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PRESENTACION

La mejora de la gestion publica y el fortalecimgede las instituciones publicas como medios
para la satisfaccion de las necesidades de ladanéa es uno de los pilares fundamentales para
la Administracién 2006-2010 del Presidente Dr. @sdaas Sanchez. Una de las metas del
Capitulo 5 del Eje de Reforma Institucional del nPlidacional de Desarrollo 2006-2010
“Ingeniero Jorge Manuel Dengo Obregon” (PND) emk&ora en areas criticas de servicio a la
ciudadania y a la actividad econdmica del paiggoode dependencias del Poder Ejecutivo para
agilizar, simplificar y elevar la calidad de dichsarvicios, dentro de los cuales se citan: la
Secretaria Técnica Nacional Ambiental (SETENA), Oaecciéon General de Migracion y
Extranjeria (DGME) del Ministerio de Gobernacion, Registro Nacional, y la Direccion
General de Servicio Civil.

En concordancia con lo anterior, la Comision dei&ficia Administrativa y Reforma del Estado
(CEARE) plante6 como uno de sus retéscanzar la mayor eficiencia en la gestion y ejéénc
de los recursos publicos, especialmente de aquellesstén dirigidos a los programas sociales
mas sensibles y el combate a la pobteaa para ello propuso que se llevara a cabo
periddicamente estudios de percepcidn entre usuato servicios publicos. Uniendo este
postulado con el presentado en el PND, es que eh Ale Modernizacion del Estado del
MIDEPLAN vy la Escuela de Estadistica de la Uniwdagi de Costa Rica, con el invaluable
apoyo de la Agencia de Cooperacion Alemana -GT&vah a cabo este estudio de percepcion
en los servicios claves del Registro Nacional, @i@n de Educacién Vial, Direccibn General
de Migracion y Extranjeria, Direccion General dervi®so Civil, y la Secretaria Técnica
Nacional Ambiental (SETENA).

Este documento es un valiosisimo instrumento, no désde el punto de vista académico y
técnico, sino también para la toma de decisionasada uno de los jerarcas de las instituciones
gue fueron objeto de este estudio para la mejordine@ del servicio al ciudadano. Los
resultados que, a continuacion se detallan, redmdezimportancia de los servicios publicos que
se prestan y la imperiosa necesidad de escuchamm@tente al ciudadano para que nos haga
mejorar. Este es el primer paso para la constitud&un sistema de monitoreo de los servicios
publicos que esperamos ofrecer a las institucignesla ciudadania como insumos para la
busqueda de la excelencia en la gestion publicaptao lo estipula la Carta Iberoamericana de
la Calidad en la Gestion Publica, suscrita en 2@f8as maximas autoridades politicas en tema
de Reforma del Estado de Iberoamérica, y que yespgaldado de manera sostenida y palpable.

Roberto J. Gallardo Nufiez

Ministro de Planificacion Nacional y Politica Econiéa
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RESUMEN EJECUTIVO

La ciudadania esta demandando mas y mejores &sryablicos cada dia. Por este motivo el
Plan Nacional de Desarrollo 2006-2010 establecia serie de compromisos para agilizar,
simplificar e incrementar la calidad de estos s#p8i Actualmente la Secretaria Técnica del
Sistema Nacional de Contralorias de Servicios dBIEPLAN tramita los informes internos que
emiten las Contralorias de Servicios de las Irgtnes publicas, con el fin de mejorar los
servicios que brindan. Ahora se decidio complentegga iniciativa con una primera ronda de
encuestas en cinco servicios estratégicos paracepihms percepciones que tienen los usuarios
sobre la calidad del servicio.

El concepto de la calidad de los servicios publaiogue hace referencia este estudio establece
gue los procesos deben adaptarse a los requeramiel® los usuarios con el objetivo de
satisfacer sus necesidades. Esto llevo a formaatrbitos de estudio en torno a la calidad de los
servicios: satisfaccion de las necesidades dedoarios, calidad de la atencion y duracion del
servicio.

El objetivo de las encuestas fue establecer uea ld® base para conocer la percepcion de los
usuarios sobre la calidad de algunos serviciosigngbestratégicos en el desarrollo del pais con
el afan de apoyar a las respectivas Instituciome®lefortalecimiento de sus servicios. Los
servicios publicos investigados fueron: Consult&ettificaciones de la Plataforma de Servicios
del Registro Nacional, Emision de licencias de camitdpor primera vez del Ministerio de Obras
Puablicas y Transportes (MOPT), Emision de pasapattela Direccidon General de Migracién y
Extranjeria, Reclutamiento y seleccion de persdedia Direccion General de Servicio Civil y
Aprobacion de estudios de impacto ambiental dederedaria Técnica Nacional Ambiental
(SETENA).

Para medir las percepciones de los usuarios fueeatizadas encuestas por muestreo
probabilistico entre noviembre del 2008 y marzo 209. Las personas representantes de las
Instituciones brindaron una excelente apertura lgbovacion con la encuesta, y fue posible
cumplir las metas propuestas: 348 entrevistas eReglstro Nacional, 300 en licencias del
MOPT, 306 en pasaportes de la Direccion GeneraMdgacion y Extranjeria, 302 en la
Direccidn General de Servicio Civil y 103 en la &#A, logrando un total de 1,359 entrevistas
efectivas. Las entrevistas fueron realizadas patswnte (cara a cara) en el Registro Nacional y
via telefonica en el resto de los servicios. Ciogestionarios fueron utilizados para realizarlas,
uno dirigido a cada servicio, manteniendo preguctasparables, aunque evidentemente se
dieron diferencias entre ellos por la naturalezacada servicio. La duracion media de las
entrevistas fue de 10 minutos en cada servicio.

Los resultados revelan que erdetbito de la satisfaccion de necesidadéss usuarios, por lo
general, encontraron lo que buscaban (90% o méasjua ninguno de los servicios recibié una
calificacion general de excelente. Sobre este altaspecto, tres de los servicios (Registro
Nacional, emision de licencias del MOPT vy el casopdsaportes de la Direccion General de
Migracion y Extranjeria) fueron evaluados como lmseo muy buenos (puntajes de 75 0 mas en
una escala de cero a 100). Luego esta la SETENAucopuntaje de 68,1, y la Direccion
General de Servicio Civil, que recibié una califidcm de 58,4. Ademas, se encontré que,
exceptuando a la Direccion General de Servicio ICiexiste una percepcion sumamente
favorable sobre la evolucién de los servicios digréws Ultimos dos afios.
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En este mismo ambito se encontré que existe ursacetativamente facil a los servicios de las
Instituciones. No obstante, hay problemas cuanga$marios utilizan su vehiculo para llegar a
realizar los tramites, pues en tres de las Instigs aproximadamente el 20% asi lo admitio y
magnitudes mayores fueron detectadas en la SETENKA%) vy, principalmente, en la
Direccidn General de Servicio Civil (61,7%). Estalica que si bien es cierto el acceso a los
servicios es relativamente facil, las comodidades ofrecen de parqueo las Instituciones no
tienen el mismo nivel.

El costo que conlleva el servicio demandado muegtia los usuarios estan medianamente
informados sobre las erogaciones que deben regtiagicularmente en el Registro Nacional y
en la SETENA, entidades en las que, ademas, |lawiasyustifican menos el monto pagado.

Como tema relacionado con el costo de los servegogidago el ofrecimiento de facilitar la

entrega de licencias o pasaportes a cambio deodin&mordidas” por parte de funcionarios de

la Institucion y de personas ajenas a ellas. Laesltalos revelan que tanto el servicio de
licencias como de pasaportes no ha erradicadoegjorio” de personas ajenas a la Institucion
ofreciendo facilidades para obtener el productoatetado a cambio de dinero (34% en licencias
y 12% en pasaportes). La magnitud de usuarios gpertd funcionarios de la realizando

ofrecimientos ilicitos presenta magnitudes bastangnores, aunque la evidencia indica,
lamentablemente, que la préactica existe (6,7%oemdias y 1% en pasaportes).

La evaluacion de las instalaciones fisicas dond@risdan los servicios revela que los usuarios
emiten opiniones aceptables (no Optimas), unosquésotros, con deficiencias evidentes en lo
gue respecta al tamafio de las instalaciones, dondg para las personas con discapacidad y
falta de seguridad en las cercanias de los lugamede se brindan los servicios.

En eldmbito de la calidad de la atenciéros resultados evidencian que la falta de inforarac
sobre los documentos o requisitos que deben llevamplir para demandar eficientemente el
servicio es uno de los elementos que mas atenteadarcalidad del servicio. Esta situacion esta
mas presente entre los usuarios del Registro Nalcjodel servicio de entrega de licencias del
MOPT. No puede dejar de mencionarse que, por hergé cuando los usuarios conocen los
requisitos que deben presentar los considerany eragoria, cComo necesarios.

La informacidn corrobora que la percepcion aceeckadctitud de los funcionarios que atienden
los servicios es, por lo general, positiva. Debstatmrse el caso de la Direccion General de
Migracion y Extranjeria, donde la percepcion daldmrecibido en el sistema BCR es la mas alta
encontrada en todos los servicios (93,0). Sumadsta, también debe mencionarse que la
capacidad y formacion técnico profesional de logimnarios encargados de brindar la atencién
en los diferentes servicios es positiva.

Otro tema abarcado en este ambito es el de logdgim@ntos. Los usuarios consideran que las
instrucciones al momento de recibir los servicios faciles de entender, pues asi lo manifesto
mas del 85% en todos los servicios. Ademas, tambidste acuerdo entre los usuarios con
respecto a que recibieron instrucciones complatagiitudes de 85% o mas en todos los
servicios). La excepcion en este tema se presenta s usuarios de la SETENA (73,8%).

Aunque sacar cita no es una caracteristica difaneidre los diferentes servicios, es importante
mencionar que, por lo general, cuando los usudéieogn la posibilidad, lo hacen (magnitudes
superiores al 90% asi respondio). La excepciorasenda SETENA, donde solamente el 14,3%
opté por esta modalidad. Se le agrega a estodadssalque el medio mas utilizado para sacar
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cita, cuando asi lo hacen, es el teléfono (70% ) mén la Direccion General de Servicio Civil
es Internet (86,3%).

El nimero promedio de dias que transcurrio desddaydieron la cita para llegar a ser atendido
esta entre dos y tres semanas. En el caso decéaxiis del MOPT son 15 dias y en el de
pasaportes casi 20. El servicio que reporta magpbele espera es el de la Direccion General de
Servicio Civil (casi 60 dias). La valoracion de t@snpos de espera es regular. En el servicio de
entrega de licencias del MOPT, donde el tiemporasijpees de 15 dias en promedio, el 55,7%
afirma que ese tiempo fue breve. Sin embargo, @ass de la emision de pasaportes, servicio
gue dura en promedio casi 20 dias para brindaeteci#n programada, el 73,5% afirma que ese
tiempo fue breve. En la Direccion General de Sev&ivil solamente el 36,1% respondié de
esa manera.

Existe una deficiencia importante en el conocintewie medios para expresar quejas,
sugerencias o denuncias en los servicios: 28,4%gesuarios que demandd servicios en el
Registro Nacional estad enterado de algin medidaeéBETENA es 20,4%, en la Direccion
General de Servicio Civil es 16,9%, en la emisiénpasaportes de la Direccidbn General de
Migracion y Extranjeria es 12,7% y donde menosnestderados es en el servicio de entrega de
licencias del MOPT (4,7%). Si se considera Unicdmenlos usuarios enterados de los medios
para externar quejas o denuncias se obtiene gpereéntaje de uso es bajo, aunque en la
SETENA el 42,8% los consultores los ha utilizado.

El Ultimo aspecto abarcado en este ambito es atioslado con la Ley N8220 “Ley de
Proteccién al Ciudadano del Exceso de Requisitbsaynites Administrativos”. Los resultados
muestran que el conocimiento de esta Ley es varidbl9% en la SETENA de los consultores
ha oido hablar de ella, 33,0% en el Registro Natjoh5,4% en la Direccion General de
Migracion y Extranjeria 'y 9,0% en el servicio dérega de licencias del MOPT.

El dltimo @mbito, de duracién del serviciomuestra que, a pesar de las diferencias encostrada
en los tiempos de espera, por lo general, privgiiaion de que el tiempo fue breve (magnitudes
superiores al 60% de los usuarios asi lo expresaholemas, las interrupciones injustificadas de
otros funcionarios que provocan retrasos en loscses son poco frecuentes (menos del 10% de
los casos) y fue en la SETENA donde mas se repst#osituacion (21,4%).

Durante la prestacion del servicio las duraciorssbién fueron variables, pese a ello, este
tiempo también fue considerado como breve en tlmoservicios (80% o mas de los usuarios).
La excepcion es la Direcciéon General de Servicnal ©1,1% dijo que ese tiempo fue breve).
Las interrupciones injustificadas por parte de oftmcionarios mientras era atendido el usuario
son poco frecuentes (magnitudes menores a 15%gm@8ate en la SETENA un quinto de los
usuarios reporto interrupciones injustificadasisegu punto de vista.

Los dias que asisten los usuarios a los servicu@sdo lo recuerdan, son principalmente martes,
miércoles y jueves. Este patron no se cumple EBENA, donde el 57,3% de los usuarios
asistio el dia viernes. El horario al que mas mecua los servicios es durante las mafanas (antes
de las 11 de la mafana), situacion bastante dafieid todos los servicios investigados.
Finalmente, puede corroborarse que existe bastaegtacion en la propuesta de horarios que
ejecutan las Instituciones.
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1. INTRODUCCION

Durante los ultimos afios ha despertado el intesédapblsqueda de la calidad en los servicios
publicos, orientandolos a las necesidades concréésciudadano. La desconcentracion
funcional, la descentralizacion territorial y ldEazas estratégicas, entre otras, son solo algunos
de los mecanismos utilizados por los Estados parad este fin. El objetivo de promover estas
iniciativas es mejorar la capacidad estatal paestpr mas servicios y de mayor calidad,
controlando el gasto publico. Esta situacion swafyexistir, por parte de la ciudadania, una
demanda creciente hacia mas y mejores serviciodicpsb A esto hay que sumarle la
proliferacién de la sociedad de la informaciénJaenue el desarrollo tecnologico esta abriendo
nuevas fronteras en lo que se espera de los sErwciconsecuentemente, un cambio en las
formas de relacion entre el Estado y la ciudadania.

El incremento de las expectativas en la mejoraodesérvicios publicos es un fenbmeno que
puede detectarse actualmente en muchos paisesaytragés de los procesos de elecciones
democraticos que este hecho influye directamentdagnprioridades de los representantes
elegidos para tratar de responder a esta demandiadeina

Es por lo anterior que el Capitulo 5 del Plan Naaiale Desarrollo 2006-2010 (PND) establece,
como una de las prioridades de la administracidnafcrealizar mejoras en areas criticas de
servicios a la ciudadania y a la actividad econardel pais, a cargo de dependencias del Poder
Ejecutivo, con la finalidad de agilizar, simplifice incrementar la calidad de los servicios
publicos.

Especificamente, en el PND se hacen referencias gestionar reformas a la organizacion,
operacion y procedimientos de dependencias gubemtafaes sensibles, cuya gestion pueda
generar importantes costos econdmicos, socialesbyeatales al pais. De acuerdo con el PND,
algunas de las dependencias a ser analizadaggiariente son las siguientes:

* Registro Nacional del Ministerio de Justicia y Gaac

» Direccion General de Migracion y Extranjeria dehidterio de Seguridad Publica,
» Direccion General de Servicio Civil,

» Secretaria Técnica Nacional Ambiental (SETENA),

Ministerio de Obras Publicas y Transportes (MGPT)

Actualmente, las Contralorias de Servicios de dmastuciones remiten un informe a la
Secretaria Técnica del Sistema Nacional de Coniaalde Servicios del MIDEPLAN, en el que
detallan los principales problemas que afectaral@lad en la prestacion de los servicios que
brindan a la ciudadania y las medidas tomadasgudrsanarlos. Estos informes, evidentemente,
enfocan una perspectiva interna de la organizagonjo que resulta necesario complementar
ese esfuerzo con la aplicacion de otros procedimseicomo o son las encuestas que permiten
conocer las percepciones de los usuarios sobre ssteicios publicos.

! Una amplia explicacién sobre este tema se enauentrel libro de David Sancho Royo, “Gestién deviSirs
Publicos: estrategias de marketing y calidad”. Usite&t Pompeu Fabra. Edicotial Tecnos. 2002.
2 Sugerido por el Ministro de turno durante el af6&
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De esta forma, la Secretaria Técnica de MIDEPLARarésen capacidad de realizar una

triangulacién entre los resultados del informe gresentan las Contralorias de Servicios de las
diferentes Instituciones y la informacién recopélaal través de la presente investigacion. Esto
permitird tener una vision mas amplia sobre latpod&n de algunos servicios y brindara a sus
jerarcas informacion atil para la toma de decissogee tienda a mejorarlos en beneficio de la
sociedad civil.

De igual manera, la informacion proveniente de @stastigacion podra ser utilizada por el
Sistema Nacional de Evaluacion (SINE), para coastkitlas acciones propuestas en los Planes
Operativos Institucionales, Matriz de Planificacidstitucional (MAPI) y demas instrumentos
de planificacion pertinentes, tienen un efecto tpasien la prestacion de estos servicios a la
ciudadania.

El presente informe esta compuesto por siete ajumteDespués del presente continla una
explicacién de la estrategia conceptual adoptada f@lizar la investigacién. Posteriormente,
un tercer apartado describe los objetivos que ssiguen. En el cuarto se presenta una
explicacién detallada de la metodologia adoptada alanzar los objetivos y en el quinto los
principales resultados obtenidos en tres granaepibk: la satisfaccion de las necesidades de los
usuarios, la calidad de la atenciéon y la duraci@h gkrvicio. Una sintesis de resultados
constituye el sexto apartado y el sétimo esta cestpipor los anexos.

Debe mencionarse que las capacidades de analisésid®rmacion recolectada no se agotan
con el presente informe. Se optd por brindar uarmé general que permita visualizar lo que
piensan los usuarios de algunos servicios publi€usteriormente, otras iniciativas mas
especificas podrian desarrollarse a partir deftarimacion recabada.

2. ESTRATEGIA CONCEPTUAL

El concepto de calidad que se utiliza en el presestudio esté vinculado con la satisfaccion de
las necesidades. Mas especificamente, cuando Eedwala calidad de los servicios publicos, se
hace referencia a que los servicios deben adapals® requerimientos de los usuarios con el
objetivo de satisfacer sus necesidades.

Esta perspectiva toma en cuenta que, como lo memdiavid Sanch al contemplarse la
satisfaccion de las necesidades de las persondste“en fuerte componente subjetivo por parte
del usuario al momento de valorar si la prestaqigsrecibe es o no de calidad o sobre cual es el
grado de calidad del servicio”. Es por ello quen&mo autor enfatiza luego que “La calidad, en
términos de ciudadano, se entiende como una coniparantre las expectativas que tiene
respecto al servicio (previas al uso) y la realigad percibe en el momento de la prestacion”. Y
ademas agrega que “...el servicio percibido tienevgueon el trato dispensado al usuario en su
interaccion con el personal prestador del serwioion el grado de resolucion de las demandas
gue el ciudadano planteaba ante la Administracion”.

Debido a esto, existe todo un conjunto de practachministrativas cuya meta es fortalecer la
receptividad en la prestacion de los serviciogntando conocer las necesidades y preferencias

% David Sancho Royo, “Gestién de Servicios Publicestrategias de marketing y calidad”. Unversitampeu
Fabra. Edicotial Tecnos. 2002. Pp 156.
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reales del ciudadano, y en funcion de la detecd@pestas necesidades, reformular los procesos
administrativos.

La perspectiva anterior llevo a analizar la perd@pde la calidad en los servicios publicos en

tres ambitos de interés: satisfaccion de las néaéss de los usuarios, calidad de la atencion y
duracion del servicio. Este enfoque constituye atenque guid las diferentes actividades a

desarrollar durante el estudio e influyo, partiomlente, en la redaccion del presente informe y
en la formulacion de los instrumentos para recatdatinformacion.

El siguiente esquema resume la conceptualizacioptada.

CALIDAD EN LOS
SERVICIOS PUBLICOS

Satisfaccion de las
necesidades de los
usuarios

Calidad de la Duracion del
atencion servicio

Calidad de la Informacion
entregada.

Actitud de los funcionarios
Capacidad técnica de los
funcionarios

Procedimientos apropiados

Servicios proporcionados
Accesibilidad

Costo de los servicios
Instalaciones fisicas

Raciiltadne ranrratnc

Tiempo de espera
Tiempo durante
atencion

Horarios de atencion

* Este enfoque fue suministrado por Diego Mora Malee Jefe de la Unidad de Reforma Institucional de
MIDEPLAN y por Leonardo Castellébn Rodriguez, Jete ld Unidad de Estudios Especiales de MIDEPLAN.
Algunas modificaciones fueron realizadas por ebaut
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El ambito de la satisfaccion de las necesidadéssdgsuarios incluye los siguientes aspectos:

» Servicios proporcionados. Determina si los sergicgue proporciona la institucion
satisfacen las necesidades generales de los usual@ percepcion de la capacidad
institucional para satisfacer las necesidadesajllevaron a solicitar el servicio.

* Accesibilidad. Mide el grado de facilidad o difitad para tener acceso y hacer uso
efectivo de los bienes o servicios ofrecidos pandditucion de acuerdo con la ubicacion
geogréfica, los servicios de transporte disponiblekservicio de transporte utilizado por
el usuario.

» Costo de los servicios. Permite conocer la opirsdiore el costo de los servicios: si es
demasiado elevado o si es muy alto en relacioriacoalidad del servicio ofrecido.

» Instalaciones fisicas. Evalla la adecuacion dénktalaciones fisicas en aspectos como
comodidad para la afluencia y permanencia dentrdudar, seguridad contra el hampa
en cuanto a robos o estafas y sefalizacion adecaatlaomo lo dispuesto en la Ley
7600 de lgualdad de Oportunidades para las Persond3iscapacidad.

El ambito de la calidad de la atencion incluyeitmunte:

» Calidad de la informacion entregada. Determinaasinformacion entregada por la
institucion es completa, facil de comprender y si teansmitida por medios de
comunicacion que garanticen la cobertura geograficaccesibilidad para todos los
usuarios.

e Actitud de los funcionariosMide la percepcidn que tienen los usuarios sohlre |
disposicion de los funcionarios para brindar untotraamable, respetuoso v,
principalmente, su grado de compromiso para sawéas necesidades de los usuarios.

» Capacidad técnica de funcionarios. Evalta la peréapde la capacidad y formacion
técnico profesional que poseen los funcionariosmgaclos de brindar la atencion a los
usuarios.

* Procedimientos apropiadd3etermina si los usuarios consideran que los progedtos
y actividades que desarrolla la institucion sorcaddos. Cobra especial importancia que
estos procedimientos se adapten a los criteri@blesidos por la ley N° 8220, Ley de
Proteccidn al Ciudadano del Exceso de Requisifi@gites Administrativos.

El ambito de duracion del servicio toma en cuendasiguientes factores:

» Tiempo de espera. Mide la percepcion de los ussiaonbre el tiempo que deben esperar
para acceder a los servicios.

» Tiempo durante la atencion. Valora la duraciontigehpo para que el funcionario lleve a
cabo los tramites o servicios solicitados por ebui®.

» Horarios de atencion. Determina si los usuariosreientran satisfechos o insatisfechos
con los dias en que se prestan los servicios Yosdmorarios de atencion.

Dados estos lineamientos conceptuales se proceditablecer los objetivos de la investigacion.
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3. OBJETIVOS

3.1 Objetivo general

Para la presente investigacion se planteé comdiwabjgeneral establecer una linea de base para
conocer la percepcion que tienen los usuarios slebmalidad de algunos servicios publicos
estratégicos en el desarrollo del pais con el déaapoyar la labor que realizan las respectivas
Instituciones.

3.2 Objetivos especificos

» Determinar los factores que deben ser mejoradda ealidad de los servicios, el grado
de satisfaccion y la duracion del servicio, seggiman los usuarios de algunos servicios
publicos estratégicos.

e Brindar informacién a los jerarcas de las respastilnstituciones para que desarrollen
medidas que solventen las inconformidades ideatiis por los usuarios o fortalezcan
aquellas valoradas positivamente.

» Proporcionar un instrumento que permita mejorarol@unicacion entre los usuarios de
los servicios publicos y los encargados de la tdmalecisiones en la Administracion
Publica.

» Poner a disposicion de la opinidn publica informadjue contribuya con los procesos de
transparencia y rendicion de cuentas en el usodestursos publicos.

Se considera, ademas, que en el futuro, un objespecifico que deberd incorporarse es el de
monitorear la evolucion de las mejoras en la pe#stade los servicios publicos, como producto
de las acciones institucionales desarrolladasta garla presente iniciativa.

4. METODOLOGIA

Para medir las percepciones de los usuarios salpeestacion de servicios estratégicos fueron
realizadas encuestas por muestreo probabilistigoy Tomo se menciond anteriormente, estas
encuestas constituyen una linea de base parastgylemiento en el futuro a las acciones de
mejoramiento que puedan desarrollarse a partiadedsente iniciativa. La meta es que en el
futuro pueda constituirse un Sistema de Monitoreenoel mejor de los casos, un Observatorio
de los Servicios Publicos.

Los detalles metodoldgicos que se enumeran a cadiin estdn enfocados para esta primera
ronda de encuestas. Es claro que esta primeraiexgiares basica para construir instrumentos
de recoleccion de informacion, revisar procedindisntlacionados con la seleccion de usuarios
y numero de entrevistas a realizar, implantar mhocientos de trabajo de campo para

recoleccién de la informacién, analizar la duraci@h estudio y otros detalles que favoreceran
los esfuerzos posteriores.
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4.1 PRESTACION DE SERVICIOS EN ESTUDIO
Para realizar las encuestas fueron identificad@s dervicios mas representativos de las

Instituciones que ofrecen servicios sensibles, rsesglestablece en el PND, como se detalla a
continuacion:

Institucién Servicio para evaluar percepcion de usuarios
Registro Nacional Consultas y certificaciones de la Plataforma de Servicios
Ministerio de Obras Publicas y Transportes (MOPT) Emisién de licencias de conducir (primera vez)
Direccion General de Migracion y Extranjeria Emision de pasaportes
Direccion General de Servicio Civil Reclutamiento y seleccion de personal
Secretaria Técnica Nacional Ambiental (SETENA) Aprobacién de estudios de impacto ambiental

Los servicios institucionales a incluir en cadaedefencia son los siguientes:

* Registro Nacional (Plataforma de Servicios)
o Solicitud de certificacion literal
Consulta de computo
Informe registral
Copia de plano digitalizado
Copia de documento digitalizado
Certificaciones literales rapidas
Certificaciones de bienes muebles o inmueblespedsonas juridicas

O O O0OO0OO0Oo

* Ministerio de Obras Publicas y Transportes (MOPT)
o Licencia por primera vez (independientemente gel die licencia solicitadd)

» Direccion General de Migracién y Extranjeria

0 Pasaporte por primera vez para personas mayoexade
Pasaporte por primera vez para personas menoestade
Renovacién de pasaporte para personas mayoresade ed
Renovacién de pasaporte para personas menoreade ed
Revalidaciéon de pasaportes costarricenses

O O oo

» Direccion General de Servicio Civil
0 Reclutamiento y seleccion de personal

» Secretaria Técnica Nacional Ambiental.
o Estudios de Impacto Ambiental.
o0 Solicitudes de Evaluacion Ambiental Inicial parasticar la actividad, obra o
proyecto, segun su impacto ambiental potencial XIAP
= Alto Impacto Ambiental Potencial (A)
*» Moderado Impacto Ambiental Potencial (B1y B2 siarPRegulador)

> Aunque en un principio se habfan contemplado oserwicios, se deseaba preguntar en el cuestiotesio
apreciaciones generales sobre el examen tedrieopydeba de manejo, y esto solamente puede mexdirsas
personas que obtienen licencia por primera vez. pémaona que esta renovando la licencia dariaildéopdel
servicio de varios afos atras y no recientemente.
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= Bajo Impacto Ambiental Potencial (C y B2 con PReygulador)
4.2 ESTRATEGIA DE TRABAJO

El primer contacto con las Instituciones fue readiz por el Ministro de Planificacion Nacional y
Politica Econdmica (MIDEPLAN), el Licenciado Rolmefballardo Nufiez, quien comunicé a los
respectivos jerarcas sobre la presente iniciaelcito la colaboracion de los funcionarios y
también la informacidn necesaria para ejecutaet@siestas. Posteriormente, durante la etapa de
preparativos, un representante de MIDEPLAN y o&rdedEscuela de Estadistica, visitaron todos
los servicios, con la idea de presentarles el ptoya las personas encargadas o a las
contralorias de servicios, solicitar nuevamentlaboracion y evacuar cualquier duda. Durante
las reuniones con las personas representantes sdselvicios se hizo énfasis en que la
informacién era para beneficio de las mismas bngtines.

Los contactos establecidos en cada instituciorofukrs siguientes:

INSTITUCION CONTACTOS FECHA DE VISITA
Registro Nacional Olga Castellén y Cristina Barteles 21 de agosto del 2008
Consejo de Seguridad Vial, MOPT Rosa Maria Arias y Luis Fernando Bolandi 29 de octubre del 2008
EE)i:tt?;E}g?iaGeneral de Migracion y Mauricio Blanco 25 de noviembre del 2008°
Direccion General de Servicio Civil Marta Fernandez 23 de enero del 2009
Secretaria Técnica Nacional Ambiental | Tania Alfaro y Roxana Badilla 20 de febrero del 2009

Debe mencionarse que la atencion, colaboraciorestap de todas las personas contactadas fue
sumamente satisfactoria.

4.3 MUESTRAS DE USUARIOS EN LOS SERVICIOS

Una decision inicial que se tomoO para realizar dasuestas es que la informacién seria
recolectada via entrevista telefénica. Debido a tpdas las Instituciones, con excepcion del
Registro Nacional, conservan el nombre y numerdettfono de la persona que utilizé el
servicio, fueron confeccionados listados de ussacmmo base para seleccionar las muestras.
Especificamente, fueron incluidas en los listaddas$ las personas nacionales o extranjeras de la
sociedad civil y las personas juridicas que denrandalgin trdmite o servicio durante el afio
2008. Dicha informacién fue proporcionada por Espectivas Instituciones.

En el caso del Registro Nacional, debido a la a##aa de los servicios que se ofrecen, los
usuarios no aportan el nombre o niamero de teléfBste detalle sugiere que una forma de
realizar las entrevistas es entrevistandolos dineehte después de hacer uso del servicio
respectivo, tal y como se explicara mas adelante.

El procedimiento general para seleccionar a losanssi de los servicios se hizo mediante un
procedimiento probabilistico, con seleccion sist&zaa en el que cada usuario tuvo una
probabilidad igual de quedar incluido en la muéstra

® El servicio de pasaportes de la Direccién GengeaMigracion y Extranjeria es ampliamente conogido las
personas inmersas en la encuesta, por lo que &latorse establecié via teléfono y por e-mail dipde la fecha
indicada.
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En términos generales se opto por seleccionardie servicio 300 usuarios, con excepcion de la
SETENA, en la que fue de 100. Datos recabadossemétituciones respectivas mostraron los
siguientes resultados antes de realizar las estasvi

* En la Direccién General de Migracion y Extranjerfaeron emitidos, en promedio, 550
pasaportes diarios en el afio 2006.

* En el MOPT fueron emitidas un promedio de 850 k@ndiarias.

* En el Registro Nacional los servicios registradasedian un monto de 18.215 diarios.

» En la Direccion General de Servicio Civil, en Iderente a reclutamiento y seleccion de
personal, fueron recibidas solicitudes de 2.508q@res en el Ultimo concurso.

« En la SETENA no se tuvo informacidon como la anterigero fueron registrados un
promedio de ocho solicitudes de estudios de impattaental en 10 dias de mayo del 2007.

Con lo anterior pudo constatarse que era viabkcsignar, en cuatro de las cinco Instituciones,
muestras de 300 usuarios. En la SETENA, al saberetjmimero de consultores inscritos no
sobrepaso los 400 en el 2008, fue posible selezciam nimero menor, siendo la propuesta de
100 entrevistas.

Debido a que no se disponia de informacion prestiaeseste tipo de estudios fue dificil precisar
o aproximar el margen de error que tendria el tantEimuestra propuesto en cada institucion.
No obstante, asumiendo que las principales vasai#ela encuesta son categoricas, un maximo
de variancia y una confianza del 95%, el margererder de las principales variables de la
encuesta podria estar alrededor de los cinco ppotoentuales.

En general, el tamafio de la muestra total se eg€mm 300 entrevistas (100 en SETENA y 300
en el resto de las Instituciones). A este numere semoé un 10% de rechazos y un 10% de no
localizables, lo que sugirio seleccionar un tofao&imado de 1.500 entrevistas para tener un
total de 1.300 efectivas.

Algunas particularidades de la seleccion de losanssi de los servicios se enumeran a
continuacion.

Reqistro Nacional

En el Registro Nacional, a diferencia de las olmasituciones, la informacién fue recolectada
por medio de entrevista directa (cara a cara), [msegsuarios no dejan constancia del nombre ni
del nimero de teléfono. Por esta razon el estudicéntrado en la plataforma de servicios, que
es la unidad que proporciona los servicios deéster

La plataforma de servicios consta de 30 ventanilad proceso de atencién a los usuarios
consiste en llegar al lugar y hacer fila hasta fueorresponda ser atendido. Mientras los
usuarios permanecen en fila el personal auxiliiiRégjistro se acerca a ellos con el afan de

' Para garantizar que todos los usuarios tuvieranpubabilidad igual se pregunté durante la erdgtavél nimero
de veces que utilizé el servicio durante el 2008og ello, se estudiard si es necesario ponderaruksstra de
personas para reestablecer las probabilidadesudéssgde seleccién que la frecuencia con la quéeasi servicio
tiende a modificar.
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brindar ayuda previa; aclarando dudas, indicandé spiicitar para que sea atendido mas
eficientemente o aclarando la cantidad de timboesdgben comprar previamente.

Es importante aclarar que precisamente el dia qu®aion las entrevistas también fue
desarrollada una nueva modalidad de atencion.désiistio en el uso de una pizarra electronica
gue desplegaba el codigo de la boleta que a cadanaele entregaban al momento de acceder
al servicio. Por esta razon, al momento de la estauexistieron dos modalidades de servicio al
cliente: uno, al que le denominamos en adelantictamal y, el otro, el denominado sistema
nuevo.

El proceso de seleccion de los usuarios consisti@alizar tres entrevistas por hora, unos dias
en la mafiana y otros en la tarde, durante una serato es semejante a realizar un PPT o un
muestreo proporcional al tamafo (tamafio=numerdieletes que demandan el servicio) con dos

etapas de seleccion. En este caso la unidad deigeleestaria identificada por el dia, la hora y

lugares especificos, es decir, una conjuncioneatepd y espacio. Mas especificamente, fueron
seleccionados dias, horas y lugares especificasedeion para realizar las entrevistas (primera
etapa de seleccion). Posteriormente, en cada uetiadese realizaron tres entrevistas (segunda
etapa de seleccion). Este disefio le otorga unaapilatad igual de seleccion a cada persona
usuaria del servicio y se conoce como un disefid.PPT

Para seleccionar los usuarios se tomO en cuentasgudisponia de una supervisora, seis
entrevistadoras y dos sistemas de atencion. Lamuoacéstablecida consistié en asignar a las
entrevistadoras 1, 2 y 3 al sistema tradicionahy| 5 y 6 al sistema nuevo (ver siguiente
esquema).

Como el sistema tradicional se desarroll6 de ldaréla 1 a la 15, se inicié seleccionando, para

la primera hora de trabajo, de la ventanilla 1rather usuario, de la ventanilla 2 al segundo y de

la ventanilla 3 al tercero. Si habia una ventamitaatencion cerrada se seguia con la siguiente.
En la segunda hora se continuaba el proceso decgrlar tres usuarios con el mismo sistema

(ventanillas 4, 5y 6) y el proceso era similarlan siguientes horas. Cuando se llegaba a la
ventanilla 15 entonces volvian a iniciar con I&f.el sistema nuevo el proceso de seleccion fue
igual, pero inicié en la ventanilla 16 y finalizé & 30. Las entrevistadoras eran asignadas al
azar a los dos sistemas de atencion al inicio dea d& de trabajo.

Bajo el esquema de seleccion propuesto ningunavestaddora podia adelantar entrevistas para
ganar tiempo, aspecto que fue coordinado por laersigora. Se consideré que una
entrevistadora podia hacer tres entrevistas emeopd menor a una hora. Sin embargo, tenia
gue esperar hasta la siguiente hora para hacetrias tres. Es decir, no se podian adelantar
entrevistas, pues el muestreo era en el tiempoey espacio (sistema de atencion).

Debido a que el numero de entrevistas era de 300 se considerd al inicio analizar los dos
sistemas de atencion, se decidio incrementar leviena muestra de usuarios a entrevistar. El
trabajo de campo fue realizado en noviembre de8200

8 para una descripcién mas detallada de este tiptugstreo puede consultarse el libro "MuestreomniiEstas”,
de Leslie Kish. Editorial Trillas. México, 1979. gtulo 7.



PERCEPCION DE LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS PUBLICOS, 2009

17

REGISTRO NACIONAL

SISTEMA TRADICIONAL SISTEMA NUEVO Subtotal
LUNES E1l E2 E3 E4 E5 E6
12-13 3 3 3 3 3 3 18
13-14 3 3 3 3 3 3 18
14-15 3 3 3 3 3 3 18
15-16 3 3 3 3 3 3 18
Subtotal | 12 12 12 12 12 12 72
MARTES
8-9 3 3 3 3 3 3 18
9-10 3 3 3 3 3 3 18
10-11 3 3 3 3 3 3 18
11-12 3 3 3 3 3 3 18
Subtotal | 12 12 12 12 12 12 72
MIERCOLES
12-13 3 3 3 3 3 3 18
13-14 3 3 3 3 3 3 18
14-15 3 3 3 3 3 3 18
15-16 3 3 3 3 3 3 18
Subtotal | 12 12 12 12 12 12 72
JUEVES
8-9 3 3 3 3 3 3 18
9-10 3 3 3 3 3 3 18
10-11 3 3 3 3 3 3 18
11-12 3 3 3 3 3 3 18
Subtotal | 12 12 12 12 12 12 72
VIERNES
12-13 3 3 3 3 3 3 18
13-14 3 3 3 3 3 3 18
14-15 3 3 3 3 3 3 18
15-16 3 3 3 3 3 3 18
Subtotal | 12 12 12 12 12 12 72
Total | 60 60 60 60 60 60 360

Entrega de licencias en el MOPT

Para realizar las entrevistas en el servicio deegatde licencias del MOPT se le pidi6 al
Consejo de Seguridad Vial (COSEVI) el listado dean®s que solicitd licencia por primera vez
durante el 2008, en formato Excel. Estos usuasi@gjienes no se les tomo en cuenta el tipo de
licencia que obtuvieron, presentan una caractesiste interés antes de recibir su licencia por
primera vez: acaban de realizar el examen teoriebpyactico o prueba de manejo, etapas del
proceso para obtener la licencia que son realizadasstancias diferentes y requieren también
tramites distintos. Esta caracteristica era desegadique se queria indagar la opinion general
gue tenian sobre el examen tedrico y la prueba aleejm, y estas son las personas que mas
recientemente han utilizado esos servicios. Deyntagsele por esos servicios a una persona
qgue, por ejemplo, renueva su licencia, entoncesstgia recogiendo la opinién que tenia entre
dos y cinco afios atras.

El listado contenia, entre otra informacion, el boende la persona que solicitd el servicio, el
numero de teléfono para localizarla (residenciatllar) y la oficina donde realizé el tramite:
Oficinas centrales (Uruca), San Ramon, Puntarehdmeria, San Carlos, Pérez Zeledon,
Guapiles y Limon. El total de usuarios proporcionége de 40.981.
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Para lograr una representatividad general de lstrauee usuarios que obtuvo su licencia por
primera vez en todas las oficinas del pais, édstfue ordenado por el lugar donde realizo el
trdmite y se aplico un intervalo de seleccion gigtiico para producir una muestra proporcional.

Aunque el proceso de seleccion fue simple, debecioegrse que durante la prueba de los
cuestionarios se corroboro que el listado conteambres de usuarios que no eran Utiles para la
encuesta. Mas especificamente, se habia acordadel garvicio a estudiar era el de entrega de
licencias por primera vez. Sin embargo, como yasacion0, este proceso incluye, primero,
realizar el llamado examen tedrico y, segundo,rieelpa de manejo, para que, finalmente, le
entreguen la licencia. ElI problema concreto quepsesentd fue que el listado contenia
informacion de los tres servicios y, como es deosap no todo usuario que se inscribe en la
primera etapa del proceso (examen teorico) lleght@aner la licencia. También sucede que una
persona puede aprobar la primera etapa y no laadagprueba de manejo), por lo que tampoco
obtendria la licencia. Incluso, pueden darse sibn@s en las que se inscriben pero no llegan a
realizar las pruebas. Por estos motivos pudo corasbe que del total de usuarios
proporcionados solamente el 33% obtuvo la licepoaprimera vez. Esto, para efectos de la
seleccion de la muestra, significoO escoger tressimag independientes para obtener el nimero
de entrevistas deseado. Por motivos de tiempo e@ar realizando las entrevistas al final del
afo (noviembre del 2008) se prefirié seleccionarttas muestras antes que solicitar un nuevo
listado.

El disefio de muestreo puede visualizarse como umestna replicada (tres réplicas) con
seleccion sistematica, en el que la probabilidadaleccion para los usuarios fue de 1/38. Los
resultados del trabajo de campo fueron satisfaxdorifue posible obtener tabulaciones para las
oficinas centrales (ubicadas en la Uruca) y lagektb del pais en forma conjunta.

Direccién General de Migracién vy Extranjeria

En esta instancia la seleccion de las personas ¢omodienta, por una parte, el servicio ofrecido
por las oficinas de migracion en todo el pais (@&s Centrales, Puntarenas y Liberia) y, por la
otra, el sistema nuevo que ya se esta desarroliga@opersonas mayores de edad con el Banco
de Costa Rica (BCR) (en todas las provincias dia)) pan lo que respecta a renovacion o entrega
de pasaporte nuevo.

La informacion recabada mostré que en las oficoheda Direccion General de Migracion y
Extranjeria se habian procesado 54.757 expedignégs el BCR 28.238. Para seleccionar la
muestra en cada proceso las entrevistas fueronaaksig proporcionalmente a los dos servicios,
por lo que era de esperar aproximadamente 200vesta® de las oficinas de Migracion y
alrededor de 100 del sistema BCR.

Para seleccionar los usuarios de las oficinas déadBireccion General de Migracion y
Extranjeria no se dispuso de un listado, pues farnracion estd archivada en carpetas (no
computarizada). Por ello, la Oficina Central enwita muestra aleatoria de 400 usuarios de los
servicios de todo el pais y a partir de ella sece#nod sistematicamente a 200 personas. En el
caso del sistema BCR si se disponia de un listadBxeel de los usuarios. En general, la
probabilidad de seleccidén de los usuarios de amistsmas fue de 1/230 y la informacién fue
recolectada en diciembre del 2008.
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Direccion General de Servicio Civil

En esta instancia se opto por investigar un coocexserno especifico, el Numero 01-08, para
conformar un registro de personas elegibles y llpnastos vacantes o los que en un futuro se
presentasen. Este concurso fue el dltimo que $@& dbrante el 2008, estaba dirigido a diversas
areas y el proceso seguido para participar elgukbste:

» Las personas interesadas debian inscribirse poiordeda pagina Web entre el 11 y el
25 de marzo del 2008.

» A cada persona inscrita le dieron una cita pardiaewrealizar las pruebas respectivas.

» Las pruebas fueron realizadas en las instalacads institucion.

» Después de las pruebas las personas concursategaeon los requisitos para los que
concursaron.

* Los resultados de las pruebas son remitidos poiongedinternet.

Al final del proceso unas personas pueden quedduidas porque pierden las pruebas, otras
pueden quedar inscritas en el registro como elegibhra participar en cualquier otro concurso y
otras pueden adquirir una plaza.

Es importante mencionar que al momento de realasarentrevistas, en febrero del 2009, el
concurso estaba en proceso y todavia no se hafti@yado los resultados de las pruebas. Esto
es importante mencionarlo porque informacion sustiada en la institucion revela que,
aproximadamente, la mitad de los concursantes ikasl pruebas, lo que podria sesgar con
malas calificaciones el servicio recibido.

Sobre este Ultimo aspecto (el servicio recibida), gue hacer una aclaracién. Debe tomarse en
cuenta que el momento en el que se encuentranacassa los concursantes y las personas
representantes de la Direccion General de Ser@ord es durante las pruebas. Es decir, la

atencion que reciben los usuarios en las ventardieotros servicios, en la Direccion General de
Servicio Civil se realiza durante las pruebas. Estmifica, entre otros aspectos, que la

investigacion debe sufrir variantes que tome emtzueste detalle.

El listado en Excel entregado por la Direccion Gahele Servicio Civil contenia 2.551
concursantes, con su nombre y nimero de teléfaam® ptuebas realizadas al listado mostraron
gue no todos los concursantes realizaron las psu@balo que fueron excluidos de la encuesta.
En este caso, a final de cuentas, se hicieron tama todo el listado para ajustar la muestra
esperada de 300 usuarios 0 concursantes.

SETENA

La SETENA posee un listado de proyectos ambientdeformato Excel para el afio 2008. En
este se especifica, entre otros aspectos, el égoayecto que tramitan, el nombre del consultor
o firma consultora que presenta el proyecto yseetivo numero telefénico.

El listado de proyectos fue atil porque de ahiduenbtenidos los nombres de 379 consultores o
firmas consultoras de los proyectos ambientaleseptados durante el 2008. Los 100
consultores fueron seleccionados en forma sisteaati
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Debe tomarse en cuenta que en el caso de la SETENANtrevistas fueron realizadas a

usuarios, o mas especificamente a consultoresida@gnstituye un grupo de personas altamente
especializado. Esto se menciona porque al sergwofdes, consultores y especialistas en un
campo como el ambiental, también es més dificibealizacion. Ademas, también debe tomarse
en cuenta que por el mismo motivo son mas critieo®s servicios que solicitan.

Lo anterior se menciona porque diversos consultooepudieron localizarse, ya que no fueron
ubicados en sus oficinas. Otros ya no trabajabem lpdirma que representaron al momento de
presentar el proyecto ambiental y otros simplememtequisieron responder (relativamente
pocos). Para realizar las 100 entrevistas fue aeoesontactar casi el doble de consultores.

4.4 CUESTIONARIOS, PRUEBAS Y CAPACITACION

La confeccion del cuestionario fue guiada por ksagsgia conceptual explicada anteriormente.
Para iniciar se construyd un cuestionario maest® tgmaba en consideracion las diferentes
tematicas que fueron investigadas en los diferesgedcios. Posteriormente, después de cada
visita a las Instituciones, se adaptdé un cuestiongara cada uno de los servicios, es decir,
fueron confeccionados finalmente cinco instrumep#ra recolectar la informacion (Anexo 1).

Los cuestionarios difieren entre si en los sersidolicitados por los usuarios, el orden de las
preguntas, preguntas dirigidas a aspectos especifie los servicios y otros detalles. Todos los
cambios realizados en los cuestionarios que sephoados a cada servicio fueron validados
mediante pruebas piloto de 20 entrevistas. Estagbps permitieron conocer sobre la
adecuacion del cuestionario a cada tipo de senacioque también informo sobre los diferentes
problemas de los listados utilizados para seleeciarios usuarios.

Las personas que realizaron las entrevistas fugrargipalmente, estudiantes de la Escuela de
Estadistica y del area de Ciencias Sociales. Esfgogle 16 estudiantes ya tenia experiencia
previa en este tipo de entrevistas. Durante lasaltkas telefonicas trabajaron 10 estudiantes a
cargo de un supervisor, aunque finalmente se amman nimero mayor (16) debido a que no

siempre tienen la disponibilidad de trabajar ehpe y el horario requerido.

Todas las personas que trabajaron para las digsr@nicuestas recibieron una capacitacion que
incluyd los siguientes aspectos:

* Responsabilidades del entrevistador

» Latécnica de la entrevista

* El uso del teléfono durante la entrevista

» Elllenado del cuestionario

» Atencion de situaciones conflictivas

» Indagacion de preguntas dificiles

e Aspectos administrativos de coordinacion

La duracion promedio de las entrevistas fue de ibQitws.
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4.5 PROCESAMIENTO DE CUESTIONARIOS

La totalidad de las entrevistas fue realizada threente en “Palm”. El programa instalado en
estos dispositivos contenia las preguntas de lestiomarios con controles que facilitaron la
realizacion de las entrevistas. Por ejemplo, teridigos predeterminados, realizaba saltos
automaticos y revisaba codigos fuera de rango,caspejue permitieron una revision mas

eficiente de la informacién recolectada. Claro egté la informacion de cada cuestionario fue
digitada en un archivo diferente. No obstante, iy ebfin de facilitar el procesamiento de los

datos, se confeccion6 un archivo maestro que canti@ informacion de los cinco servicios

investigados (Anexo 2).

4.6 RESULTADOS DE LA RECOLECCION DE INFORMACION

El trabajo de campo para cada institucion fue zadb entre noviembre del 2008 y febrero del
2009, tal y como se muestra a continuacion:

INSTITUCION FECHA DE ENTREVISTAS
Registro Nacional Noviembre del 2008
Entrega de licencias del MOPT Noviembre del 2008
Direccion General de Migracion y Extranjeria Diciembre del 2008
Direccion General de Servicio Civil Febrero del 2009

SETENA Marzo del 2009

Aunque era de esperar un tiempo menor para ejet¢atas las entrevistas se tuvo el
inconveniente de llegar a finales de afio, époaaagliglad y afio nuevo, cuando las Instituciones
presentan un ambiente de trabajo diferente debid@poca de vacaciones.

Informacion no suministrada en forma de cuadroleegee, por lo general, los usuarios de los
servicios hicieron uso de éstos en los meses aescata encuesta. En el Registro Nacional la
entrevista fue realizada inmediatamente despuébtdaer el servicio. En el servicio de entrega
de licencias del MOPT el 61% de los entrevistadatsivam su licencia por primera vez en el
tercer y cuarto trimestre del 2008. En la Direcdigeneral de Migracion y Extranjeria y en la
Direccion General de Servicio Civil la mitad utdizel servicio durante el tercer y cuarto
trimestre del 2008. En la SETENA el 91,3% lo hizoet cuarto trimestre. Esto se menciona
porque es mas probable que la calidad de la inftidnaea mayor cuanto menor sea el tiempo
transcurrido entre el uso del servicio y el momelgda entrevista.

El nimero de entrevistas logrado en cada servasoltaron como se esperaba (Grafico 1). Para
efectos de presentacién de la informacion se optécpnsiderar algunas subdivisiones de los
servicios valoradas como Utiles y necesarias pasadisis. Se busco con estas subdivisiones
tener un tamafo de muestra suficiente para reaéizimaciones que permitieran conocer

algunas particularidades de los servicios invedtigdGrafico 1).
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Grafico 1

Numero de entrevistas realizadas en los diferentes servicios publicos
investigados

REGISTRO NACIONAL
Sistema Tradicional
Sistema Nuevo

348

MOPT ENTREGA DE LICENCIAS
Oficinas Centrales
Oficinas Resto del pais

DIRECCION DE MIGRACION
Oficinas de atencidon

Sistema BCR

DIRECCION DE SERVICIO CIVIL

SETENA

FUENTE: MIDEPLAN-UCR/Escuela de Estadistica. Estudio de Percepcidon en la Calidad de los
Servicios Publicos. Marzo del 2009.

De esta manera, en el Regi Nacional (348 entrevistas) se presenta informacion pal
Sistema Tradicional (192 entrevistas) y para ele8ia Nuevo (15(entrevistas). En eservicio
de entrega deidencias del MOPT (300 entrevistas) también se hiza subdivision de Ic
servicios en Oficinas Centrales (165 entrevistaSfiginas en el resto del pais (135 entrevis
En la DireccionGeneral de Migraci¢ y Extranjeria(306 entrevistas) se subdividié oficinas
de atencion (196 entrevistas) y el sistema BCR €ritfevistas). Tanto en la Direcc General
de Servicio Civil (302 entrevistas) como en la SERE(103 entrevistas) no se realizal
subdivisiones.

Algunas caracteristicas sociodemograficas de las persoelgec®nadas en los diferen
servicios muestran patrones particul (Cuadro 1):

* Mientras en el RegistrNacional, en el servicio de entrega aemcias y en la SETEN
predominan los varones como usuarios de los sesvi@proximadamente tres cual
partes), en la DireccicGeneral de Migracion y Extranjeriaey la Direccion Generide
Servicio Civil lo hacen las mujeres (aproximadaraenta sxta parte son mujeres

» Las edades de los usuarios son variables, aung@cdeuna proporcion importante
menores en el servicio de entrega de licenciaguéopuede explicarse | el caso de las
motocicletas, cuya licencia puede tramitarse airpde los 16 afios de ec (total de
14,8%).

» Por lo general, la mayoria de las personas trabpjas a la Direcci¢ General de
Migracion y Extranjeri donde mas asisten usuari@ige se ocupan de las labores
hogar (total de 18,3%

» El nivel de educacion (los usuarios en el servicio de entregdickencias del MOPT es
principalmente de secundaria (total de 50,3%) psmemas servicios la proporcion ¢
educacion universitaria es de aproximadete la mitad, con excepcion de la Direcc
General de Sergio Civil y la SETENA, entidadesn la que todos poseen gre
universitario.
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* Predominan usuarios costarricenses de los sensgoio® los extranjeros en magnitudes
gue superan el 90%.

Cuadro 1
Distribucion porcentual de algunas caracteristicas sociodemogréficas

de las personas que utilizaron los servicios public 0s
DIRECCION GENERAL DE ]
REGISTRO NACIONAL Ahsiivals DE MIGRACIONY DIRECCION
e EXTRANJERIA
Caracteristicas Sistema . —_ Oficinas Oficinas . DE | SETENA
Total Tradi- Sistema Total Oficinas Resto | Total de Sistema SERVICIO
. Nuevo Centrales p > BCR CIVIL
cional del pais atencion
Sexo
Hombre 64,7 62,8 66,1 75,3 73,3 77,8 4272 42,9 40,9 40,1 78,6
Mujer 35,3 37,2 33,9 24,7 26,7 22,2 57,8 57,1 59,1 59,9 21,4
Edad
Menos de 18 3,7 1,9 52 14,8 13,4 16,5 4,3 6,7 0,0 0,0 0,0
19a29 26,8 25,0 28,3 56,2 57,9 541 234 19,7 30,0 54,3 16,8
30 a 49 38,3 36,5 39,8 24,6 26,2 22,6 49,2 54,9 39,1 43,7 55,4
50 y més 31,1 36,5 26,7 4.4 2,4 6,8 231 18,7 30,9 2,0 27,7
Condicion laboral
Trabaja 61,2 62,8 59,9 56,7 55,8 57,8 52,0 53,1 50,0 57,0 79,6
Trabaja y estudia 19,8 15,4 23,4 20,0 23,6 15,6 13,1 11,2 16,4 31,5 19,4
Labores del hogar 7,5 6,4 8,3 5,7 6,7 4.4 18,3 17,3 20,0 1,7 0,0
Estudia 1,7 0,6 26 15,7 13,3 18,5 6,9 9,2 2,7 2,6 0,0
Otro 9,8 14,7 57 2,0 0,6 3,7 9,8 9,2 10,9 7,3 1,0
Educacion
Primaria o menos 11,8 9,0 14,1 18,8 16,4 21,8 14,5 13,4 16,5 0,0 0,0
Secundaria 42,2 48,7 37,0 51,7 50,3 53,4 33,7 35,6 30,3 0,0 0,0
Universitaria 46,0 42,3 49,0 29,5 33,3 248 51,8 51,0 53,2 100,0 100,0
Nacionalidad
Costarricense 95,7 93,6 97,4 94,7 96,4 92,6 92,8 88,8 100,0 99,0 97,1
Extranjero 4,3 6,4 2,6 5,3 3,6 7,4 7,2 11,2 0,0 1,0 2,9

FUENTE: MIDEPLAN-UCR/Escuela de Estadistica. Encuesta de Percepcidn en la Calidad de los Servicios Pablicos. Marzo del 2009.

Es importante mencionar que informacion adicioaablectada en la Direccion de Servicio Civil
muestra entre las personas entrevistadas la siguggnacion laboral:

SITUACION LABORAL PORCENTAJE
Trabaja sector piblico como interino(a) 43,5
Trabaja sector privado 24,1
Trabaja sector publico en régimen del Servicio Civil 12,4
Trabaja en el sector publico bajo otro régimen 8,4
Esta desempleado 7,4
Se encuentra estudiando 2,7
Realiza labores del hogar 1,7

Este resultado revela que en la Direccion Generdbetvicio Civil la mayor demanda por el
servicio la ejercen personas que ya trabajan saatbr publico en forma interina (43,5%). Esto
significa, en otras palabras, que la mayor demamdeiene de quienes son nombrados en el
sector publico y no tienen una plaza fija. En sélgungar la demanda la ejerce el sector privado
(24,1%), probablemente por la busqueda de mayabiédad laboral. Incluso, una cantidad
importante de demandantes de este servicio esdeismas personas que se encuentran bajo el
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régimen de la Direccion de Servicio Civil (12,4%xpn otro del sector publico (8,4%). Debe
resaltarse, finalmente, que quienes menos uso hdeesste servicio fueron los que buscan
empleo o no estan trabajando actualmente.

5. RESULTADOS

Los resultados se presentan en tres partes, tamy se describidé en la estrategia conceptual:
satisfaccién de las necesidades de los usuariidadale la atencién y duracion del servicio.
Para cada uno de esos ambitos también se abartaimtarno, tematicas relacionadas a cada
uno de ellos. Los resultados se describen a cadion.

5.1 SATISFACCION DE LAS NECESIDADES DE LOS USUARIOS

En esta parte se presentan los resultados en esmectos relacionados con la calidad del
servicio: los servicios proporcionados, la califide de los servicios, el acceso a los servicios, e
costo y la adecuacion de las instalaciones fisicas.

5.1.1 Demanda de servicios en las Instituciones

En el Registro Nacional el servicio mas demandadodl de certificaciones o inscripciones
(total de 80,5%) y, en segundo lugar, la copialdegs o documentos (21,6%) (Cuadro 2). Otros
servicios fueron solicitados en magnitudes menores.

Cuadro 2
Servicios solicitados durante la visita a la Plataf orma de Servicios del
Registro Nacional
(en porcentajes)

. Sistema Sistema
Servicio e Total
Tradicional Nuevo
Certificaciones o inscripciones 83,3 78,1 80,5
Copia de planos o documentos 16,0 26,0 21,6
Informe registral 9,0 9,4 9,2
Consulta de cémputo 3,2 6,8 52
Solicité otros Servicios 0,6 1,0 0,9

! Las personas entrevistadas podian marcar mas de un servicio por lo que el total no
suma 100%.

FUENTE: MIDEPLAN-UCR/Escuela de Estadistica. Encuesta de Percepcién en la Calidad
de los Servicios Publicos. Marzo del 2009.

La emision de pasaporte por primera vez para maydgesdad (40,3%) y para menores de edad
(34,7%) fueron los servicios més solicitados erofasnas de atencion (Cuadro 3). En el sistema
BCR, que como se sabe, es dirigido a mayores d& ededomina la demanda por emisién de

pasaporte y renovacion para adultos (53,6 y 38r88pectivamente).



PERCEPCION DE LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS PUBLICOS, 2009

25

Cuadro 3
Servicio solicitado de pasaporte en la Direccion General de Migracion y
Extranjeria *
(en porcentajes)

Oficinas Sistema
Servicio _,de BCR Total
atencioén
Pasaporte primera vez mayor de edad 40,3 53,6 45,1
Pasaporte por primera vez menor de edad 34,7 0,0 22,2
Renovacion de pasaporte mayor de edad 19,4 38,2 26,1
Renovacién de pasaporte menor de edad 12,8 0,0 8,2
Revalidacion pasaporte costarricense 3,6 5,5 4,2
! Las personas entrevistadas podian marcar mas de un servicio por lo que el total no suma

100%.

FUENTE: MIDEPLAN-UCR/Escuela de Estadistica. Encuesta de Percepcion en la Calidad
de los Servicios Publicos. Marzo del 2009.

En la SETENA es clarque el tipo de proyectcmastramitados por locconsultores son los de
construccion (57,3%), seguidos por electricidads gaagua (31,1%), hoteles y restaura
(26,2%) y agricultura, ganaderia y caza (20,4%Y0 Qipc de proyectos es tramitado
magnitudes menoreg&l motivo de la Ultima visitia esta entidad fue la entrega de formular
(35,9%) o solicitar informacion sobre los formuterentregados (31,1%) (Grafico

Grafico 2
Tipo de proyectos tramitados por los Consultores en la SETENA durante el 2008
(en porcentajes) !

Construccion 57,3
Electricidad, gas y agua

Hoteles y restaurantes
Explotacion de minas y canteras
Agricultura, ganaderia, cazay...
Comercio y servicios

Industrias manufactureras

Transporte, almacenamiento y...

Otras actividades de servicios...

1Tenian la posibilidad de marcar varios por lo que la suma de los porcentajes no es 100%
FUENTE: MIDEPLAN-UCR/Escuela de Estadistica. Estudio de Percepcidn en la Calidad de los
Servicios Publicos. Marzo del 2009.
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Grafico 3
Distribucion porcentual del motivo de la ultima visitaa la

SETENA ] Entregar formulario para

estudio D1, D2 o

expediente
B Informacion sobre

formularios entregados

Consultas técnicas sobre
requisitos para el estudio

B Consultar requisitos de
documentacion a adjuntar

= No respondio

FUENTE: MIDEPLAN-UCR/Escuela de Estadistica. Estudio de Percepcidn en la Calidad de los
Servicios Publicos. Marzo del 2009.

En el servicio de entrega de licencias del MOPTosolds usuarios obtuvieron su licencia por
primera vez, independientemente del tipo de ligencie solicitaron. En el caso de la Direccion
General de Servicio Civil el motivo de la asistangila institucion es Gnico: realizar las pruebas
de aptitud y conocimiento para el concurso ya cdatknen la respectiva seccion metodoldgica.

5.1.2 Calificacion general de los servicios

Después de revisar los servicios demandados elifégentes Instituciones es necesario saber en
gué magnitud las solicitudes que los ciudadanastgda ante la administracion son resueltos.
Como puede corroborarse, el porcentaje que enclintfde buscaba en los diferentes servicios
es, por lo general, alto (Gréfico 4). Cabe destaceaso del Registro Nacional, donde el Sistema
Tradicional proporcioné un cumplimiento mayor queNeevo. Es de esperar que al estarse
desarrollando una nueva modalidad de atencion tutarejecucion de la encuesta también se
aprenda en el proceso, lo que podria ocasiondiaa &n el sistema y en la atencion. Pese a este
resultado ambas magnitudes superan el 90% dewdleactipara los usuarios.

En el caso del servicio de entrega de licencidvi@PT era de esperar, tal y como se obtuvo, un
100% de cumplimiento, pues ese era el requisita participar en la entrevista. La Direccion
General de Migracion y Extranjeria proporciona l@gesumamente altos de cumplimiento, por
lo que los usuarios obtienen casi siempre lo qeedru En la SETENA el asunto es diferente, ya
gue el 80,6% respondié que encontré lo que busdadlae tomarse en consideracion que los
tramites realizados en esta entidad difieren r&date a los de otros servicios, pues un estudio
de impacto ambiental puede durar, incluso, afiad proceso.

Estos resultados evidencian de manera conjuntapgude general, los usuarios encontraron lo
gue buscaban en los servicios, en magnitudes bastias.
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Grafico 4
Porcentaje que afirma haber encontrado lo que buscaba en el
servicio 1.2
REGISTRO NACIONAL 94,0
Sistema Tradicional 97,4
Sistema Nuevo 91,1

MOPT ENTREGA DE LICENCIAS 100,0
Oficinas Centrales 100,0
Oficinas Resto del Pais 100,0
DIRECCION GENERAL DE... 98,7
Oficinas de Atencién 98,0
Sistema BCR 100,0

SETENA 80,6

1El complemento de los porcentajes eran las respuestas "no" o "esta pendiente".

2 No se incluy6 la pregunta en el cuestionario de la Direccidn del Servicio Civil pues el

proceso no habia finalizado al momento de la entrevista.

FUENTE: MIDEPLAN-UCR/Escuela de Estadistica. Estudio de Percepcidn en la Calidad de los
Servicios Publicos. Marzo del 2009.

Sibien es cierto que obtener del servicio le se busca es parte de la solucion, esto no gaa
necesariamente la entesatisfaccié con la calidad de los servicioBara continuar con
medicion de la calidase les solicit a los usuariogntre las primeras preguntas del cuestio,
gue emitieramuna calificacion general del servi recibido (Grafico 5).

Los resultados revelan quénguno de los servicios fue calificado como exaigsin embargo,
tres de ellos (Registrdlaciona, licencias del MOPT y Direccioeneral de Migracion
Extranjeria) fuerorevaluado como buenos o muy buend®or otra parteesta el caso de la
SETENA, con un puntaje d68,1, y laDireccion General de Servicio Ci, que recibio la
calificacion mas baja (58,4).

Es importante recordar quedos los usuarios de IBireccion General de Servicio Ciy de la

SETENA poseerducacion universitaria, por lo ¢ es de espergmicios mas criticos sobre |

servicios recibidosgspecialmenteporque ambos son los quequierel mayor inversion de
tiempo por parte de los usuarpara obtener el producto final.

Algunasdiferencias que presentan los servicios interna@son las siguiente

* En el RegistroNacional se obtiene una calificacion mdavorable para el Sistema
Tradicionalde atenciérque para el Nuevo (84,0 y 77 &spectivament. Es evidente
gue el arranque delissem: Nuevono tuvo el impacto deseado en la primera semal
funcionamientoy es de esperar que una vez realizados los ajusessariosse
incrementen laspiniones favorable
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Calificacidn del servicio que recibié

(promedios en una escala de cero a 100)*

REGISTRO NACIONAL
Sistema Tradicional
Sistema Nuevo

MOPT ENTREGA DE LICENCIAS
Oficinas Centrales
Oficinas Resto del Pais

MOPT PRUEBA DE MANEJO
Oficinas Centrales
Oficinas Resto del Pais

MOPT PRUEBA TEORICA
Oficinas Centrales
Oficinas Resto del Pais

DIRECCION DE MIGRACION

Oficinas de Atencion

Sistema BCR

Entrega de pasaportes Oficinas de Atencidn
Entrega de pasaportes Sistema BCR

DIRECCION DE SERVICIO CIVIL

SETENA

58,4

80,5
84,0
77,6

75,9
78,8
72,3

72,7
69,3
76,9

72,7
72,4
75,3

80,7
76,6
87,9
75,8
82,7

68,1

1 Las opciones de respuesta son 7=excelente, 6=muy bueno, 5=bueno, 4=regular, 3=malo, 2=muy malo,

1=pésimo. Los valores fueron estandarizados en una escala de cero a 100.

FUENTE: MIDEPLAN-UCR/Escuela de Estadistica. Estudio de Percepcién en la Calidad de los

Servicios Publicos. Marzo del 2009.
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» El sistema de rdrega delicencias del MOPTes mejor calificadcen las Oficinas
Centrales (78,8) que en el resto del pais (72,8)badblemente, las nuevas oficir
centrales que cuentan con mayores facilidadesetieiah yuden a lograeste resultado.

» La Prueba de Manejo del MOPT es mejor calificadaleesto del pais (76,9) que en
oficinas centrales (69,3) y la Prueba Tedrica etdnde similar en ambos servic

* En la DireccibnGeneral de Migracion y Extranje es evidente que esistema BCR,
tanto en lo que respecta al servicio reci para la gestion del pasaporte (8 como en
la entrega demismo (82,7 es superior al reportado por los usuarios en Inscses que
proporcionan las f@inas de atencibn dea misma instituci¢ (76,6 y 75,8,

respectivamente).

Para tener una idea de la evolucién que ha sufigercepcion de los usuarios en la calida
los servicios se les preguntd primero si lo hahfdizado antes del afio 2006 (Cuaé). Los
resultados muestran qlas usuarios mas antiguos estan en la SETENA (65,88¢uido por €
Registro Naciona(58,6%). La Direccié General de Migracion y Extranje y la Direccion
General @ Servicio Civil presenn magnitudes similares, de un tercio.
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Cuadro 4
Percepcion de la calidad de los servicios para ante s del 2006 y evolucion percibida en los
ultimos dos afios

DIRECCION GENERAL DE DIRECCION
Aspectos REGISTRO NACIONAL MIGRACION Y EXTRANJERIA | GENERAL
relacionados con Sistema | . Oficinas | ., DE SETENA
el servicio Total Tradi- '; €ma 1 rotal de 1S eB'E; SERVICIO

cional uevo atencion CIVIL

Uso el servicio
antes del 2006 58,6 60,3 57,3 33,0 36,2 27,3 31,5 65,0
Total 2 100 100 100 100 100 100 100 100
Calificacion del
servicio para
antes del 2006
Negativa 8 35,8 29,8 40,9 36,6 36,6 36,7 26,3 38,8
Regular 32,8 51,1 17,3 15,8 16,9 13,3 10,5 10,4
Positiva * 31,4 19,1 41,8 47,5 46,5 50,0 63,2 50,7
Durante los
ultimos dos afios
el servicio...
...ha empeorado 13,3 22,6 55 8,2 10,4 3,3 11,0 35,8
...sigue igual 12,3 10,8 13,6 26,8 31,3 16,7 58,2 14,9
...ha mejorado 74,4 66,7 80,9 64,9 58,2 80,0 30,8 49,3

! Estas preguntas no fueron incluidas en el servicio de entrega de licencias del MOPT, pues fueron evaluados

otros aspectos.

2 Toma en cuenta a las personas entrevistadas que usaron el servicio antes del 2006.

3 pésimo, muy malo y malo

4 Bueno, muy bueno, excelente

FUENTE: MIDEPLAN-UCR/Escuela de Estadistica. Encuesta de Percepcion en la Calidad de los Servicios
Publicos. Marzo del 2009.

A estas personas que hicieron uso de los sendrites del 2006 se les solicité adicionalmente
que lo calificaran para antes de esa época. LdEaailones no positivas (regulares y negativas)
las recibian principalmente el Registro Nacion8l|,§66) y la Direccion General de Migracion y
Extranjeria (52,4%). La SETENA estaba en la mi#@}3%). En cambio, la Direccién General
de Servicio Civil tenia mas opiniones positivés,2%).

Al preguntarseles a estos mismos usuarios si dudast Ultimos dos afios los servicios han
empeorado o mejorado, la respuesta que prevaldegaable. En el caso del Registro Nacional
el 74,4% respondiéo que ha mejorado, en la DirecGéneral de Migracion y Extranjeria el

64,9% y en la SETENA el 49,3%. En el caso de l&dion General de Servicio Civil opinan,

principalmente, que el servicio sigue igual (58,2%)

Este andlisis puede realizarse mas minuciosames® @uzan las variables “calificacion del
servicio antes del 2006” y “percepcion de la evidinael servicio durante los ultimos dos afios”
(Cuadro 5).



PERCEPCION DE LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS PUBLICOS, 2009

30

Cuadro 5
Calificacion del servicio antes del 2006 segln perc  ibe la evolucion del servicio
Calificacion del servicio antes del 2006
Negativa ® | Regular | Positiva * | Total

1,2

Durante los ultimos dos afios el servicio...

REGISTRO NACIONAL

...ha empeorado 19,4 6,0 14,1 13,3
...sigue igual 8,3 11,9 17,2 12,3
...ha mejorado 72,2 82,1 68,8 74,4
Sistema Tradicional
...ha empeorado 33,3 8,3 44,4 22,6
...Sigue igual 0,0 12,5 22,2 10,8
...ha mejorado 66,7 79,2 33,3 66,7
Sistema Nuevo
...ha empeorado 11,1 0,0 2,2 55
...Sigue igual 13,3 10,5 15,2 13,6
...ha mejorado 75,6 89,5 82,6 80,9
DIRECCION GENERAL DE MIGRACION Y
EXTRANJERIA
...ha empeorado 8,1 14,3 6,5 8,2
...sigue igual 10,8 28,6 39,1 26,8
...ha mejorado 81,1 57,1 54,3 64,9
Oficinas de Atencion
...ha empeorado 11,5 20,0 6,5 10,4
...Sigue igual 15,4 30,0 45,2 31,3
...ha mejorado 73,1 50,0 48,4 58,2
Sistema BCR
...ha empeorado 0,0 0,0 6,7 3,3
...Sigue igual 0,0 25,0 26,7 16,7
...ha mejorado 100,0 75,0 66,7 80,0
DIRECCION GENERAL DE SERVICIO CIVIL
...ha empeorado 12,5 10,0 10,5 11,0
...sigue igual 58,3 60,0 57,9 58,2
...ha mejorado 29,2 30,0 31,6 30,8
SETENA
...ha empeorado 34,6 14,3 41,2 35,8
...sigue igual 0,0 42,9 20,6 14,9
...ha mejorado 65,4 42,9 38,2 49,3

! Estas preguntas no fueron incluidas en el servicio de entrega de licencias del MOPT, pues fueron evaluados
otros aspectos.
2 Toma en cuenta a las personas entrevistadas que usaron el servicio antes del 2006.
3 pésimo, muy malo y malo
4 Bueno, muy bueno, excelente
FUENTE: MIDEPLAN-UCR/Escuela de Estadistica. Encuesta de Percepcion en la Calidad de los
Servicios Publicos. Marzo del 2009.

La informacion es contundente al mostrar que gsiéeeian una opinion negativa del servicio
antes del 2006 (primera columna del Cuadro 5) abierssan que durante los dltimos dos afios el
servicio ha mejorado, pues magnitudes de 70% oasiak expresaron. Esto se cumple para
todos los servicios, con la excepcion de la Diiatéseneral de Servicio Civil, donde la opinion
es que lo negativo del servicio se mantiene idef306). Lo mismo sucede con los usuarios que
calificaron como regular el servicio antes del &6, pues ahora piensan que durante los
ultimos dos afios ha mejorado y lo afirman en mage# importantes, por lo general, de 50% o
mas. Una vez mas, los usuarios de la Direccion i@ede Servicio Civil opinan mas que el
servicio sigue igual (60,0%). Finalmente, entreegas dieron una calificacion positiva a los
servicios antes del 2006 prevalece la opinién dgergicio ha mejorado durante los ultimos dos
afos, en magnitudes de 50% o mas.
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Los datos revelan que, exceptuando a la Direcciéne@@l de Servicio Civil, existe una
percepcion sumamente favorable sobre la evolucemosd servicios durante los Ultimos dos
anos.

5.1.3 Acceso a los servicios

Para medir la accesibilidad a los servicios ofregide preguntd, en primera instancia, por la
facilidad o dificultad para accederlos. Los datesabados revelan que predomina una baja
dificultad para recurrir a los servicios que ofredas diferentes Instituciones, pues magnitudes
mayores al 70% respondieron que fue facil o mui figgar al lugar (Cuadro 6). Destacan en
este sentido el Registro Nacional (89,3%), la ket General de Migracion y Extranjeria
(86,6%) y la SETENA (95,1%). En menor grado lo Imekservicio de entrega de licencias del
MOPT (73,5%) y la Direccién General de ServicioilQiv4,2%).

Cuadro 6
Distribucion porcentual de aspectos relacionados co n el acceso a los servicios

REGISTRO NACIONAL MOPT-ENTREGA DE DIREDCECI{A?QRGAEC%EAYL °F | bireccion
Acceso a los LICENCIAS EXTRANJERIA GENERAL
> - — — DE | SETENA
Servicios T Slstem_a Sistema Oficinas Oficinas Oficinas Sistema SERVICIO
otal T_radl- Nuevo Total Centrales Rest’o Total _t[ie BCR CIVIL
cional del pais atencion
Total 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Dificultad para llegar
al lugar
Dificil o muy dificil 3,2 3,8 26 151 15,9 14,2 7,8 10,7 2,7 19,2 29
Regular 7,5 5,8 89 114 11,0 11,9 5,6 7,1 2,7 6,6 1,9
Facil o muy facil 89,3 90,4 88,5 735 73,2 73,9 86,6 82,1 94,5 74,2 95,1
Medio de transporte
utilizado para llegar
Vehiculo propio 31,6 46,8 19,3 52,7 48,5 57,8 55,9 63,3 42,7 26,8 69,9
Taxi 6,6 5,8 7,3 9,0 11,5 59 75 9,2 4.5 12,3 15,5
Autobus 53,7 38,5 66,1 25,0 26,1 23,7 27,8 25,5 31,8 56,6 7,8
Caminando 4,0 3,8 4,2 3,3 4,2 2,2 7,8 1,0 20,0 1,7 3,9
Otro 4,0 51 3,1 10,0 9,7 10,4 1,0 1,0 0,9 2,6 29
Tuvo problemas para
encontrar parqueo !
Si 18,2 13,7 27,0 222 25,0 19,2 14,6 12,9 19,1 61,7 44,4
Regulares 4,5 55 2,7 5,7 6,3 51 2,3 3,2 0,0 4,9 2,8
No 74,5 78,1 67,6 69,6 66,3 73,1 81,3 81,5 80,9 32,1 52,8
No recuerda 2,7 2,7 2,7 2,5 2,5 2,6 1,8 2,4 0,0 1,2 0,0

! Se preguntd Unicamente a quienes utilizaron carro para llegar al servicio.
FUENTE: MIDEPLAN-UCR/Escuela de Estadistica. Encuesta de Percepcién en la Calidad de los Servicios Pablicos. Marzo del 2009.

Los principales medios de transporte que utilizas Usuarios para visitar las diferentes
Instituciones son el vehiculo propio y el autolBis embargo, mientras al Registro Nacional
(53,7%) y a la Direccion General de Servicio Cadguden principalmente en autobus (53,7 y
56,6% respectivamente), en el caso de licenciasapoates y la SETENA lo hacen
principalmente en vehiculo propio (52,7, 55,9 Y988, respectivamente).

A quienes utilizaron el vehiculo propio para llegaros servicios se les preguntd si tuvo
problemas para encontrar parqueo. Aunque puedeideelgue la problematica del parqueo es
relativamente baja en el Registro Nacional, emti@s del MOPT y en el caso de pasaportes,
debe tomarse en cuenta que aproximadamente un@a gairie de los usuarios respondid que si
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los tuvo. Las Instituciones que mas presentan enadxd de parqueo son la SETENA (44,4%) v,
particularmente, la Direccion General de Serviaal@1,7%).

Un caso particular de acceso a los servicios legmt® la Direccion General de Servicio Civil,
pues el producto buscado por el usuario proveniandeoncurso externo promovido por la
Institucion. Por esta razon, se considerd impaogtastanocer el medio por el que se habia
enterado al respecto y, dado que la inscripcidansehte se podia realizar a través de Internet,
también se pregunto por la facilidad o dificultadeste proceso (Cuadro 7). Pese a que la base
del concurso de las plazas se realiza a travé®slenkdios de comunicacion, los usuarios
obtienen la informacién principalmente por medioadeas personas (33,1%), seguido por la
pagina Web de la Institucion (22,5%) y los mediescomunicacion (21,5%). Otros medios
fueron menos utilizados por los usuarios-concuesapara enterarse del concurso externo.

La inscripcion por medio de la pagina Web resuliGilfpara el 79,8% de los usuarios y
solamente el 8,3% respondié que era dificil.

Cuadro 7
Medio por el que se enter6 del Concurso Externo pro  movido por la
Direccion General de Servicio Civil y facilidad par  alograr la inscripciéon
(distribucion porcentual)

Medio/inscripcién Porcentaje
Total 100
¢ Coémo se entero del concurso?

Otras personas 33,1
Por pagina Web 22,5
Medios de comunicacién 215
Mediante material impreso 8,3
Fue a la instituciéon y pregunté 1,3
Por teléfono 1,0
Otro medio 11,9
NS/NR 0,3
¢La inscripcion por medio de lap  &gina Web le result6...?

...facil 79,8
...regular 53
... dificil 8,3
Us6 otro medio 5,3
No responde 1,3

FUENTE: MIDEPLAN-UCR/Escuela de Estadistica. Encuesta de Percepcidn en la Calidad de
los Servicios Publicos. Marzo del 2009.

Los resultados generales encontrados en este @pagtzelan que existe un acceso relativamente
facil a los servicios de las Instituciones en difges partes del pais. No obstante, hay problemas
cuando los usuarios utilizan su vehiculo para zaslios tramites, pues en tres de las
Instituciones aproximadamente el 20% asi lo adpitd una mayor proporcion en la SETENA
(44,4%) y, particularmente, en la Direccion GendmBervicio Civil (61,7%). Esto significa que

si bien es cierto el acceso a los servicios esivataente facil, las comodidades que ofrecen de
parqueo no tienen el mismo nivel.

5.1.4 Costo de los servicios
El pago de los usuarios en las Instituciones pos@vicios recibidos es variable (Cuadro 8). Al

parecer, en el Registro Nacional algunos servie@msienen costo (el 52,0% no realizé pago) y
cuando lo hacen tienen que erogar en alrededds, 8@ en promedio. Es probable que, por esta
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razon, solamente el 44,0% de los usuarios quezéealgiin pago estaba enterado al respecto. En
este caso, las grandes diferencias encontradadasarcomparan los resultados entre el Sistema
Tradicional y el Nuevo sugieren que los usuari@sdn dirigidos a los servicios dependiendo de
las necesidades que demandaron en ese momento.

En el servicio de entrega de licencias del MOP3dsehto es diferente. Aunque algunos usuarios
respondieron que no pagaron por adquirir la liGenkd que no es de esperar, el pago es de
aproximadamente ¢20.000 para recibirla. Aqui seemiasuna magnitud importante que no
recuerda cuanto pago (13,7%) y debe destacarsepgoemadamente una cuarta parte no sabia
sobre el pago que debia realizar.

En el caso de pasaportes el pago aproximado e3@600 y un porcentaje importante no
recuerda cuanto pago (33,0%). Este es el serviced gue mas sabian los usuarios sobre el pago
(83,7%). En el caso de la Direccion General deiSerCivil no se paga y en la SETENA la
inversion que realizan los usuarios es sumameniabla (promedio de casi ¢700.000). Es
probable que en esta entidad la cantidad de prayecte presenta cada consultor haga que sea el
servicio en el que menos se recuerda el monto pagad7%).

Cuadro 8
Distribucion porcentual de aspectos relacionados co n el costo de los servicios
Monto pagado por el servicio Sabia . Considera
Considera
Pago que gue se
. : P elcosto | . ..o
Institucion No No | promedio tenia alto o justifica el
recuerda pago (en que muy alto monto
colones) pagar pagado
REGISTRO NACIONAL 0,9 52,0 5.287 44,0 4,3 44,3
Sistema Tradicional 0,6 20,5 5.535 76,3 6,4 73,7
Sistema Nuevo 1,0 77,6 4.542 17,7 2,6 20,3
MOPT ENTREGA DE LICENCIAS 13,7 1,0 21.123 75,7 27,3 70,7
Oficinas Centrales 12,1 0,6 20.319 78,2 26,1 72,7
Oficinas Resto del pais 15,6 15 22.156 72,6 28,9 68,1
DIRECCION GENERAL DE MIGRACION Y
EXTRANJERIA 33,0 5,2 30.153 83,7 35,9 72,5
Oficinas de atencion 37,8 6,1 30.099 79,6 39,3 70,9
Sistema BCR 24,5 3,6 30.230 90,9 30,0 75,5
DIRECCION GENERAL DE SERVICIO CIVIL 0,0 100 0,0 0,0 0,0 0,0
SETENA 42,7 19,4 695.449 36,9 14,6 23,3

FUENTE: MIDEPLAN-UCR/Escuela de Estadistica. Encuesta de Percepcion en la Calidad de los Servicios Publicos.
Marzo del 2009.

Un aspecto importante en este tema del costo dedonscios es como consideran el pago
realizado por el servicio (alto o muy alto) y sijastifica el monto pagado. Estos resultados
indican que en el caso de licencias y pasaportesaslo mas se considera elevado el costo del
servicio (27,3 y 35,9%, respectivamente). Sin egdyaes en estos mismos servicios donde los
usuarios mas justifican la cuota pagada (alredeeaf0%). Caso contrario sucede en el Registro
Nacional, servicio en el que 44,3% justifica el neopagado, pero lo es mas en la SETENA,
donde solamente el 23,3% respondié de esta manera.

Como puede deducirse, es importante fortalecepdsstlas Instituciones la informacion sobre
los costos que conllevan los servicios demandgotcularmente en el Registro Nacional y en
la SETENA, entidades en las que, ademas, se @astifienos el monto pagado. Este comentario
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no exime el servicio de licencia ni de pasaporfeses aproximadamente un quinto de los
usuarios no sabia sobre el pago y una cuarta paijtestifica el monto pagado por el servicio.

Como tema relacionado con el costo de los servegogidago el ofrecimiento de facilitar la
entrega de licencias o pasaportes a cambio deodinerordidas por parte de funcionarios de la
institucion y de personas ajenas a ellas (Cuadrd&f)el caso del servicio de licencias se
encontro que el 6,7% de los usuarios reportd ggndiuncionario de la institucion le pidio una
“mordida” para facilitar la entrega y, ademas, mife que esta situacion se les presento
principalmente en la prueba de manejo (95,0%). lgteno tema de las “mordidas” también fue
indagado con personas ajenas a la institucion sinoaso, el 33,7% respondio afirmativamente,
es decir, personas ajenas a la institucion le idfraaun tercio de los usuarios facilidades para
facilitar la entrega de la licencia a cambio deediny esto les ocurridé principalmente cuando
realizaron el examen teorico (71,3%), aunque taméneotras etapas del proceso.

Cuadro 9
Porcentaje que responde afirmativamente al ofrecimi ento de facilitar la entrega de la licencia o el
pasaporte a cambio de dinero o mordidas por parte d e funcionarios de la institucion o personas
ajenas a ellas
(incluye solamente entrega de licencias y pasaportes )

MOPT-ENTREGA DE DIRECCION GENERAL DE
LICENCIAS MIGRACION Y EXTRANJERIA
Solicitud de dinero o mordida/Lugar del hecho ofici Oficinas Oficinas .
icinas Sistema
Total Centrales Rest’o Total .‘,je BCR
del pais Atencion

Algun funcionario de la institucion le pidié
dinero o una mordida para facilitar la entrega de
la licencia/pasaporte 6,7 6,1 7.4 1,0 1,0 0,9
Le sucedi6 en el examen tedrico * 15,0 20,0 10,0 -- -- -
Le sucedi6 en el examen préctico . 95,0 100,0 90,0 -- -- -
Le sucedi6 en el servicio de entrega de licencias . 10,0 10,0 10,0 -- -- -
Alguna persona que no era de la institucion le
pidi6 dinero o una mordida para facilitar la
entrega de la licencia/pasaporte 33,7 46,1 185 121 18,9 0,0
Le sucedié en el examen tedrico ? 71,3 73,7 64,0 -- -- -
Le sucedio6 en el examen practico 54,5 56,6 48,0 -- -- --
Le sucedio en el servicio de entrega de licencias * 33,7 31,6 40,0 -- -- --

! Las preguntas fueron incluidas Unicamente en el cuestionario del MOPT Licencias y se les preguntd solo a quienes
respondieron que algun funcionario de la institucion les pidié dinero o una mordida para facilitar la entrega de la licencia.
2 Las preguntas fueron incluidas Unicamente en el cuestionario del MOPT Licencias y se les pregunt6 solo a quienes
respondieron que alguna persona que no era de la institucion les pidi6 dinero o una mordida para facilitar la entrega de la
licencia.
FUENTE: MIDEPLAN-UCR/Escuela de Estadistica. Encuesta de Percepcidn en la Calidad de los Servicios Plblicos. Marzo

del 2009.

En la Direccion General de Migracion y Extranjddamagnitud de este fenbmeno es menor.
Solamente el 1% de los usuarios declaré una coad@propiada en el sentido investigado por
parte de algun funcionario de la institucion. Simbargo, cuando se hace referencia a personas
ajenas a la institucion la magnitud alcanza el%2,1

Estos resultados indican que tanto el servicioag®tias como de pasaportes no ha erradicado el
“negocio” de personas ajenas a la institucion @dreio facilidades para obtener el producto
demandado a cambio de dinero. Como se sabe, penlkeral, este tipo de comportamiento por
parte de los “gavilanes” termina en estafas hamsaulsuarios. La magnitud de usuarios que
reportd funcionarios de la institucion haciendoeoimientos ilicitos presenta magnitudes
bastante menores, aunque la evidencia indica, tatilemente, que la practica existe.
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5.1.5 Instalaciones fisicas

La evaluacion de las instalaciones fisicas donddrselan los servicios en las diferentes
Instituciones se hizo solicitando una calificacide diversos aspectos. Los resultados son
presentados en el Cuadro 10 y determinan, en demnmra situacion aceptable, aunque no
optima.

Cuadro 10

Calificacion de las instalaciones del lugar de aten
(promedios en una escala de cero a 100)

cion
1

REGISTRO NACIONAL MOPL'EI'E\‘,\T‘ EIEA%A DE DIRECI\%ESA%EQE '?(AL PE DIRECCION
. EXTRANJERIA GENERAL
Aspecto callficado Sistem_a Sistema Oficinas Oficinas Oficinas Sistema SERVIC'?g SETENA
Total T_radl- Nuevo Total Centrales Rest,o Total _([ie BCR CIVIL
cional del pais atencion
Limpieza en el lugar 84,5 88,4 81,3 72,3 77,0 66,5 69,9 63,0 82,1 73,7 68,9
lluminacion 82,9 86,6 79,9 739 75,4 72,1 71,8 65,8 82,3 71,8 68,9
Estado de los
mobiliario 85,9 87,3 84,7 67,9 73,3 61,3 66,7 59,3 79,8 65,3 65,2
Seguridad dentro de
las instalaciones 81,0 84,4 78,2 67,7 72,0 62,4 66,3 58,9 78,6 70,0 66,7
Ventilacion en el
lugar 84,5 85,6 83,7 66,2 70,6 60,7 69,1 62,0 81,8 62,1 69,4
Calma en el lugar por
la ausencia de ruido 71,3 76,2 67,4 70,9 72,3 69,3 67,8 60,8 80,4 71,9 72,3
Limpieza en los
Servicios sanitarios 79,1 86,2 73,7 625 68,7 56,8 62,8 54,6 82,9 65,0 67,8
Tamafio del lugar en
comparacion con la
afluencia de
personas 82,3 85,3 79,9 57,9 63,6 51,0 61,9 54,2 75,6 66,2 65,9
Condiciones para las
personas con
discapacidad 77,3 81,3 74,0 52,8 58,6 459 579 54,9 63,5 45,2 39,4
Seguridad en las
cercanias de las
instalaciones 68,8 71,7 66,5 51,0 49,1 53,2 54,4 50,8 60,8 51,5 52,4

! Las opciones de respuesta son 7=excelente, 6=muy bueno, 5=bueno, 4=regular, 3=malo, 2=muy malo, 1=pésimo. Los valores fueron

estandarizados en una escala de cero a 100.

FUENTE: MIDEPLAN-UCR/Escuela de Estadistica. Encuesta de Percepcion en la Calidad de los Servicios Publicos. Marzo del 2009.

En general, puede observarse que aspectos reldo®nan la limpieza, iluminacion, estado del
mobiliario y seguridad dentro de las instalaciores aceptables. Aunque existen diferencias
entre los servicios, los puntajes en estas tensasoca particularmente altos en el Registro
Nacional y menos en los otros servicios.

También existen otras condiciones que son evaluagiagountajes menores, como lo son la
ausencia de ruido, la limpieza de los serviciostaaos y el tamafio del lugar en comparacion
con la afluencia de personas. Los dos aspectosadificacion de “regular” (puntajes alrededor
de 50) fueron las condiciones para las personaslisocapacidad y la seguridad en las cercanias
de las instalaciones donde se brindan los servi€iosno puede observarse, en la Direccion
General de Servicio Civil y en la SETENA los selasgcson calificados con puntajes menores.
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Un indice que resume la calificacide los usuarioproporciona un mejor panorama soka
situacion que se presenta en cada institucion i¢ergj.

Grafico 6
indice promedio de calificacién de las instalaciones del lugar
(promedios en una escala de cero a 100)*

REGISTRO NACIONAL 79,4
82,6

76,8

Sistema Tradicional

Sistema Nuevo

MOPT ENTREGA DE LICENCIAS
Oficinas Centrales

Oficinas Resto del pais

DIRECCION DE MIGRACION
Oficinas de atencion
Sistema BCR 75,8

DIRECCION DE SERVICIO CIVIL

SETENA

1 La confiabilidad del indice fue medida con el Alfa de Cronbach y resulté en 0,891. El

Andlisis de Factores corroboré la existencia de una sola dimensién y proporciond una

variancia explicada del 52%. El indice es un promedio de las 10 preguntas realizadas sobre el

tema.

FUENTE: MIDEPLAN-UCR/Escuela de Estadistica. Estudio de Percepcidn en la Calidad de los
Servicios Publicos. Marzo del 2009.

El Registro Nacionaks la entidad que recibe las mejores calificaci@medas instalacione
donde brindan sus servicios (79,4) y la diferengia se observa entre el Sistema Tradicior
el Nuevo es probable que se explique porque, carse ynenciond, éste Ultimo estaba inicia
al momento de la encuesta, por lo que es mas demhab se incurriera en errores. En realic
en el Registro Naciond calificacion a las instalaciones cas no deberia diferir entre las
modalidades de atencion, pues ambos estan ubieadosrecinto comu

El servicio de entrega de licencias del MOPT reaiba calificacibn un poco mas alta ¢
regular (64,8). No obstante, las Oficinas Centrededben una mejor calificacion (68,1) que
del resto del pais (60,7), debido probablementaeease trata de un edificio relativamente nu
y agradable para solicitar el servi

La DirecciénGeneral de Migracién y Extranje también es objeto de una calificacién un p
mas alta que regular a las instalaciones fisicdaseque brindan los servicios (65,3) y es el
mayores diferencias presenta en sus modalidadegedeion. Por una parte, loficinas de
atencion recibemna calificacion de 59,4, mientras quesistema BCR recibié un puntaje

75,8. Esta diferencia se explica porque las coodés fisicas de las instalaciones del lugar
percibidas como mejores en el BCR que en las afsciieatencion.
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La Direccion General de Servicio Civil y la SETEMé&ciben calificaciones de 65 y junto con la
Direccidn General de Migracion y Extranjeria som d@e obtienen puntuaciones menores en lo
referente a la adecuacion de las instalacionesigi@t para brindar los servicios.

Como puede deducirse existen diferencias en lasli@ones bajo las que se brindan los

diferentes servicios. Es evidente que para alcaoaadiciones oOptimas de infraestructura y

comodidad en las instalaciones fisicas se requieresfuerzo mayor. Es importante aclarar que
no se constataron condiciones sumamente defigtandas instalaciones fisicas de los servicios
brindados, aunque también es justo mencionar quidms retnen las condiciones ideales.

Podria decirse que, en general, los servicios iseldir bajo condiciones de infraestructura y

comodidad aceptables, unos mas que otros, y cocieteias evidentes en lo que respecta a
tamafio de las instalaciones, condiciones paradeopas con discapacidad y falta de seguridad
en las cercanias de los lugares donde se brindaselvicios. Este resultado, como puede
deducirse, es particularmente importante para iestetlacatamiento de lo dispuesto en la Ley
7600 de lgualdad de Oportunidades para las PersoorasDiscapacidad en los servicios

publicos.

5.2 CALIDAD DE LA ATENCION

En este apartado se cubren cuatro aspectos reddosmon la calidad de los servicios: calidad
de la informacion entregada, actitud de los furaims, capacidad técnica percibida de los
funcionarios y los procedimientos utilizados dueagltservicio.

5.2.1 Calidad de la informacion entregada

Parte de la calidad de un servicio es lograr qe usuarios conozcan con antelacion los
requisitos o documentos que deben llevar parairegfibientemente el servicio que demandan.
Esta situacion no esta tan difundida como era perasen el Registro Nacional (48,9%) ni en el
servicio de entrega de licencias (56,3%) (Cuadrp 04 situacion es diferente en pasaportes
(79,7%) y en la Direccion General de Servicio C{\i8,8%). En la SETENA no se hizo la
pregunta, pues evidentemente el cumplimiento derdkiples requisitos que se solicitan son
necesarios para realizar los tramites y era de@sgee ningun consultor demandara el servicio
sin ellos.

Los usuarios de los diferentes servicios que estabeerados de los documentos o requisitos que
debian llevar utilizaron diferentes medios paranmiarse, dependiendo de la institucion. Por
ejemplo, la pagina Web es la mas utilizada pouksarios de la Direccion General de Servicio
Civil (67,6%) y de la SETENA (53,4%). El teléfons el méas utilizado en el area de migracion
(49,6%), aunque en el sistema de pasaportes deld8dd&pagina Web (76,3%). La informacion
gue reciben de otras personas es bastante frecererieservicio de licencias (32,5%) y en el
Registro Nacional (29,4%). Asistir a la instituci@mbién es frecuente en estos dos casos.
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Cuadro 11
Aspectos relacionados con los requisitos que debia presentar la persona para recibir el servicio
DIRECCION GENERAL DE ]
REGISTRO NACIONAL MO e P& MIGRACION Y DIRECCION

Aspectos EXTRANJERIA GENERSE SETENA
considerados Sistema Sistema Oficinas Oficinas Oficinas Sistema SERVICIO

Total Tradi- Nuevo Total Centrales Resto | Total de BCR CIVIL

cional del pais atencion

Sabia que tenia que
llevar un documento o
requisito 48,9 69,2 32,3 56,3 55,2 57,8 79,7 75,0 88,2 78,8 -t
Forma en que se
entero6 de
documentos o
requisitos para el
tramite 2
Total 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pagina Web 2,4 0,0 6,5 4,7 3,3 6,4 24,6 36,7 6,2 67,6 53,4
Teléfono 10,6 1,9 25,8 30,8 29,7 32,1 49,6 32,0 76,3 10,9 6,8
Otros le informaron 29,4 34,3 21,0 32,5 37,4 26,9 10,7 8,8 13,4 59 7.8
Fue a la institucion 23,5 28,7 145 24,3 22,0 269 94 14,3 2,1 4,2 20,4
Material impreso 1,8 0,0 48 3,6 4,4 26 25 3,4 1,0 3,8 2,9
Medios de comunicac 1,8 2,8 0,0 1,2 1,1 1,3 1,2 1,4 1,0 3,4 1,0
Otro medio 30,0 31,5 27,4 24 1,1 3,8 1,6 2,7 0,0 3,8 7,8
NS/NR 0,6 0,9 0,0 0,6 1,1 00 04 0,7 0,0 0,4 0,0
La informacion fue
facil de entender 2 92,9 93,5 91,9 91,1 95,6 85,9 96,7 95,9 97,9 96,2 74,8
Le solicitaron un
nuevo re%uisito que
no tenia 41,8 38,9 46,8 6,0 55 6,7 8,8 10,7 5,5 13,0 34,0
El error fue de la
institucion 3 21,1 19,0 24,1 50,0 77,8 22,2 63,0 61,9 66,7 80,6 91,4

Los requisitos
presentados son
necesarios > 82,9 86,1 77,4 46,7 43,6 50,4 90,5 89,3 92,7 86,6 65,0

! para este servicio no se realizd la pregunta por tratarse de un aspecto evidente del servicio.

2 Fueron considerados Unicamente quienes sabian que tenian que llevar un documento o requisito para realizar los tramites.

3 Solamente fueron tomados en cuenta a quienes le solicitaron un requisito que no tenia en ese momento. El complemento del porcentaje
admitié que el error fue de su parte.

FUENTE: MIDEPLAN-UCR/Escuela de Estadistica. Encuesta de Percepcion en la Calidad de los Servicios Publicos. Marzo del 2009.

Es importante mencionar que cuando los usuari@ esiterados de los requisitos la mayoria
opina que son faciles de entender, pues asi loesgpmas del 90% de los usuarios, con
excepcion de la SETENA, donde esta magnitud fuécido.

La solicitud de un nuevo requisito que no teniamaimento de recibir el servicio es poco
frecuente en el servicio de entrega de licenci@¥®4h en el caso de pasaportes (8,8%), asi como
en la Direccion General de Servicio Civil (13,0%3ta situacion se presenta con mas frecuencia
en el Registro Nacional (41,8%) y en la SETENA Q24).

Por lo general, cuando se incurre en un error tietgm, los usuarios culpan a la institucién en
proporciones mayores a la mitad, exceptuando aidaarios del Registro Nacional quienes le
adjudican en menor magnitud el error cometidoiadttucion.
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Los usuarios que menos consideran como necesasogefuisitos presentados son los del
servicio de entrega de licencias del MOPT (46,7E). el resto de los servicios opinan lo
contrario y las magnitudes llegan hasta 90,5% erasb de los pasaportes. Este resultado es
importante, pues en casi todos los servicios loatssi consideran que los requisitos o
documentos presentados para obtener el productoes@sarios.

Los resultados anteriores evidencian que la fadairdormacion sobre los documentos o

requisitos que deben llevar o cumplir para demamfiarentemente el servicio constituye el

elemento que mas atenta contra la calidad delcser&sta situacion estéa difundida entre todos
los usuarios, especialmente cuando se trata destRefdlacional y del servicio de entrega de
licencias del MOPT. No puede dejar de menciongusg por lo general, cuando los usuarios de
los servicios conocen los requisitos que debeneptas los consideran, en su mayoria, como
necesarios.

5.2.2 Actitud de los funcionarios

Otro elemento contemplado en la calidad del sarvési la percepcion que tienen los usuarios
sobre la disposicion de los funcionarios duranteeelicio recibido, principalmente su grado de
compromiso para solventar las necesidades de Ulasias (Cuadro 12).

Cuadro 12
Percepciones sobre el trato recibido de los funcion arios qlue le atendieron
(promedios en una escala de cero a 100)

DIRECCION GENERAL DE ]
REGISTRO NACIONAL MOPT-ENTREGA DE MIGRACION Y DIRECCION
LICENCIAS EXTRANJERIA GENERAL
Aspectos considerados S — — DE | SETENA
istema . . . Oficinas Oficinas . SERVICIO
Total Tradi- Sistema Total Oficinas Resto | Total de Sistema
. Nuevo Centrales . L BCR CIVIL
cional del pais atencion
Fueron respetuosos 91,6 94,2 89,5 834 83,0 83,9 925 90,6 95,9 92,2 90,3
Estaban comprometidos
con el trabajo 90,6 91,7 89,7 83,5 83,5 83,5 89,6 88,1 92,3 89,2 82,3
Tenian habilidades para dar
un buen servicio 91,0 93,8 88,8 81,8 82,7 80,7 90,0 87,6 94,1 85,0 83,0
Trataron a todos por igual,
sin preferencias 86,9 88,0 86,1 82,3 83,8 80,6 89,0 88,1 90,5 89,2 79,9
Dieron soluciones rapidas 87,1 90,4 84,5 78,0 80,2 75,4 87,2 84,1 92,7 82,2 65,5
Mostraron interés por su
tramite 83,3 89,6 78,1 74,5 77,1 71,3 86,4 82,9 92,5 79,5 78,6

! Las opciones de respuesta son 4=mucho, 3=algo, 2=poco, 1=nada. Los valores faltantes (9) fueron asignados con un puntaje intermedio en la
escala de respuesta. Posteriormente, los valores fueron estandarizados en una escala de cero a 100.
FUENTE: MIDEPLAN-UCR/Escuela de Estadistica. Encuesta de Percepcion en la Calidad de los Servicios Publicos. Marzo del 2009.

Para indagar este tema se pregunté acerca denldsriarios que lo atendieron, enumerando una
serie de caracteristicas relacionadas con el sgmacibido. Los resultados son evidentes, pues
en todos los servicios las percepciones son falesabs decir, los usuarios perciben una actitud,
en general, positiva de los funcionarios.

Cabe sefalar que en el caso del servicio de endietjeencias del MOPT las percepciones son
menos positivas que en otros servicios cuando &e fiedierencia al interés que muestran por el
trdmite (74,5). lgual sucede en la SETENA, cuarelhigo referencia a dar soluciones rapidas
para el trdmite realizado (65,5).
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Un resumen de essituacion se presenta en el Grafico 7, la que malosindices promedio del
trato redbido por los funcionarios segun lo percibieron issiarios. La informacion corrobc
que la percepcion es, por lo general, positiva.eDigstacarse el caso de la DirecGeneral de
de Migracién y Extranjerjadonde la percepcion del trato recit en elsistema BCR es la més
alta encontrada si se compara con todos los degndsies (93,0)

Grafico 7
indice promedio del trato recibido de los funcionarios(as) que
le atendieron
(promedios en una escala de cero a 100)*

REGISTRO NACIONAL 88,4

Sistema Tradicional 91,3
Sistema Nuevo 86,1
MOPT ENTREGA DE LICENCIAS 80,6
Oficinas Centrales 81,7
Oficinas Resto del pais 79,2
DIRECCION DE MIGRACION 89,1
Oficinas de atencién 86,9
Sistema BCR 93,0
DIRECCION DE SERVICIO CIVIL 86,2

SETENA 79,9

1 La confiabilidad del indice fue medida con el Alfa de Cronbach y resulté en 0,846. El

Andlisis de Factores corroboré una Unica dimensién con una variancia explicada del 60%. El

indice es un promedio de las seis preguntas realizadas sobre el tema.

FUENTE: MIDEPLAN-UCR/Escuela de Estadistica. Estudio de Percepcidn en la Calidad de los
Servicios Publicos. Marzo del 2009.

5.2.3Capacidad técnica de funcionario

La competencia de los funcionarios para desarrsliatlabo también fue evaluada con var
preguntas que hicieroreferencia ¢ momento de la atencion (Cuadro 13). Es import
mencionar que la capacidad técnica de los fundoma&s, en general, bien calificada. El e
bien preparados, saber lo que hacian, la expesieqoe inspiranjas explicaciones cc
instrucciones claras y la confianza que inspiraron lwibnarios recibe en la mayoria de

servicios calificaciones de 80 o mas. Dos servipi@sentan calificaciones algo menores ¢
confianza que inspiran los funcionarios. | de ellos es el servicio dateega deicencias (72,9)
y el otro es la SETENA (76,9). Sin embargo, amhostgjes son relativamente al
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Cuadro 13
Percepciones sobre la capacidad técnica que tienen los funcionarios para atender a los usuarios(as)
(promedios en una escala de cero a 100)
REGISTRO NACIONAL MOPT-ENTREGA DE DIRES:ECI{A?(';‘RGAECITOEE/;L o DIRECCION

Aspectos LICENCIAS EXTRANJERIA GENERSII:: SETENA
considerados Sistem_a Sistema Oficinas Oficinas Oficinas Sistema SERVICIO

Total T_radl- Nuevo Total Centrales Rest,o Total _cl:le BCR CIVIL

cional del pais atencion

Estaban bien
preparados 90,5 94,9 87,0 84,9 84,4 87,4 90,9 87,4 97,3 87,3 84,0
Sabian lo que
hacian 88,3 93,4 84,1 86,3 85,4 87,2 90,5 87,2 96,4 89,2 82,8
Tenian experiencia 88,6 92,8 85,2 85,8 86,9 88,0 90,5 88,0 95,0 85,7 80,1
Explicaron con
instrucciones claras 87,7 93,6 82,9 79,8 82,8 87,6 89,8 87,6 93,6 89,0 78,9
Inspiraron
confianza 88,6 94,6 839 729 74,1 83,9 88,2 83,9 95,7 81,5 76,9

! Las opciones de respuesta son 4=mucho, 3=algo, 2=poco, 1=nada. Los valores faltantes (9) fueron asignados con un puntaje intermedio
en la escala de respuesta. Posteriormente, los valores fueron estandarizados en una escala de cero a 100.
FUENTE: MIDEPLAN-UCR/Escuela de Estadistica. Encuesta de Percepcion en la Calidad de los Servicios Plblicos. Marzo del 2009.

Los diferentes aspectos indagados para evaluaertzegcion de la capacidad técnica de los
funcionarios también fue resumida en indices (GoaB). De ellos se deduce que todos los
servicios presentan calificaciones promedio de 8@&s. De estos resultados se destaca el
Sistema Tradicional de atencion del Registro Nai@®3,8) y el sistema BCR en el caso de los
pasaportes (95,6).

Estos resultados muestran que la percepciéon quentiédos usuarios sobre la capacidad y
formacion técnico profesional de los funcionarioagados de brindar la atencion en los
diferentes servicios es positiva.



PERCEPCION DE LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS PUBLICOS, 2009

42

Grafico 8
indice promedio de la percepcion sobre la preparacion que tienen
los funcionarios(as) para atender a los usuarios(as)
(promedios en una escala de cero a 100)*

REGISTRO NACIONAL 88,8
Sistema Tradicional 93,8
Sistema Nuevo 84,6

MOPT ENTREGA DE LICENCIAS 82,0
Oficinas Centrales 81,3
Oficinas Resto del pais 82,7

DIRECCION DE MIGRACION
Oficinas de atencion
Sistema BCR

90,0
86,8
95,6

DIRECCION DE SERVICIO CIVIL 86,5

SETENA 80,5

1 La confiabilidad del indice fue medida con el Alfa de Cronbach y resulté en 0,853. El Andlisis de

Factores corrobord una Unica dimension con una variancia explicada del 63,8%. El indice es un

promedio de las cinco preguntas realizadas sobre el tema.

FUENTE: MIDEPLAN-UCR/Escuela de Estadistica. Estudio de Percepcién en la Calidad de los
Servicios Publicos. Marzo del 2009.

5.2.4Procedimientos apropiado

Otros aspectos de interé&n los diferentes servicios que brindan Instituciones son las
facilidades ofrecidas a los usuarios para reakzar tramites a través de instrucciones cl:
facilidades de desplazamiento dentro de la insfitygosibilidades de sacar cita previame
promocion de medios para poner quejeugerencias o denuncias y la adaptacion de
procedimientos a los criterios establecidos pdrelaN° 8220 (ey de Proteccion al Ciudada
del Exceso de Requisitos y Tramites Administray).

Los usuarios consideran que las instrucciones atento derecibir los servicios son faciles
entender, pues asi lo manifestd6 mas del 85% ers ttmo servicio (Cuadro 14. Ademas,
también existe acuerdo entre los usuarios con ceseque recibieron instrucciones compl

(magnitudes de 85% 0 mas en tocos servicios). La excepcidén este tema se presenta el
los usuarios de la SETEN(73,8%). Es evidente que en la SETENA los procestiiois sot
bastante mas complejos que en el resto de losceendebido a la naturaleza del trabajo

realizan. Por &ta razén, también podria interpretarse qumagnitudencontrad es positiva.

Completar formularios antes o durante el servidenfro de la institucion) no es una prac
muy difundida y es mas probable que los usuari@gel completa | informacion que se
requiere. Est@e hace mencen el caso de licencias (15% tuvo que completaotmulario) y
en la SETENA (18,4%), y es mas frecuente eRegistro Nacional28,4%) y en la Direccién ¢
Migracidon (32,7%). Donde mas se tiene esta pra@sa&n | Direccion General de Servic
Civil (43,0% tuvo que completar un formular
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Tuvo que Los Algun
Las Las completar ; . g
. . . . . formularios | funcionario(a)
L instrucciones instrucciones formulario L .
Institucién P eran faciles completo por
fueron faciles fueron antes o .
de Usted algun
de entender completas durante el 1 -
iy entender formulario
servicio
REGISTRO NACIONAL 90,8 89,9 28,4 91,9 7,8
Sistema Tradicional 91,7 89,1 29,5 89,1 10,3
Sistema Nuevo 90,1 90,6 27,6 94,3 5,7
MOPT ENTREGA DE LICENCIAS 88,0 87,0 15,0 80,0 10,0
Oficinas Centrales 89,7 84,2 14,5 83,3 9,1
Oficinas Resto del pais 85,9 90,4 15,6 76,2 111
DIRECCION GENERAL DE MIGRACION
Y EXTRANJERIA 96,4 96,1 32,7 87,0 20,6
Oficinas de atencién 94,4 95,4 42,9 88,1 14,3
Sistema BCR 100,0 97,3 14,5 81,3 31,8
DIRECCION GENERAL DE SERVICIO
CIVIL 90,1 88,1 43,0 83,1 2,6
SETENA 89,3 73,8 18,4 63,2 2,9

! Solamente respondieron las personas que tuvieron que completar algun formulario antes o durante el servicio.
FUENTE: MIDEPLAN-UCR/Escuela de Estadistica. Encuesta de Percepcion en la Calidad de los Servicios Publicos. Marzo del 2009.

Las personas que completaron algun formulario amtdarante el servicio consideran, por lo

general, que éstos eran faciles de entender, gilés manifestaron los usuarios en magnitudes
de 80% o mas en los diferentes servicios. Esto en@usnple para la SETENA, donde el

porcentaje que considera los formularios facilesedéender es de 63,2%. Es importante
mencionar que los formularios de la SETENA, delada naturaleza del trabajo que realizan,
son bastante complejos, por lo que el porcentajenado también podria interpretarse como
positivo.

Completar formularios por parte de los funcionanoses una practica comun segun lo informan
los usuarios y, por lo general, esta situacidnbserwa en magnitudes de 20% o menos. Como se
sabe, existen formularios que requieren informagérsonal o privada y que, por razones de
seguridad, solamente el usuario debe llenarla.

Los servicios brindados en la SETENA ameritaron indagacion adicional, pues los procesos
para aprobar finalmente los estudios ambientalezaddan la atencion de los consultores que
presentan los proyectos y es de esperar que rrealiteeguimiento sobre la marcha del tramite.
Por esta razén, la SETENA ha desarrollado unafplata informatica de servicios a través de
su pagina Web. A los consultores de la SETENA seteguntd por este servicio (Cuadro 15).
Los resultados muestran que el 72,8% ultilizo lggides automatizados que ofrece la pagina
Web de la SETENA vy, quienes lo hicieron, considegae el uso es facil (70,7%) y por lo
general obtienen lo que buscan (81,3%).

Por otra parte, debe tomarse en cuenta que al estapletando los diversos formularios o
corrigiéndolos, los consultores se enfrentan adeesidad de realizar consultas para evitar
atrasos en el servicio. Por ello, la SETENA utildigersos medios para que ellos evacluen sus
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dudas y es claro que la visita personal es el seconas utilizado (67,6%). También utilizan la
via telefonica (21,6%) y en menor magnitud el coekectrénico.

Cuadro 15
Distribucion porcentual de diversos aspectos relaci onados con los servicios de
pagina Web y evacuacién de consultas en la SETENA
Servicio Porcentaje
Total 100

Durante el 2008 utiliz6 los servicios automatizados de la pagina Web
de la SETENA *

Si 72,8
No 27,2
La pagina Web ofrece es facil o dificil de utilizar

Facil 70,7
Regular 13,3
Dificil 16,0
La Gltima vez que utiliz6 la pAgina Web obtuvo loq  ue buscaba *

Si 81,3
No 18,7
Medio mas utilizado durante el 2008 para hacer consultas

Teléfono 21,6
Correo electréonico 2.9
Visita personal 67,6
Otro 7,8

! La pregunta fue aplicada a los 103 consultores.

2 La pregunta fue aplicada a los consultores que utilizan la pagina Web.

FUENTE: MIDEPLAN-UCR/Escuela de Estadistica. Encuesta de Percepcién en la Calidad de los
Servicios Publicos. Marzo del 2009.

En los medios mas utilizados por los consultorasitév personal y teléfono) se les pidio,
adicionalmente, que calificaran el tiempo de resfaug la evacuaciéon de consultas (Cuadro 16).

Cuadro 16
Calificacion del tiempo de respuesta y de la evacua  cion de
consultas en los medios mas utilizados por los cons ultores
en la SETENA
(distribucién porcentual)

Calificacién Teléfono Visita Total
personal
Total 100 100 100

Calificacion del
tiempo de respuesta

Negativa * 31,8 21,7 21,6
Regular 4,5 4,3 5,9
Positiva 2 63,6 73,9 72,5

Calificacion de la
evacuacion de

consultas

Negativa * 9,1 13,0 10,8
Regular 9,1 29 3,9
Positiva 2 81,8 84,1 85,3

! Pésimo, muy malo y malo

2 Bueno, muy bueno, excelente

FUENTE: MIDEPLAN-UCR/Escuela de Estadistica. Encuesta de Percepcidn
en la Calidad de los Servicios Publicos. Marzo del 2009.
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Las respuestas obtenidas reflejan satisfacciorecaso de ambos medios, pues en promedio el
72,5% emitié una calificacion positiva del tiemp® mespuesta. Igual sucede con la evacuacion
de consultas, pues el 85,3% respondio de igual rmane

El desplazamiento que deben realizar los usuaeosra de las Instituciones también fue tema
de estudio y segun las respuestas obtenidas ésasiante facil (Cuadro 17).

Cuadro 17
Aspectos relacionados con el desplazamiento dentro
(en porcentajes)

de la Institucion

El Forma en que se gui6 dentro de la Institucion
recorrido Funciona-

Institucion dentro dlea Rotulos rios dan | Pregun- Siguiendo Otro 1
STy 0 instruc- tando personas medio Alguno
institucion sefiales ciones en la fila

es facil :

REGISTRO NACIONAL 78,2 28,2 32,2 25,6 7,2 10,3 98,9
Sistema Tradicional 85,3 16,7 21,2 28,2 14,7 17,3 97,4
Sistema Nuevo 72,4 37,5 41,1 23,4 1,0 4,7 100,0

MOPT ENTREGA DE LICENCIAS 70,3 36,3 43,0 43,0 11,3 1,3 100,0
Oficinas Centrales 69,7 39,4 38,8 45,5 11,5 1,2 98,8
Oficinas Resto del pais 71,1 32,6 48,1 40,0 111 15 100,0

DIRECCION GENERAL DE MIGRACION Y

EXTRANJERIA 72,5 38,6 43,5 32,4 4.9 3,6 100,0
Oficinas de atencién 57,7 46,4 36,2 35,7 51 3,6 100,0
Sistema BCR 99,1 24,5 56,4 26,4 45 3,6 100,0

DIRECCION GENERAL DE SERVICIO

CIVIL 82,8 9,3 49,7 41,4 12,6 1,0 100,0

SETENA 65,0 14,6 62,1 12,6 5,8 11,7 100,0

! Contempla rétulos o sefiales, funcionarios, preguntando y siguiendo personas en la fila.
FUENTE: MIDEPLAN-UCR/Escuela de Estadistica. Encuesta de Percepcion en la Calidad de los Servicios Publicos. Marzo del 2009.

Donde més facilidad expresaron los usuarios fudaeBDireccion General de Servicio Civil
(82,2%) y donde menos facil fue calificado el reicr fue en la SETENA (65,0%). Los otros
servicios presentan magnitudes que varian entresaptrcentajes. Cabe resaltar en la Direccion
General de Migracion y Extranjeria el sistema deapartes del BCR, donde el 99,1% indico
gue es facil el desplazamiento dentro de la irg6itu

La forma en que se guid dentro de la institucioande asisti6 a demandar el servicio fue,
principalmente, a través de los funcionarios deskwicios que brindan instrucciones. Esto es
valido para todos los servicios, particularmente I@nSETENA, donde el 62,1% de los
consultores utilizd esta modalidad para guiarsdrdette la institucién. Otras estrategias que
utilizaron fue a través de las instrucciones quredian los rotulos o sefiales que se instalan en los
diferentes servicios, asi como también preguntaidmersonal de la institucion. Como puede
deducirse, los funcionarios de las Institucionemdn una gran relevancia para guiar a los
usuarios dentro de los servicios que brindan. Oh@dalidades son menos utilizadas.

Las posibilidades de sacar cita dependen del seaicue se haga referencia (Cuadro 18). En el
caso del Registro Nacional no se da esta modalkiada Direccién General de Servicio Civil
las citas son enviadas a los concursantes parasigtan a realizar las pruebas.
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Cuadro 18
Aspectos relacionados con la posibilidad de sacar c ita para recibir los servicios '
DIRECCION GENERAL DE DIRECCION
MOPT-ENTREGA DE LICENCIAS | /o0 2o o T RANJERIA GENERAL
Aspectos Ofici Oficinas Oficinas Sist DE | SETENA
Total Cenltilal}:: Resto | Total de s eB'E; SERVICIO
del pais atencioén CIVIL
Tuvo la posibilidad de
sacar cita 34,3 21,2 50,4 74,8 64,8 92,7 -2 34,0
Sacd cita para recibir el
servicio 94,2 88,6 97,1 97,4 95,3 100,0 99,0 14,3
Medio por el que sacé la
cita *
Total 100 100 100 100 100 100 100 --
Teléfono 85,6 93,5 81,8 719 52,1 95,1 4,7 --
Internet 0,0 0,0 0,0 213 38,7 1,0 86,3 --
Fue a la institucién 14,4 6,5 18,2 6,8 9,2 3,9 7,0 -
Otra 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 2,0 --
Dias de espera desde
que le dieron cita 15,1 12,9 16,1 191 24,8 12,8 57,9 -
Considera que el tiempo
fue breve 55,7 54,8 56,1 73,5 68,6 79,4 36,1 --

! En la Direccidn General de Servicio Civil los usuarios asisten sin cita. Pese a ello, cuatro personas entrevistadas dijeron
haber sacado cita. Este bajo nimero no permite realizar inferencias.

2 Enla Direccién General de Servicio Civil realizan las pruebas previa cita.

3 Unicamente toma en cuenta las personas que tuvieron posibilidad de sacar cita. La pregunta indagé si sacé cita o si
llegd sin cita.

*Toma en cuenta solamente a las personas que sacaron cita. Para licencias son 97 entrevistas, para pasaportes son
221, para la Direccion General de Servicio Civil 299 y para SETENA cinco entrevistas, por lo que se eliminan los
porcentajes.

FUENTE: MIDEPLAN-UCR/Escuela de Estadistica. Encuesta de Percepcion en la Calidad de los Servicios Publicos. Marzo
del 2009.

En el servicio de entrega de licencias del MOP34¢8% afirmo que tuvo la posibilidad de sacar
cita y una magnitud similar respondi6é de esa maaerla SETENA (34,0%). En la Direccion
General de Migracion y Extranjeria las posibilidcade sacar cita son mayores (74,8%).

Es importante mencionar que, por lo general, cudosloisuarios tienen la posibilidad de sacar
cita, lo hacen. Esto se afirma porque porcentajpsrores al 90% asi respondio. La excepcion
se da en la SETENA, donde solamente el 14,3% optoepta modalidad. Sumado a estos
resultados puede observarse también que el mediongs utilizan para sacar la cita, cuando asi
lo hacen, es el teléfono (70% o mas) y en la Diéec&eneral de Servicio Civil es Internet
(86,3%).

El nimero promedio de dias que transcurrié desddegdieron la cita para llegar a ser atendido
esta entre dos y tres semanas. En el caso derégemte licencias son 15 dias y en pasaportes
casi 20. El servicio que reporta mas tiempo deraspe la Direccién General de Servicio Civil
(casi 60 dias) y esto se explica porque es la fenha que llegan a realizar las pruebas para el
concurso.

La valoracién de los tiempos de espera es regHlarel servicio de entrega de licencias del
MOPT, donde el tiempo esperado es de 15 dias emegiio, el 55,7% afirma que ese tiempo fue
breve. Sin embargo, en la Direccibn General de &tign y Extranjeria, servicio que dura en
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promedio casi 20 dias para brindar la atencionrprogda, el 73,5% afirma que ese tiempo fue
breve. Como es de esperar, en la Direccion Gemegrabervicio Civil solamente el 36,1%
respondid de esa manera.

De acuerdo con estos resultados, las posibilidddesacar cita son limitadas en los servicios
investigados y, cuando la posibilidad existe, legaios optan por esta alternativa, utilizando
preferiblemente el teléfono o Internet.

Otro de los elementos considerados en este améitosdprocedimientos fue si los usuarios
estaban informados de la existencia de mediosgxam@sar sus quejas, sugerencias o denuncias
en caso de inconformidad con los servicios quecefréas Instituciones (Cuadro 19).

Los resultados indican que es en este aspecto doxigie una deficiencia importante en la
calidad de los servicios: el 28,4% de los usuayies demando servicios en el Registro Nacional
esta enterado de algin medio, en la SETENA es 20#%a Direccion General de Servicio

Civil es de 16,9%, en la Direccion de General dgritiion y Extranjeria es de 12,7% y donde
menos estan enterados es en el servicio de emtedgaencias del MOPT (4,7%).

Tomando en cuenta Unicamente a quienes estan dogede la existencia de medios para
expresar sus disconformidades se obtuvo que l@iasuos recuerdan dependiendo del servicio
al que se haga referencia. En el Registro Naciesdh Contraloria de Servicios el medio que
mas conocen los usuarios (88,9%). En el servicierdeega de licencias del MOPT conocen
principalmente tres: buzon de sugerencias y tetéf(?8,6% cada uno), y Contraloria de
Servicios (21,4%). En la Direccion General de Mogia y Extranjeria el medio mas
mencionado fue el buzdn de sugerencias (59,0%)segundo lugar la Contraloria de Servicios
(30,8%). En la Direccién General de Servicio Cimgéncionan principalmente Internet (66,7%) y
en la SETENA la Contraloria de Servicios (57,1%).

Cuadro 19
Porcentaje que esta enterado de la existencia de me  dios para poner quejas, sugerencias o
denuncias de los servicios que ofrecen las Instituc iones y medios mencionados

MOPT DIRECCION | DIRECCION

GENERAL DE GENERAL
Esta enterado/medio ::g:gﬂ:‘i ENTREg’é MIGRACION DE | SETENA

Y SERVICIO

LICENCIAS | pyTRANIERIA CIVIL
Esta enterado 28,4 4,7 12,7 16,9 20,4

Medio que menciona *

Contraloria de Servicios 88,9 21,4 30,8 33,3 57,1
Teléfono 4,0 28,6 2,6 13,7 14,3
Internet 0,0 7,1 10,3 66,7 28,6
Buzdn de sugerencias 111 28,6 59,0 3,9 28,6
Mostrador 51 0,0 7,7 3,9 9,5
Otro medio 2,0 14,3 2,6 0,0 9,5
Alguna vez ha usado algiin medio ¥ 18,2 14,3 7,7 21,6 42,8

! No se anotaron desgloses de las Instituciones debido al bajo nimero de personas que menciond estar enterado

de la existencia de medios para quejarse, sugerir 0 denunciar.

2 Son porcentajes calculados sobre el niimero de personas que respondié afirmativamente estar enterado de la

existencia de medios para quejarse, sugerir o denunciar.

3 El nimero de casos es insuficiente para analizar otros temas como el medio utilizado para denunciar y la

satisfaccion con la resolucién.

FUENTE: MIDEPLAN-UCR/Escuela de Estadistica. Encuesta de Percepcion en la Calidad de los Servicios Publicos.
Marzo del 2009.
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Si se considera Unicamente a los usuarios entetslogedios para externar quejas o denuncias
se obtiene que el porcentaje de uso es bajo, awerglEeSETENA el 42,8% los consultores los
ha utilizado.

El resultado general de este apartado revela quasoarios, por lo general, desconocen de los
medios para expresar sus disconformidades conreicisey que cuando lo conocen, las
Contralorias de Servicios no siempre son los quecimean (excepto en el caso del Registro
Nacional). Debido a lo anterior, el uso de estodiosees relativamente bajo.

Un dltimo aspecto abarcado en esta tematica dedimstes es el relacionado con la Ley8220
“Ley de Proteccion al Ciudadano del Exceso de Rggiy Tramites Administrativos”. Esta
Ley se aplica, segun lo estipula el Articulo 1,odat la Administraciéon Publica, central y
descentralizada, incluso a Instituciones autonoynssmiautbnomas, organos con personalidad
juridica instrumental, entes publicos no estataies)icipalidades y empresas publicas.

Los resultados indican que el conocimiento de lesyaes variable (Cuadro 20). En la SETENA
el 70,9% de los consultores ha oido hablar deyeta el Registro Nacional el 33,0% de los
usuarios. Los usuarios de la Direccion General dgradion y Extranjeria la conocen poco
(15,4%) y es menor en el servicio de entrega @adias del MOPT (9,0%).

Cuadro 20
Porcentaje que respondié afirmativamente a diversos aspectos relacionados con la Ley No 8220

“Ley de Proteccion al Ciudadano del Exceso de Requi

sitos y Tramites Administrativos

Ha oido hablar Le pidieron

de la Ley No Durante la alguna

8220, la Ley de Ultima visita le informacién

Proteccion al pidieron alguna que haya

Institucién Ciudadano del informacién generado o
Exceso de que ya habia tuviera en su

Requisitos y entregado en poder alguna

Tramites otro momento otra institucion

Administrativos publica
REGISTRO NACIONAL 33,0 2,0 2,3
Sistema Tradicional 41,7 1,3 1,9
Sistema Nuevo 26,0 2,6 2,6
MOPT ENTREGA DE LICENCIAS 9,0 8,7 6,0
Oficinas Centrales 9,1 11,5 6,7
Oficinas Resto del pais 8,9 5,2 5,2

DIRECCION GENERAL DE MIGRACION Y

EXTRANJERIA 15,4 3,6 7,2
Oficinas de atencién 16,3 4,1 5,1
Sistema BCR 13,6 2,7 10,9
DIRECCION GENERAL DE SERVICIO CIVIL 26,8 4,3 20,2
SETENA 70,9 8,7 32,0

FUENTE: MIDEPLAN-UCR/Escuela de Estadistica. Encuesta de Percepcion en la Calidad de los Servicios Publicos.
Marzo del 2009.

Indagando un poco mas sobre la Ley se les pregsintfurante la Ultima visita le habian
solicitado alguna informacion que ya habian entfega otro momento. Esto, de acuerdo con el
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Articulo 2 de la Ley, no es permitido, pues la infacion presentada no puede ser requerida
nuevamente para el mismo tramite u otro en la miem#ad u érgano. En realidad, los
resultados muestran que esta no es una practicancdhservicio en el que mas reportaron esta
situacion fue en las Oficinas Centrales de entdsglcencias, donde el 11,5% de los usuarios
manifestd que le habian solicitado informacion gaudéabia entregado en otro momento.

Otro aspecto cubierto por la Ley es la informaaoficitada en los servicios que es generada o
gue tuviera en su poder alguna otra institucionlipalb Sobre este tema la Ley especifica

(Articulo 8) que cualquier informacion que emitgposea otra entidad u 6rgano publico no

deberé solicitarla a los usuarios, sino que debecédinar su obtencién por los medios a su
alcance. Sobre este tema el cumplimiento es bastgrteral, segun opinan los usuarios. En
realidad, es en la Direccion General de Serviciail Cionde el 20,2% de los concursantes

respondié que durante la Ultima visita le solidgtainformacion generada por otra institucion

publica. En el caso de la SETENA esta magnitudnakzal 32,0%. En el resto de los servicios
los porcentajes son de 10% o0 menos.

5.3 DURACION DEL SERVICIO

El dltimo &mbito considerado dentro de la calidatisgtrvicio es el de la duracién. El tiempo de
espera, de atencion y la conveniencia de los lb@radn los temas cubiertos.

5.3.1 Tiempo de espera y de atenciéon

A los usuarios se les solicitd que estimaran ehpgie desde que entraron a la institucion y el
momento en que fueron atendidos. Los resultadosds@isos (Cuadro 21). En el Registro
Nacional la duracion media fue de 19 minutos, simall caso de la SETENA, donde el tiempo
registrado fue de 22 minutos, y resulté un poco altisen la Direccion General de Servicio
Civil (casi media hora). Sin embargo, en el seovide entrega de licencias del MOPT, la
duracién fue mayor, casi de 50 minutos en promgdia la Direccion General de Migracién y
Extranjeria fue aproximadamente de una hora, yiferescia entre las dos modalidades de
atencion es evidente, ya que mientras en las aBatle atencion se dura casi hora y media en
promedio, en el sistema BCR es de 20 minutos.

Por otra parte, a los usuarios también se lesitgotice indicaran el tiempo transcurrido desde
gue llegd al puesto de atencion o ventanilla yndoafinalizaron el servicio recibido. Como
puede corroborarse las duraciones también sonblesiaEn el Registro Nacional la duracion
media de la atencion fue de 8 minutos, en la SETEHNA9 y en pasaportes 23 minutos. En el
servicio de entrega de licencias del MOPT la ddraeis mayor, de 33 minutos en promedio, y
es particularmente alta en las Oficinas que ofrests servicio en el resto del pais (42 minutos).
En la Direccion General de Servicio Civil la dutaties de poco mas de dos horas, lo que se
explica porque los usuarios llegan a realizar taslpas para el concurso.
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Cuadro 21
Aspectos relacionados con el ingreso a la instituci 6n y el momento de recibir el servicio
DIRECCION GENERAL DE ]
REGISTRO NACIONAL MO e P& MIGRACION Y DIRECCION
EXTRANJERIA
Aspectos Sistema . . Oficinas Oficinas . DE | SETENA
Total Tradi- | S1SteMa | 7545 Oficinas Resto | Total de | Sistema SER\QSE
cional Nuevo Centrales del pais atencion BCR
Tiempo transcurrido
desde que entré a la
institucion y lo
atendieron (minutos) 19,2 17,0 20,9 48,8 44,6 54,0 61,9 86,3 19,7 32,3 21,8
Considera que ese
tiempo fue breve (%) 69,5 76,3 64,1 63,9 63,8 64,1 67,8 57,8 86,2 69,2 81,0
Mientras esperaba
algun funcionario
retraso el servicio sin
justificacion (%) 4,3 4,5 42 7,7 7,3 81 4.2 4,1 4,5 5,3 21,4
Tiempo transcurrido
desde que llegé al
puesto de atencion y
terminaron (minutos) 8,3 8,0 8,6 332 26,4 419 22,8 25,1 18,8 130,1 19,3
Considera que ese
tiempo fue breve (%) 86,8 89,1 84,9 77,7 80,4 74,2 84,9 81,4 90,9 51,1 84,3
Mientras era atendido
algun funcionario
retraso el servicio sin
justificacion (%) 6,9 5,8 7,8 12,7 13,3 119 7,2 4,6 11,8 7,6 22,3

FUENTE: MIDEPLAN-UCR/Escuela de Estadistica. Encuesta de Percepcion en la Calidad de los Servicios Publicos. Marzo del 2009.

Es importante mencionar que, a pesar de las dde®mncontradas en los tiempos de espera
para que los usuarios sean atendidos, por lo depeka la opinién de que el tiempo fue breve,
ya que magnitudes superiores al 60% de los usuasb$o expresaron. Sumado a esto debe
destacarse que, segun opinan los usuarios, lasupdenes injustificadas de otros funcionarios
gue provocan retrasos en los servicios son pocadraes (menos del 10% de los casos) y fue en
la SETENA donde mas se report6 esta situacion ¢2i1,4

Una vez mas, a pesar de las diferentes duracictestddas en la prestacion de los servicios,
este tiempo fue considerado como breve en todoselascios, pues asi lo manifestaron, por lo
general, magnitudes de 80% o mas de los usuara&xtepcion es la Direccion General de
Servicio Civil, entidad en la que solamente el %d.dijo que ese tiempo fue breve.

Ademas, las interrupciones injustificadas por pde@tros funcionarios mientras era atendido el
usuario son poco frecuentes (magnitudes menor&8e. Solamente en la SETENA un quinto
de los usuarios reporto interrupciones injustifasadegun su punto de vista.

Es importante destacar que si bien las duracioadsgiservicios son variables, tanto desde el
momento en que llegan a la institucion y son atsjicomo el tiempo que transcurre durante la
prestacion del servicio, los usuarios califican odoneves esas duraciones. Las interrupciones
por parte de otros funcionarios son poco frecuestel mayoria de los servicios y alcanza un
maximo en la SETENA, donde un quinto de los consedt reporto esta situacion.
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5.3.2 Horarios de atencion

Los dias que asisten los usuarios a los servicu@do lo recuerdan, son principalmente martes,
miércoles y jueves (Cuadro 22). Este patron nasgte en la SETENA, donde el 57,3% de los
usuarios asistié el dia viernes. Es necesario meacique esta situacion se explica porque
precisamente ese dia es el que utiliza el persdeala SETENA para atender consultas
personales de los consultores. Llama la atencidnofra parte, que en el caso de licencias y de
pasaportes, asi como en la Direccion General decgeCivil, los porcentajes que no recuerdan
el dia es sumamente alto.

Cuadro 22
Distribucion porcentual de aspectos relacionados co n la visita al servicio (dia y hora de la visita)
DIRECCION GENERAL DE ]
REGISTRO NACIONAL MOPT-ENTREGA DE MIGRACION Y DIRECCION
LICENCIAS EXTRANJERIA GENERAL
Mes/dia’/hora S — — DE | SETENA
istema . - Oficinas Oficinas . SERVICIO
Total Tradi- Sistema Total Oficinas Resto | Total de Sistema
h Nuevo Centrales . Lo BCR CIvVIiL
cional del pais atencion
Total 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Dia de la visita
Lunes 14,7 16,0 13,5 8,0 9,1 6,7 8,5 8,2 9,1 5,0 1,9
Martes 24,7 26,3 23,4 10,7 9,7 11,9 9,8 10,2 9,1 3,3 5,8
Miércoles 19,0 20,5 17,7 14,7 12,1 17,8 13,7 13,3 14,5 10,9 29
Jueves 26,7 19,9 32,3 9,0 10,9 6,7 8,2 10,7 3,6 5,3 5,8
Viernes 14,9 17,3 13,0 9,0 9,1 8,9 6,9 6,1 8,2 5,6 57,3
Sabado 0,0 0,0 0,0 0,3 0,0 0,7 1,0 0,5 1,8 0,3 1,0
No recuerda 0,0 0,0 0,0 48,3 49,1 47,4 52,0 51,0 53,6 69,5 25,2
Hora de la visita
Mafiana (7-11) 62,6 55,8 68,2 67,0 58,8 77,0 71,9 83,2 51,8 91,7 68,0
Medio dia (11-13) 25,9 34,0 19,3 17,7 21,8 12,6 9,5 4.6 18,2 2,0 7,8
Tarde (14-17) 11,5 10,3 12,5 10,7 14,5 59 12,7 4,6 27,3 1,7 12,6
No recuerda 0,0 0,0 0,0 4.7 4.8 4.4 5,9 7,7 2,7 4.6 11,7

FUENTE: MIDEPLAN-UCR/Escuela de Estadistica. Encuesta de Percepcion en la Calidad de los Servicios Publicos. Marzo del 2009.

Si bien es cierto que en casi todos los servidsgilas que demandan los servicios son bastante
definidos, también debe tomarse en cuenta que resitdulas mafianas cuando mas asisten. La
hora de la visita a los servicios muestra que neds anitad de los usuarios asistidé antes de las
11 de la mafiana. Esta situacion es bastante defmdodos los servicios investigados.

La informacidn anterior es importante para deteamia conformidad con el horario de atencion
(Grafico 9). Como puede corroborarse existe bast@rgptacion en la propuesta de horarios que
ejecutan las instituciones. Algunas particularidaske observan en el Registro Nacional, pues en
esa institucion ambos sistemas de atencion sedritas mismos dias y a las mismas horas.
Probablemente, el tipo de usuario que escogio siatkema de atencion explique esta diferencia.
En el caso de la Direccion General de Migraciorxirdhjeria sobresale nuevamente el sistema
BCR, donde el 93,6% considera el horario adecu@tto. aspecto que puede mencionarse es el
porcentaje obtenido en la SETENA (73,8%), el mgs kacontrado. Aunque no se tiene una
explicacion sobre esta magnitud es probable gatelecion de las consultas impartida solamente
durante los dias viernes tenga un impacto en la@pdel horario de atencion.
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Grafico 9
Porcentaje que considera adecuado el horario de atencion del
servicio
REGISTRO NACIONAL 81,0
Sistema Tradicional 66,0
Sistema Nuevo 93,2
MOPT ENTREGA DE LICENCIAS
Oficinas Centrales
Oficinas Resto del pais

DIRECCION DE MIGRACION
Oficinas de atencion
Sistema BCR

90,8
89,3
93,6

DIRECCION DE SERVICIO CIVIL 81,1

SETENA 73,8

FUENTE: MIDEPLAN-UCR/Escuela de Estadistica. Estudio de Percepcidn en la Calidad de los
Servicios Publicos. Marzo del 2009.
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6. SINTESIS DE RESULTADOS
) REGISTRO ENTREGA DE DIRECCION DIRECCION
TEMATICA NACIONAL LICENCIAS GENERAL DE GENERAL DE SETENA
MOPT MIGRACION SERVICIO CIVIL

METODOLOGIA

Objetivo

En todos los servicios se plante6 como objetivo general establecer una linea de base para conocer la
percepcién que tienen los usuarios sobre la calidad de algunos servicios publicos estratégicos en el

desarrollo del pais.

Estrategia conceptual

En todos los servicios se consideré que la calidad de los servicios publicos hace referencia a que los
servicios deben adaptarse a los requerimientos de los usuarios con el objetivo de satisfacer sus

necesidades.

Consultas y Emisién de
L . certificaciones de la licencias de Emision de Reclutamiento de Estudios de
Servicio investigado - . ;
Plataforma de conducir por pasaportes personal impacto ambiental
Servicios primera vez
Noviembre del Noviembre y
Fecha de la encuesta Noviembre del 2008 2008 diciembre del Febrero del 2009 Marzo del 2009
2008

Cuestionario, pruebas y
archivos finales

Se disefid un cuestionario general para todos los servicios con la tematica definida por la guia
conceptual. Sin embargo, luego se adaptd el instrumento a cada servicio. Al final se conté con cinco
cuestionarios que, si bien es cierto no son exactamente iguales, permitieron realizar comparaciones
béasicas. Todos los cuestionarios fueron probados con 20 entrevistas y, finalmente, se confeccioné un

archivo maestro con las cinco encuestas.

Muestreo de colas

Sistematico de

Estratificado y

Sistematico de

Sistematico de

Ilsrijoarioge muestreo  de (PPT en el tiempo y un listado de sistematico de concursantes consultores
el espacio) usuarios usuarios (usuarios) (usuarios)
Tipo de entrevista Directa o cara a cara Telefénica Telefénica Telefénica Telefénica
Numero de entrevistas 348 300 306 302 103
realizadas
Hombres
(75,3%), de 19 a | Mujeres (57,8%), Mujeres (59,9%), | Hombres (78,6%),
0,
H;em??(;?égi;gos)’ 29 afios de 30 a 49 afios de 30 a 49 afios de 30 a 49 afios
Caracteristicas de los (38,3%), que (56,2%), que (49,2%), que (39,1%), que (55,4%), que
. :970), 4 trabajan trabajan (52,0%), trabajan (50,0%), trabajan (79,6%),
usuarios trabajan (61,2%), S o, o
., (56,7%), con con educacion con educacion con educacién
con educacion d L . o . o . i
universitaria (46,0%) e ucacpn universitaria universitaria universitaria
! secundaria (51,8%) (100%) (100%)
(51,7%)
SATISFACCION DE LAS
NECESIDADES DE LOS
USUARIOS
Certificaciones o Licencia por Egi?g%gi pg:a Realizar pruebas Entrega de
Servicio mas demandado inscripciones primera vez r?layores de gdad para el concurso formularios para
0, 0, 0, i 0,
(80,5%) (100%) (45,1%) (100%) estudio (35,9%)
Encontr6 lo que buscaba 94% 100% 98,7% Pendiente de 80,6%
resultado
Calificacion general del .
servicio que recibié (en una 80,5 75,9 80,7 y el Sistema 58,4 68,1
BCR obtuvo 87,9
escala de cero a 100)
Durante los ultimos dos
afios el servicio ha 74,4% No se preguntd 64,9% 30,8% 49,3%

mejorado

Acceso a los servicios

Es facil llegar

Es féacil llegar

Es féacil llegar

Es facil llegar

Es facil llegar

Presenta problemas de
pargueo para vehiculos

18,2%

22,2%

14,6%

61,7%

44,4%
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REGISTRO ENTREGA DE DIRECCION DIRECCION

TEMATICA PUBLICO DE LA LICENCIAS GENERAL DE GENERAL DE SETENA
PROPIEDAD MOPT MIGRACION SERVICIO CIVIL

Sabfa que tenia que pagar 44,0% 75,7% 83,7% No se paga 36,9%

por los servicios

Alguna persona de la

institucion le pidié “mordida” No se preguntd 6,7% 1,0% No se preguntd No se pregunt6

para facilitar el servicio

Alguna persona ajena a la

institucion le pidié “mordida” No se preguntd 33,7% 12,1% No se preguntd No se pregunt6

para facilitar el servicio

Calificacion de las 65,3 yen el

instalaciones fisicas (escala 79,4 64,8 Sistema BCR fue 65,0 64,0

de cero a 100) de 75,8

Principales aspectos que
fallan en las instalaciones
fisicas

Los dos aspectos con
personas con discap

instalaciones. Esto se dio en todos los servicios.

calificacion de “regular” (puntajes alrededor de 50) fueron las condiciones para las
acidad que brindan los servicios y la inseguridad en las

cercanias de las

CALIDAD DE LA
ATENCION

Sabia que tenia que llevar

g 48,9% 56,3% 79,7% 78,8% 100%
un documento o requisitos
Medio por el que se enterd Otras personas Otras personas . o Pagina Web Péagina Web
de los requisitos (29,4%) (32,5%) Teléfono (49,6%) (67,6%) (53,4%)

Comprensién de requisitos
y necesidad de ellos

En todos los servicios

los usuarios manifestaron que la inform

mayoria opiné que estos requisitos son necesarios.

acion fue facil de entender y, ademas, la

Calificacion de la actitud de

80,6 (las
percepciones
fueron menos

positivas cuando

79,9 (las
percepciones
fueron menores

los funcionarios (escala de 88,4 se hizo 89,1 86,2 cuando se hizo
cero a 100) referencia al referencia a dar
interés que soluciones
muestran por el rapidas (65,5)
trdmite
Calificacion de la capacidad 90,0 y es superior
técnica de los funcionarios 88,8 82,0 en el Sistema 86,5 80,5

(escala de cero a 100)

BCR (95,6)

Procedimientos durante el
servicio

Las instrucciones al momento de recibir los servicios son faciles de entender, pues asi lo manifesté mas
del 85% de los usuarios en todos los servicios. También consideran que recibieron instrucciones
completas (magnitudes de 85% o mas en todos los servicios). La excepcion en este tema se presenta

entre los usuarios de la SETENA (73,8%).

Tuvo posibilidad de sacar
cita

No se sacan citas

34,3%

74,8%

100%, para asistir
a las pruebas

34,0%

Saco cita

Cuando los usuarios tienen la posibilidad
superiores al 90%, excepto en la SETENA, donde solamente el

de sacar cita, lo hacen, pues asi respondieron en magnitudes
14,3% optd por esta modalidad.

Enterado de medios para

poner quejas, sugerencias o 28,4% 4,7% 12, 7% 16,9% 20,4
denuncias
Teléfono y
loria d buzén de Buzén de loria d
Medio que méas conoce Colnt.ra ora g sugerencias sugerencias Internet (66,7%) Co.nt.ra oria g
Servicios (88,9%) (28,6% cada (59,0%) Servicios (57,1%)
uno)
Ha oldo hablar de [a Ley 33,0% 9,0% 15,4% 26,8% 70,9%
DURACION DEL
SERVICIO
Tiempo transcurrido desde
que entré a la institucion y 19 49 62 32 22

lo atendieron (minutos)

Valoracién del tiempo de
espera

Prevalece la opinién de que el tiempo fue breve, ya que magnitudes superiores al 60% de los usuarios

asi lo expreso.
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REGISTRO ENTREGA DE DIRECCION DIRECCION
TEMATICA NACIONAL LICENCIAS GENERAL DE GENERAL DE SETENA
MOPT MIGRACION SERVICIO CIVIL
Tiempo transcurrido desde
que lleg6 al puesto de 8 33 23 130 19

atencién y terminaron
(minutos)

Valoracion del tiempo de
atencién

También consideran que el tiempo fue breve en todos los servicios, pues asi lo manifest6 el 80% o mas
de los usuarios. La excepcion es la Direccién General de Servicio Civil (51,1% dijo que ese tiempo fue

breve).

Horarios de atencion y
conformidad

En todos los servicios mas de la mitad de los usuarios asistio antes de las 11 de la mafiana.

Adecuacioén del horario de
atencion

Los usuarios responden en casi todos los servicios que el horario es adecuado (magnitudes de 80% o
més). En la SETENA fue menor (73,8%).
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7. ANEXOS ANEXO 1: CUESTIONARIOS

MINISTERIO DE PLANIFICACI(')I:J NACIONAL Y POLITICA ECONOMICA (MIDEPLAN) # DE CUESTIONARIO
ESCUELA DE ESTADISTICA-UNIVERSIDAD DE COSTA RICA

PERCEPCION EN LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

OCTUBRE-NOVIEMBRE DEL 2008 1

REGISTRO NACIONAL

Al. Teléfono 0000-0000 A2. Fecha entrevista: MES: DIA:

A3 # intentos para concretar la entrevista: 1 A4 Caodigo de entrevistador(a):

Estimado(a) Sefor(a). Buenos dias/tardes/noches:

Mi nombre es y vengo de parte de la Escuela de Estadistica de la Universidad de Costa Rica porque
estamos realizando una encuesta sobre los servicios que Usted acaba de recibir. Solo le quitaré unos minutos. Esta
entrevista es confidencial y su participacion es voluntaria. ¢ Puedo empezar la entrevista?

A5 HORA DE INICIO DE ENTREVISTA HORA MINUTOS

B1 ENTREVISTADOR(A): MARQUE EL CODIGO 1:

1. REGISTRO DE LA PROPIEDAD, ZAPOTE

B2 ¢, Qué servicio o servicios solicité? (PUEDE MARCAR VARIOS)
01. SOLICITUD DE CERTIFICACION LITERAL
02. CONSULTA DE COMPUTO
03. INFORME REGISTRAL
04. COPIA DE PLANO DIGITALIZADO
05. COPIA DE PLANOS MICROFILMADOS
06. COPIA DE DOCUMENTO MICROFILMADO O DIGITALIZADO
07. CERTIFICACIONES DE BIENES MUEBLES O INMUEBLES
08. INSCRIPCION DE TERRENOS Y PROPIEDADES
88. OTRO

B3 En términos generales ¢,como calificaria el servicio que recibié? LEA RESPUESTAS

7.EXCELENTE 6.MUY BUENO 5.BUENO 4. REGULAR (NOLEER) 3.MALO 2. MUY MALO 1.PESIMO 9.NS/NR (NO LEER)

B4 ¢ Y obtuvo lo que buscaba?

18l 2.NO 3. ESTA PENDIENTE 9. NS/NR
B5 ENTREVISTADOR(A): MARQUE MES DE LA VISITA
) 10.OCT 11.NOV_ 99.NR
B6 ENTREVISTADOR(A): MARQUE DIA DE LA ENTREVISTA
1.LUNES 2.MARTES 3.MIERCOLES  4.JUEVES  5.VIERNES 9.NR

B7 Ahora digame ¢a qué hora

lleg6 a realizar el tramite? HORA: (USE FORMATO DE 24 HORAS) (ANOTE 99 S| NO RECUERDA)
C1 ¢, Qué medio de transporte utilizé para llegar a este lugar?

1. VEHICULO PROPIO (CONTINUE) 2. TAXI 3.AUTOBUS 4. CAMINANDO 8.OTRO> (PASE A C3)
c2 ¢, Tuvo problemas para encontrar

parqueo o no tuvo problemas? 1. TUVO PROBLEMAS 2. REGULARES  3.NO TUV O PROBLEMAS 9. NS/NR
C3 ¢ Diria que fue muy facil, facil,

dificil o muy dificil llegar a este lugar? 5.MUY FACIL 4.FACIL 3.REGULAR 2.DIFi CIL 1. MUY DIFICIL 9.NS/NR
D1 Ahora digame ¢tuvo que realizar

algun pago por el servicio recibido? 1. Sl ¢ Cuénto? 2.NO (PASE AEL)

ANOTE 99999909 SINO RECUERDA

D2 Antes de solicitar el servicio

¢sabia que tenia que realizar algun pago? 1.SI 2.NO  9.NSINR
D3 ¢En su opinién ese pago fue

muy alto, alto, bajo o muy bajo? 5 MUYALTO 4. ALTO 3.REGULAR 2. BAJO  1.MUY BAJO 9. NS/NR
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D4 Y si toma en cuenta el resultado obtenido
¢diria que el pago se justifica o0 no se justifica? 1. SE JUSTIFICA 2. NO SE JUSTIFICA 9. NS/NR
i i REGULAR NS/NR
El Hablando_d_e, las |nstaI§C|one§ del Iuggr ) Eé(ﬁe oy BUENO (No waa MY pegmo (o
donde recibi6 el servicio. ¢ Cémo calificaria... LEER) LEER)
...la ventilacién en el lugar? LEA OPCIONES 7 6 5 4 3 2 1 9
E2 ..la calma en el lugar por la ausencia de ruido? 7 6 5 4 3 2 1 9
E3 ..la iluminacién? 7 6 5 4 3 2 1 9
E4 ..el estado de los m_qblharlo (muebles de ; 6 5 4 3 2 1 9
espera y de atencién)?
ES ..la limpieza en el lugar? 7 6 5 4 3 2 1 9
E6 ..la limpieza en los servicios sanitarios? 7 6 5 4 3 2 1 9
E7 ..el tamafio del lugar en comparacion con la ; 6 5 4 3 ) 1 9
afluencia de personas?
E8 ..la seguridad dentro de las instalaciones? 7 6 5 4 3 2 1 9
E9 ..Ig segur!dad en las cercanias de las ; 6 5 4 3 2 1 9
instalaciones?
E10 ...las condiciones que eX|§ten para las ; 6 5 4 3 ) 1 9
personas con discapacidad?
F1 Hablando sobre la informacién que proporciona la institucion para el trdmite o los tramites que realiz6. ¢ Sabia
si tenia que llevar algin documento especial o cumplir con algun requisito?
1. S| 2. NO (PASE A G1) 9. NS/NR (PASE A G1)
F2 ¢, Como se enterd de los documentos o requisitos para hacer el tramite?
1. POR TELEFONO 5. FUE A LA INSTITUCION Y PREGUNTO
2. POR PAGINA WEB 6. OTRAS PERSONAS QUE FUERON LE INFORMARON
3. MEDIANTE MATERIAL IMPRESO 8. OTRO MEDIO
4. MEDIOS DE COMUNICACION 9. NS/NR
F3 ¢La informacion que recibié sobre los documentos
o requisitos fue facil o dificil de entender? 1. FACIL 2.REGULAR  3.DIFICIL 9.NS/NR
F4 JAl momento de realizar el tramite le solicitaron un
nuevo requisito que no tenia en ese momento? 1. Sl 2. NO (PASE A F6) 9. NS/NR (PASE A F6)
F5 ¢,De quién considera que fue el error?
¢de la instituciéon o de su parte? 1. DE LA INSTITUCION 2. MIO 9.NS/NR
F6 ¢ Diria que los requisitos presentados son necesarios, solo algunos de ellos 0 que ninguno es necesario?
1. SON NECESARIOS 2. SOLO ALGUNOS 3. NING UNO ES NECESARIO  9.NS/NR
Gl Hablando gle los funmgnanos que lo(a) atendieron. MUCHO  ALGO POCO NADA NS/NR
¢ Hasta qué punto sintié que...
..fueron respetuosos? ¢ Diria que mucho, algo, poco o nada? 4 3 2 1 9
G2 .. .estaban comprometidos con el trabajo? 4 3 2 1 9
G3  ...dieron soluciones rapidas? 4 3 2 1 9
G4 | .tenian habilidades para dar un buen servicio? 4 3 2 1 9
G5 ...mostraron interés por su tramite? 4 3 2 1 9
G6 .. .trataron atodos por igual, sin preferencias? 4 3 2 1 9
¢Y cuanto diria que... MUCHO  ALGO POCO NADA NS/NR
H1 ..sabian lo que hacian? 4 3 2 1 9
H2 ..estaban bien preparados? 4 3 2 1 9
H3 ..explicaron con instrucciones claras? 4 3 2 1 9
H4 ..inspiraron confianza? 4 3 2 1 9
HS ..tenian experiencia? 4 3 2 1 9
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J1 Hablando de las instrucciones o explicaciones que le dieron
durante el servicio ¢fueron faciles o dificiles de entender? 1. FACILES 2. DIFICILES 9.NS/NR
J2 ¢Fueron completas o incompletas?
1. COMPLETAS 2. INCOMPL ETAS 9.NS/NR
J3 ¢ Tuvo que completar algan formulario antes
o durante el servicio que le brindaron? 1. Sl 2. NO (PASE A J5) 9.NS/NR (PASE AJ5)
J4 ¢ Y diria que el o los formularios eran
faciles o dificiles de llenar? 1. FACILES 2. REGULARES 3. DIFICILES 9.NS/NR
J5 ¢Algun funcionario complet6 por Usted
algln formulario para que realizara el tramite? 1. Sl 2.NO 9.NS/NR
J6 ¢, Considera que el recorrido dentro de la institucion
para obtener el servicio es facil o es enredado? 1. FACIL 2. REGULAR 3.ENREDADO 9.NS/NR
J7 ¢Como se guid durante el servicio? LEA LAS RESPUESTAS Y PUEDE MARCAR VARIAS
1. ROTULOS O SENALIZACION 4. SIGUIENDO LAS PERSONAS DE LA FILA
2. FUNCIONARIO DA INSTRUCCIONES 8. OTRO
3. PREGUNTANDO 9. NS/NR
K1 Para hacer el tramite ¢tuvo la posibilidad de sacar cita?
1. Sl 2.NO (PASE A L1) 9. NS/NR (PASE A L1)
K2 &Y saco cita o lleg6 sin cita? )
1. SACO CITA 2. FUE SIN CITA (PASEAL1) 8. OTRO (PASEAL1)  9.NS/NR (PASEAL1)
K3 ¢Por qué medio saco la cita? ) )
1. TELEFONO 2. INTERNET 3. FUE A LA INSTITUCION 8. OTRA
K4 ¢, Cuantos dias pasaron para atenderlo(a)
desde que le dieron cita? # DE DIAS: ANOTE 99 S| NO RECUERDA
K5 ¢, Considera que ese tiempo fue
breve o duraron mucho? 1. BREVE/MUY BREVE 2.REGULAR 3. DURARON MUCHO  9.NS/NR
L1 Entre el momento que entré a la instituciéon y el momento que empezaron a atenderlo(a) ¢ aproximadamente
cuanto tiempo pasé? )
DURACION: HORAS ___ MINUTOS____ 99y 99 SINS/NR
L2 ¢En su opinién ese tiempo fue breve
o tardaron mucho? 1. BREVE/MUY BREVE 2. REGULAR 3. TARDARON MUCHO 9. NS/NR
L3 Mientras esperaba a ser atendido(a) ¢ algun funcionario de
los que atendian retrasé el servicio sin justificacion? 1. Sl 2.NO 9. NS/NR
L4 Y entre el momento que llegd al puesto de atencién y el momento que terminaron el servicio
¢aproximadamente cuanto tiempo duré? )
DURACION : HORAS __ MINUTOS____ 99y 99 SI NS/NR
L5 ¢En su opinién ese tiempo fue breve
o tardé mucho? 1. BREVE/MUY BREVE 2. REGULAR 3. TARDO MUCHO  9.NSI/NR
L6 ¢Mientras era atendido(a) el funcionario
realizé otras actividades no relacionadas con su tramite? 1.8l 2.NO 9. NS/INR
M1 Cambiando de tema ¢ diria que el horario de atencion del servicio es adecuado o no?
1. ES ADECUADO (PASE A J9) 2. NO ES ADECUADO 9. NS/NR (PASE A J9)
M2 ¢Para Usted cual seria el dia mas conveniente? MARQUE SOLAMENTE UN DIiA
1. LUNES 2.MARTES 3.MIERCOLES 4. JUEVES 5.VIERNES 6.SABADO 7. DOMINGO 8.CUALQUIERA 9.NS/NR
M3 ¢Y de qué hora a qué hora le seria mas conveniente?
USE FORMATO DE 24 HORAS DE: A:
J9 ¢ Esté enterado(a) de la existencia de algin medio por el que pueda poner alguna sugerencia, queja o
denuncia en esa institucion?
1.5l 2. NO (PASE A J13) 9. NS/NR (PASE A J13)
J10 ¢,Cual o cuales? MENCIONELOS Y PUEDE MARCAR VARIOS
1. CONTRALORIA DE SERVICIOS 2. TELEFONO  3.INTERNET 4.BUZON 5. MOSTRADOR 8. OTRO
Ji1 ¢SAlguna vez ha utilizado ese medio (o medios) para poner una sugerencia, queja o denuncia?

1. Sl ¢,Cual fue el dltimo que us6? ANOTE CODIGO DE PREGUNTA ANTERIOR 2. NO (PASE A J13)
9. NS/NR (PASE A J13)
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J12 ¢ Diria que el resultado de su sugerencia, queja o denuncia fue satisfactorio o insatisfactorio?
1. SATISFACTORIO 2. AMEDIAS 3. INSATISFATORIO 4. ESTA PENDIENTE _ 9.NS/NR
J13 Durante la ultima visita ¢ le pidieron alguna informacion
gue Usted ya habia entregado a la Institucién en otro momento? 1.8l 2.NO 9. NS/NR
Ji4 ¢Le pidieron alguna informacién que haya generado o tenga
en su poder alguna otra instituciéon puablica? 1.8l 2.NO 9. NS/NR
J15 ¢Ha oido hablar de la Ley No 8220, la Ley de Proteccién
al Ciudadano del Exceso de Requisitos y Tramites Administrativos? 1. Sl 2.NO 9. NS/NR
K1 Para ir terminando ¢,cuantas veces ha usado este servicio durante el presente afio?
# VECES:
K2 Uso el servicio antes del afio 20067
1. Sl 2. NO (PASE A K5) 9. NS/NR (PASE A K5)
K3 Hablando del servicio para antes del 2006 ¢ qué calificacion general le daria? LEA RESPUESTAS
7.EXCEL 6. MUY BUENO 5.BUENO 4.REGULAR(NOLEER) 3.MALO 2. MUY MALO 1.PESIMO 9. NS/NR (NO LEER)
K4 En su opiniéon ¢ durante los dltimos dos afios el servicio ha empeorado, sigue igual o ha mejorado?
1. HA EMPEORADO 2. SIGUE IGUAL 3. HA MEJORADO 9. NS/NR
K5 ANOTE EL SEXO DE LA PERSONA ENTREVISTADA
1. HOMBRE 2. MUJER
K6 ¢,Cual es su edad actual?
EDAD:
K7 ¢,Cual es su condicién laboral? LEA LAS OPCIONES Y MARQUE UNA
1.TRABAJA 5. PENSIONADO O RENTISTA
2. ESTUDIA 6. DESEMPLEADO(A)
3. TRABAJAY ESTUDIA 8. OTRO
4. LABORES DEL HOGAR 9. NS/NR
K8 ¢, Cual es su nivel educativo formal? PUEDE LEER ALTERNATIVAS
1. PRIMARIA INCOMPLETA O MENOS 4. SECUNDARIA COMPLETA
2. PRIMARIA COMPLETA 5. UNIVERSITARIA INCOMPLETA (MENOS DE BACHILLER)
3. SECUNDARIA INCOMPLETA 6. UNIVERSITARIA COMPLETA (BACHILLERATO O MAS)
9. NS/NR
K9 ¢, Cual es su nacionalidad?
1. COSTARRICENSE 2. NICARAGUENSE 3. COL OMBIANO(A) 4. CUBANO(A) 8. OTRO
A6

HORA DE FIN DE ENTREVISTA HORA MINUTOS

DE LAS GRACIAS Y TERMINE LA ENTREVISTA
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MINISTERIO DE PLANIFICACION NACIONAL Y POLITICA ECONOMICA (MIDEPLAN) # DE CUESTIONARIO
ESCUELA DE ESTADISTICA-UNIVERSIDAD DE COSTA RICA
PERCEPCION EN LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
NOVIEMBRE DEL 2008 2
MOPT-COSEVI-LICENCIAS DE CONDUCIR

Al. Teléfono: A2. Fecha entrevista: MES: DIA:

A3 # de intentos para concretar la entrevista: A4 Cdbdigo de entrevistador(a):
Estimado(a) Sefor(a). Buenos dias/tardes/noches:
Mi nombre es y estoy llamando de parte de la Escuela de Estadistica de la Universidad de Costa Rica

porgue estamos realizando una encuesta sobre los servicios que Usted recibi6 la ultima vez que realizé el tramite
de licencia. Solo le quitaré unos minutos. Esta entrevista es confidencial y su participacién es voluntaria. ¢Puedo
empezar la entrevista?

A5 HORA DE INICIO DE ENTREVISTA HORA MINUTOS

Bl Solamente para corroborar digame

¢ Usted solicit6 la licencia por primera vez?
1. SI, ESLA PRIMERA  2.SI, TIENE MAS DE UNA 3.NO

B2 ¢ Y obtuvo la licencia?
1. Sl 2. NO (TERMINE LA ENTREVISTA)

B3 ¢,Donde realizé el examen tedrico para su licencia?

01. OFICINAS CENTRALES -(URUCA/PASO ANCHO) 05. SAN CARLOS

02. SAN RAMON 06. PEREZ ZELEDON

03. PUNTARENAS 07. GUAPILES

04. LIBERIA 08. LIMON
B4 En términos generales ¢,como calificaria el servicio que le brindaron donde realizé ese examen?

7.EXCELENTE 6.MUY BUENO 5.BUENO 4.REGULAR (NO LEER) 3.MALO 2. MUY MALO 1.PESIMO 9. NS/NR (NO LEER)

B5 ¢ Y donde realiz6 la prueba de manejo para su licencia?
01. OFICINAS CENTRALES -(URUCA/PASO ANCHO) 05. SAN CARLOS
02. SAN RAMON 06. PEREZ ZELEDON
03. PUNTARENAS 07. GUAPILES
04. LIBERIA 08. LIMON
B6 En términos generales ¢,cémo calificaria el servicio que le brindaron donde realizé la prueba de manejo?

7.EXCELENTE 6.MUY BUENO 5.BUENO 4. REGULAR (NO LEER) 3.MALO 2. MUY MALO 1.PESIMO 9. NS/NR (NO LEER)

B7 &Y en qué lugar le entregaron su licencia?
01. OFICINAS CENTRALES-LA URUCA/PASO ANCHO) 05. SAN CARLOS
02. SAN RAMON 06. PEREZ ZELEDON
03. PUNTARENAS 07. GUAPILES
04. LIBERIA 08. LIMON
B8 En el lugar donde le entregaron la licencia ¢, como calificaria el servicio que recibié? LEA RESPUESTAS

7.EXCELENTE 6.MUY BUENO 5.BUENO 4. REGULAR (NO LEER) 3.MALO 2. MUY MALO 1.PESIMO 9.NS/NR (NO LEER)

C1 Hablemos ahora de todo el proceso que siguio para obtener la licencia, es decir, tomando en cuenta
examen tedrico, practico y entrega de la licencia. ¢ Cuanto pagé para obtener la licencia?

1. Sl ¢ Cuanto? 2. NO PAGO (PASE AC5)
ANOTE 999 999 S| NO RECUERDA
Cc2 Antes de solicitar la licencia
¢sabia que tenia que realizar algun pago? 1.SI 2.NO  9.NSINR
C3 ¢En su opinién ese pago fue

muy alto, alto, bajo o muy bajo? 5. MUYALTO 4. ALTO 3.REGULAR 2. BAJO 1. MUY BAJO 9. NS/NR

C4 Y si toma en cuenta el resultado obtenido
¢diria que el pago se justifica o0 no se justifica? 1. SE JUSTIFICA 2. NO SE JUST IFICA 9. NS/NR
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C5 Hablando sobre la informacién que proporciona la institucion para tramitar la licencia. ¢ Sabia si tenia que

llevar alglin documento especial o cumplir con algun requisito?

1. Sl 2. NO (PASE A C8) 9. NS/NR (PASE A C8)

C6 ¢,Como se enterd de los documentos o requisitos para hacer el tramite?

1. POR TELEFONO 5. FUE ALA INSTITUCION Y PREGUNTO

2. POR PAGINA WEB 6. OTRAS PERSONAS QUE FUERON LE INFORMARON

3. MEDIANTE MATERIAL IMPRESO 8. OTRO MEDIO

4. MEDIOS DE COMUNICACION 9. NSINR
Cc7 ¢La informacion que recibié sobre los documentos

o requisitos fue facil o dificil de entender? 1. FACIL 2. REGULAR 3. DIFICIL 9.NS/NR
C8 Al momento de realizar los tramites le solicitaron un

nuevo requisito que no tenia en ese momento? 1.SI  2.NO (PASE A C10) 9. NS/NR (PASE A C10)
Cc9 ¢,De quién considera que fue el error?

¢de la institucién o de su parte? 1. DE LA INSTITUCION 2.MIO  3.AMBOS  9.NS/NR

C10 ¢ Diria que los requisitos presentados son necesarios, solo algunos de ellos o que ninguno es necesario?

1. SON NECESARIOS 2. SOLO ALGUNOS 3. NING UNO ES NECESARIO 9.NS/NR

D1 Siempre hablando de todo el tramite que tuvo que realizar ¢ Esta enterado(a) de la existencia de algiin medio
por el que pueda poner alguna sugerencia, queja o denuncia en esa institucion?

1.8l 2. NO (PASE A D6) 9. NS/NR (PASE A D6)

D2 ¢,Cual o cuales? MENCIONELOS Y PUEDE MARCAR VARIOS

1. CONTRALORIA DE SERVICIOS 2. TELEFONO 3. INTERNET 4.BUZON 5. MOSTRADOR 8. OTRO

D3 ¢, Utilizé ese medio (o medios) para poner una sugerencia, queja o denuncia?

1. SI ¢,Cuél fue el dltimo que usd? __ ANOTE CODIGO DE PREGUNTA ANTERIOR 2. NO (PASE A D6)

9. NS/NR (PASE A D6)
D4 ¢ Diria que el resultado de su sugerencia, queja o denuncia fue satisfactorio o insatisfactorio?
1. SATISFACTORIO 2. AMEDIAS 3. INSATISFATORIO 4. ESTA PENDIENTE _ 9.NS/NR

D6 Durante todo el tramite de su licencia ¢ le pidieron alguna informacion

gue Usted ya habia entregado a la Institucion en otro momento? 1.8l 2.NO 9. NS/NR
D7 ¢Le pidieron alguna informacién que haya generado o tenga

en su poder alguna otra institucién publica? 1.8l 2. NO 9. NS/NR
D8 ¢Ha oido hablar de la Ley No 8220, la Ley de Proteccién

al Ciudadano del Exceso de Requisitos y Tramites Administrativos? 1. SI 2.NO 9. NSINR
D9 En algin momento, mientras tramitaba su licencia ¢ algun funcionario de la institucién le pidi6 dinero o una

mordida para facilitar la entrega de su licencia?

1.8l 2.NO (PASE AD11) 9. NS/NR (PASE A D11)
D10 ¢En qué parte del proceso le sucedi6? LEA ALTERNATIVAS Y PUEDE MARCAR VARIOS
1. EXAMEN TEORICO 2. EXAMEN PRACTICO 3. ENTREGA DE LICE NCIA 9. NS/NR

D11 En algin momento ¢ alguna persona que no era de la institucién le pidi6 dinero para facilitarle la entrega de

su licencia?

1. Sl 2. NO (PASE A E1) 9. NS/NR (PASE A E1)
D12 ¢En qué parte del proceso le sucedié eso? LEA ALTERNATIVAS Y PUEDE MARCAR VARIOS
1. EXAMEN TEORICO 2. EXAMEN PRACTICO 3. ENTREGA DE LICEN CIA 9. NS/NR

El Hablemos ahora del lugar en el que le dieron la licencia (donde sacan la foto). ¢ En qué mes realizé el

tramite?

1.ENE 2.FEB  3.MAR 4.ABR 5.MAY 6.JUN 7.JUL 8.AGO 9.SET 10. OCT 11.NOV 12.DIC 99.NR

E2 ¢ Y qué dia de la semana fue a realizar el tramite?
1.LUNES 2.MARTES 3.MIERCOLES 4.JUEVES 5.VIERNES 6.SABADO 9.NR

E3 A qué hora
lleg6 a realizar el tramite? HORA: (USE FORMATO DE 24 HORAS) (ANOTE 99 S| NO RECUERDA)




PERCEPCION DE LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS PUBLICOS, 2009

62
E4 ¢, Qué medio de transporte utilizé para llegar a ese lugar?
1. VEHICULO PROPIO (CONTINUE) 2. TAXI 3. AUTOBUS 4. CAMINANDO 8.0TRO" (PASE A E6)
E5 ¢ Tuvo problemas para encontrar
pargueo o no tuvo problemas? 1. TUVO PROBLEMAS 2. REGULARES  3.NO TUV O PROBLEMAS  9.NS/NR
E6 ¢ Diria que fue muy facil, facil,

dificil o muy dificil llegar a ese lugar? 5.MUYFACIL 4.FACIL 3.REGULAR 2.DIFiCIL 1. MUY DIFICIL 9. NS/NR

i REGULAR NS/NR
F1 Ha_blandp siempre delll_uga,r donde le entregaron fé‘gs aﬂ;‘u{o BUENO O MALA ::J\ PESIMO oo
la licencia. ¢ Como calificaria... LEER) LEER)
..la ventilacién en el lugar? LEA OPCIONES 7 6 5 4 3 2 1 9
F2 ...la calma en el lugar por la ausencia de ruido? 7 6 5 4 3 2 1 9
F3 .. lailuminaci6on? 7 6 5 4 3 2 1 9
F4 ...el estado de los m_qb|I|ar|o (muebles de - 6 5 4 3 5 1 9
espera y de atencién)?
F5 .. .lalimpieza en el lugar? 7 6 5 4 3 2 1 9
F6 ...la limpieza en los servicios sanitarios? 7 6 5 4 3 2 1 9
F7 ...el tamano del lugar en comparacion con la ; 6 5 4 3 2 1 9
afluencia de personas?
F8 ...la seguridad dentro de las instalaciones? 7 6 5 4 3 2 1 9
F9 ...Ig segur]dad en las cercanias de las ; 6 5 4 3 ) 1 9
instalaciones?
F10 ...las condiciones que existen para las

personas con discapacidad?

G1 ¢Hasta qué punto sintié que los funcionarios que le atendieron en ese

Iugar. . MUCHO ALGO POCO NADA NS/NR
..fueron respetuosos? ¢ Diria que mucho, algo, poco o nada? 4 3 2 1 9
G2 ...estaban comprometidos con el trabajo? 4 3 2 1 9
G3 ...dieron soluciones rapidas? 4 3 2 1 9
G4 . .tenian habilidades para dar un buen servicio? 4 3 2 1 9
G5 ...mostraron interés por su tramite? 4 3 2 1 9
G6 | .trataron atodos por igual, sin preferencias? 4 3 2 1 9

¢Y cuanto diria que... MUCHO  ALGO PoCO NADA NS/NR
H1 ...sabfan lo que hacian? 4 3 2 1 9
H2 ...estaban bien preparados? 4 3 2 1 9
H3 ...explicaron con instrucciones claras? 4 3 2 1 9
H4 ...inspiraron confianza? 4 3 2 1 9
HS ...tenian experiencia? 4 3 2 1 9

J1 Hablando de las instrucciones o explicaciones que le

dieron en ese lugar ¢ fueron faciles o dificiles de entender?
1. FACILES 2. DIFICILES 9.NS/NR

J2 ¢ Fueron completas o incompletas?
1. COMPLETAS 2. INCOMPLETAS 9.NS/NR
J3 ¢ Tuvo que completar algan formulario antes
o durante el servicio que le brindaron? 1. Sl 2.NO (PASE A J5) 9.NS/NR (PASE AJ5)
J4 &Y diria que el o los formularios eran
faciles o dificiles de llenar? 1. FACILES 2. REGULARES 3. DIFICILES 9.NS/NR
J5 ¢Algun funcionario complet6 por Usted

algin formulario para que realizara el tramite? 1.8l 2.NO 9.NS/NR
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J6 ¢Considera que el recorrido dentro de la institucion donde entregan las licencias es facil o es enredado?
1. FACIL 2. REGULAR 3. ENREDADO 9.NS/NR
J7 ¢ Cémo se guid durante el servicio? LEA LAS RESPUESTAS Y PUEDE MARCAR VARIAS
1. ROTULOS O SENALIZACION 4. SIGUIENDO LAS PERSONAS DE LA FILA
2. FUNCIONARIO DA INSTRUCCIONES 8. OTRO
3. PREGUNTANDO 9. NS/NR
K1 Para ir al lugar en el que entregan las licencias ¢ tuvo la posibilidad de sacar cita?
1.5l 2.NO (PASE A L1) 9. NS/NR (PASE A L1)
K2 ¢ Y saco cita o lleg6 sin cita? )
1. SACO CITA 2. FUESIN CITA (PASEAL1) 8.OTRO (PASEAL1) 9.NS/NR (PASE AL1)
K3 ¢ Por qué medio sacé la cita?
1. TELEFONO 2. INTERNET 3. FUE A LA INSTITUCION 8. OTRA
K4 ¢, Cuantos dias pasaron para atenderlo(a)
desde que le dieron cita? # DE DIAS: ANOTE 99 S| NO RECUERDA
K5 ¢,Considera que ese tiempo fue
breve o duraron mucho? 1. BREVE/MUY BREVE 2.REGULAR 3. DURARON MUCHO  9.NS/NR
L1 Entre el momento que entr6 donde entregan las licencias y el momento que empezaron a atenderlo(a)
¢aproximadamente cuanto tiempo pas6?
DURACION: HORAS MINUTOS 99 y 99 SINS/NR
L2 ¢En su opinién ese tiempo fue breve
o tardaron mucho? 1. BREVE/MUY BREVE 2. REGULAR 3. TARDARON MUCHO 9. NS/NR
L3 Mientras esperaba a ser atendido(a) para el tramite de su licencia ¢,algin funcionario de los que atendian
retraso el servicio sin justificacion?
1.8l 2.NO 9. NS/INR
L4 Y entre el momento que llegé al puesto de atencién y el momento que terminaron el servicio
¢aproximadamente cuanto tiempo duré?
DURACION : HORAS MINUTOS 99 y 99 SI NS/NR
L5 ¢En su opinién ese tiempo fue breve
o tardé mucho? 1. BREVE/MUY BREVE 2. REGULAR 3. TARDO MUCHO  9.NS/NR
L6 ¢Mientras era atendido(a) el funcionario
realizé otras actividades no relacionadas con el trdmite de su licencia? 1. Sl 2.NO 9. NS/NR
M1 Cambiando de tema ¢ diria que el horario de atencion del lugar al que fue para obtener su licencia es
adecuado o no?
1. ES ADECUADO (PASE AP1) 2. NO ES ADECUADO 9. NS/NR (PASE A P1)
M2 ¢Para Usted cual seria el dia mas conveniente? MARQUE SOLAMENTE UN DIA
1. LUNES 2.MARTES 3.MIERCOLES 4. JUEVES 5.VIERNES 6.SABADO 7.DOMINGO 8.CUALQUIERA 9.NS/NR
M3 ¢Y de qué hora a qué hora le seria mas conveniente?
USE FORMATO DE 24 HORAS DE: A:
P1 ANOTE EL SEXO DE LA PERSONA ENTREVISTADA
1. HOMBRE 2. MUJER
P2 ¢, Cual es su edad actual?
EDAD:
P3 ¢,Cual es su condicidn laboral? LEA LAS OPCIONES Y MARQUE UNA
1. TRABAJA 5. PENSIONADO O RENTISTA
2. ESTUDIA 6. DESEMPLEADO(A)
3. TRABAJA'Y ESTUDIA 8. OTRO
4. LABORES DEL HOGAR 9. NS/NR
P4 ¢,Cuadl es su nivel educativo formal? PUEDE LEER ALTERNATIVAS
1. PRIMARIA INCOMPLETA O MENOS 4. SECUNDARIA COMPLETA
2. PRIMARIA COMPLETA 5. UNIVERSITARIA INCOMPLETA (MENOS DE BACHILLER)
3. SECUNDARIA INCOMPLETA 6. UNIVERSITARIA COMPLETA (BACHILLERATO O MAS)
9. NS/NR
P5 ¢, Cual es su nacionalidad?
1. COSTARRICENSE 2. NICARAGUENSE 3. COLOMBI ANO(A) 4. CUBANO(A) 8. OTRO
A6

HORA DE FIN DE ENTREVISTA HORA MINUTOS

DE LAS GRACIAS Y TERMINE LA ENTREVISTA
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MINISTERIO DE PLANIFICACION NACIONAL Y POLITICA ECONOMICA (MIDEPLAN) # DE CUESTIONARIO
ESCUELA DE ESTADISTICA-UNIVERSIDAD DE COSTA RICA
PERCEPCION EN LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
, OCTUBRE-NOVIEMBRE DEL 2008 . 3_ ____
DIRECCION GENERAL DE MIGRACION Y EXTRANJERIA

Al. Teléfono A2. Fecha entrevista: MES: DIA:

A3 # intentos para concretar la entrevista: A4 Cdbdigo de entrevistador(a):
Estimado(a) Sefor(a). Buenos dias/tardes/noches:
Mi nombre es y estoy llamando de parte de la Escuela de Estadistica de la Universidad de Costa Rica

porque estamos realizando una encuesta sobre los servicios que Usted recibié la Ultima vez que realizé tramites de
pasaporte. Solo le quitaré unos minutos. Esta entrevista es confidencial y su participacion es voluntaria. ¢Puedo
empezar la entrevista?

A5 HORA DE INICIO DE ENTREVISTA HORA MINUTOS

B1 Para empezar digame ¢ qué servicio solicitd para pasaporte? (PUEDE MARCAR VARIOS)

1. PASAPORTE POR PRIMERA VEZ-MAYOR DE EDAD

2. PASAPORTE POR PRIMERA VEZ-MENOR DE EDAD

3. RENOVACION DE PASAPORTE-MAYOR DE EDAD

4, RENOVACION DE PASAPORTE-MENOR DE EDAD

5. REVALIDACION DE PASAPORTE COSTARRICENSE

6. NINGUNO DE LOS ANTERIORES (TERMINE LA ENTREVISTA)

B2 ¢,Doénde realizé el tramite para el pasaporte?
1. OFICINAS CENTRALES (URUCA) 6. BCR-CARTAGO
2. OFICINAS DE MIGRACION EN PUNTARENAS 7. BCR-HEREDIA
3. OFICINAS DE MIGRACION EN LIBERIA 8. BCR-PUNTARENAS
4. BCR-SAN JOSE 9. BCR-GUANACASTE
5. BCR-ALAJUELA 10. BCR-LIMON

B3 En términos generales ¢, cémo calificaria el servicio que recibi6? LEA RESPUESTAS

7.EXCELENTE 6.MUY BUENO 5.BUENO 4. REGULAR (NO LEER) 3.MALO 2.MUY MALO 1.PESIMO 9.NS/NR (NO LEER)

B4 ¢En qué mes realizo el trdmite para el pasaporte?
1.ENE 2.FEB  3.MAR 4.ABR 5. MAY 6.JUN 7.JUL 8 AGO 9.SET 10.0CT 11.NOV_12.DIC 99.NR
B5 ¢Y qué dia de la semana fue a realizar el tramite? )
1.LUNES 2.MARTES 3.MIERCOLES  4.JUEVES 5.VIERNES  6.SABADO 9.NR
B6 ¢A qué hora
llegd a realizar ese tramite? HORA: (USE FORMATO DE 24 HORAS) (ANOTE 99 S| NO RECUERDA)
C1 ¢, Qué medio de transporte utilizé para llegar a este lugar?
1. VEHICULO PROPIO (CONTINUE) 2.TAXI 3. AUTOBUS 4. CAMINANDO 8.OTRO® (PASE A C3)
Cc2 ¢, Tuvo problemas para encontrar
parqueo o no tuvo problemas? 1. TUVO PROBLEMAS 2. REGULARES  3.NO TUV O PROBLEMAS  9.NS/NR
C3 ¢ Diria que fue muy facil, facil,
dificil o muy dificil llegar a este lugar? 5.MUY FACIL 4.FACIL 3.REGULAR 2.DIFi CIL 1.MUY DIFICIL 9.NS/NR
D1 Ahora digame ¢tuvo que realizar
algin pago por el tramite de pasaporte? 1. Sl ¢ Cuénto? 2.NO (PASE AE1)
ANOTE 99999099 SINO RECUERDA
D2 Antes de solicitar el pasaporte
¢sabia que tenia que realizar algin pago? 1.SI 2.NO  9.NSINR
D3 ¢En su opinién ese pago fue

muy alto, alto, bajo o muy bajo? 5. MUYALTO 4.ALTO 3.REGULAR 2. BAJO  1.MUY BAJO 9. NS/NR

D4 Y sitoma en cuenta el resultado obtenido
¢diria que el pago se justifica o no se justifica? 1. SE JUSTIFICA 2. NO SE JUST IFICA 9. NS/NR
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i i REGULAR NS/NR
El Hablando_ d_e,las instalaciones qel Iugar_ o féﬁz s'::;:o BUENO (o MALA ::L: pEsIMO (WO
donde solicito el pasaporte. ¢, Como calificaria... LEER) LEER)
..la ventilacién en el lugar? LEA OPCIONES 7 6 5 4 3 2 1 9
E2 .. .lacalma en el lugar por la ausencia de ruido? 7 6 5 4 3 2 1 9
E3  ..lailuminaci6n? 7 6 5 4 3 2 1 9
E4 ...el estado de los m_qblharlo (muebles de ; 6 5 4 3 2 1 9
espera y de atencién)?
ES . .lalimpieza en el lugar? 7 6 5 4 3 2 1 9
E6  ...lalimpieza en los servicios sanitarios? 7 6 5 4 3 2 1 9
E7 ..el tamafio del lugar en comparacion con la ; 6 5 4 3 ) 1 9
afluencia de personas?
E8  ...laseguridad dentro de las instalaciones? 7 6 5 4 3 2 1 9
E9 ...I_a segur_ldad en las cercanias de las ; 6 5 4 3 2 1 9
instalaciones?
E10 ...las condiciones que existen para las ; 6 5 4 3 ) 1 9
personas con discapacidad?
F1 Hablando sobre la informacién que proporciona la institucion para tramitar el pasaporte. ¢, Sabia si tenia que
llevar algtin documento especial o cumplir con algin requisito?
1. Sl 2.NO (PASE A F4) 9. NS/NR (PASE A F4)
F2 ¢, Como se enterd de los documentos o requisitos para obtener el pasaporte?
1. POR TELEFONO 5. FUE A LA INSTITUCION Y PREGUNTO
2. POR PAGINA WEB 6. OTRAS PERSONAS QUE FUERON LE INFORMARON
3. MEDIANTE MATERIAL IMPRESO 8. OTRO MEDIO
4. MEDIOS DE COMUNICACION 9. NSINR
F3 ¢La informacion que recibié sobre los documentos
o0 requisitos fue facil o dificil de entender? 1. FACIL 2. REGULAR 3. DIFICIL 9.NS/NR
F4 Al momento de realizar el tramite le solicitaron un
nuevo requisito que no tenia en ese momento? 1. Sl 2. NO (PASE A F6) 9. NS/NR (PASE A F6)
F5 ¢De quién considera que fue el error?
¢Jde la institucién o de su parte? 1. DE LA INSTITUCION 2. MIO 9.NS/NR
F6 ¢ Diria que los requisitos presentados son necesarios, solo algunos de ellos o que ninguno es necesario?

1. SON NECESARIOS 2. SOLO ALGUNOS 3. NING UNO ES NECESARIO 9.NS/NR

G1 Hablando de los funcionarios que lo(a) atendieron donde solicito el

pasaporte. ¢Hasta qué punto sintié que... MacHo - ALeo poco NADR NS/NR
..fueron respetuosos? ¢ Diria que mucho, algo, poco o nada? 4 3 2 1 9
G2 . .estaban comprometidos con el trabajo? 4 3 2 1 9
G3 ...dieron soluciones rapidas? 4 3 2 1 9
G4 .. .tenian habilidades para dar un buen servicio? 4 3 2 1 9
G5 ...mostraron interés por su tramite? 4 3 2 1 9
G6 | .trataron atodos por igual, sin preferencias? 4 3 2 1 9

¢Y cuanto diria que... MUCHO  ALGO POCO NADA NS/NR
H1 ...sabian lo que hacian? 4 3 2 1 9
H2 ...estaban bien preparados? 4 3 2 1 9
H3 ...explicaron con instrucciones claras? 4 3 2 1 9
H4 ...inspiraron confianza? 4 3 2 1 9
H5 ...tenian experiencia? 4 3 2 1 9
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J1 Hablando de las instrucciones o explicaciones que le dieron
durante el servicio ¢fueron faciles o dificiles de entender? 1. FACILES 2. DIFICILES 9.NS/NR
J2 ¢ Fueron completas o incompletas?
1. COMPLETAS 2. INCOMPL ETAS 9.NS/NR
J3 ¢ Tuvo que completar algan formulario antes
o durante el servicio que le brindaron? 1. Sl 2. NO (PASE A J5) 9.NS/NR (PASE AJ5)
J4 ¢ Y diria que el o los formularios eran
faciles o dificiles de llenar? 1. FACILES 2. REGULARES 3. DIFICILES 9. NS/NR
J5 ¢Algun funcionario complet6 por Usted
algln formulario para que realizara el tramite? 1. Sl 2.NO 9.NS/NR
J6 ¢, Considera que el recorrido dentro de la institucion
en la que solicito el pasaporte es facil o es enredado? 1. FACIL 2. REGULAR 3.ENREDADO 9.NS/NR
J7 ¢ Como se guid durante el servicio? LEA LAS RESPUESTAS Y PUEDE MARCAR VARIAS
1. ROTULOS O SENALIZACION 4. SIGUIENDO LAS PERSONAS DE LA FILA
2. FUNCIONARIO DA INSTRUCCIONES 8. OTRO
3. PREGUNTANDO 9. NS/NR
K1 Para solicitar el tramite de pasaporte
Jtuvo la posibilidad de sacar cita? 1. Sl 2.NO (PASE A L1) 9. NS/NR (PASE A L1)
K2 ¢ Y saco cita o lleg6 sin cita? )
1. SACO CITA 2. FUE SIN CITA (PASEAL1) 8. OTRO (PASEAL1)  9.NS/NR (PASEAL1)
K3 ¢Por qué medio sacé la cita? ) )
1. TELEFONO 2. INTERNET 3. FUE A LA INSTITUCION 8. OTRA
K4 ¢,Cuéntos dias pasaron desde que
solicité la cita hasta que fue atendido(a)? # DE DIAS: ANOTE 99 SI NO RECUERDA
K5 ¢,Considera que ese tiempo fue
breve o duraron mucho? 1. BREVE/MUY BREVE 2.REGULAR 3. DURARON MUCHO  9.NS/NR
L1 Entre el momento que entr6 al lugar donde solicité el pasaporte y el momento que empezaron a atenderlo(a)
¢aproximadamente cuanto tiempo duré? )
DURACION: HORAS____ MINUTOS____ 99y 99 SINS/NR
L2 ¢En su opinién ese tiempo fue breve
o tardaron mucho? 1. BREVE/MUY BREVE 2. REGULAR 3. TARDARON MUCHO 9. NS/NR
L3 Mientras esperaba a ser atendido(a) ¢,algun funcionario de
los que atendian retrasé el servicio sin justificacion? 1. Sl 2.NO 9. NS/NR
L4 Y entre el momento que llegd al puesto de atencién y el momento que terminaron el servicio
¢aproximadamente cuanto tiempo duré? )
DURACION : HORAS MINUTOS 99 y 99 SI NS/NR
L5 ¢En su opinién ese tiempo fue breve
o tardé mucho? 1. BREVE/MUY BREVE 2. REGULAR 3. TARDO MUCHO  9.NSINR
L6 ¢Mientras era atendido(a) el funcionario
realizé otras actividades no relacionadas con su tramite? 1.8l 2.NO 9. NS/INR
M1 Cambiando de tema ¢ diria que el horario de atencion del servicio es adecuado o no?
1. ES ADECUADO (PASE AN1) 2. NO ES ADECUADO 9. NS/NR (PASE A N1)
M2 ¢Para Usted cual seria el dia mas conveniente? MARQUE SOLAMENTE UN DIA
1.LUNES 2.MARTES 3.MIERCOLES 4. JUEVES 5.VIERNES 6.SABADO 7. DOMINGO 8.CUALQUIERA 9.NS/NR
M3 &Y de qué hora a qué hora le seria mas conveniente?
USE FORMATO DE 24 HORAS DE: A:
N1 ¢ Esté enterado(a) de la existencia de algin medio por el que pueda poner alguna sugerencia, queja o
denuncia donde solicité el pasaporte?
1. Sl 2. NO (PASE A P1) 9. NS/NR (PASE A P1)
N2 ¢,Cudl o cuales? MENCIONELOS Y PUEDE MARCAR VARIOS
1. CONTRALORIA DE SERVICIOS 2. TELEFONO  3.INTERNET 4.BUZON 5. MOSTRADOR 8. OTRO
N3 ¢Alguna vez ha utilizado ese medio (0 medios) para poner una sugerencia, queja o denuncia?
1. SI ¢,Cuél fue el dltimo que usd? ___ ANOTE CODIGO DE PREGUNTA ANTERIOR 2. NO (PASE A P1)
9. NS/NR (PASE A P1)
N4 ¢Dirfa que el resultado de su sugerencia, queja o denuncia fue satisfactorio o insatisfactorio?

1. SATISFACTORIO 2. AMEDIAS 3. INSATISFATORIO 4. ESTAPENDIENTE  9.NS/NR
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P1 Durante la dltima visita ¢ le pidieron alguna informacién
gue Usted ya habia entregado a la Institucién en otro momento? 1.8l 2.NO 9. NS/NR
P2 ¢Le pidieron alguna informacién que haya generado o tenga
en su poder alguna otra instituciéon puablica? 1.8l 2.NO 9. NS/NR
P3 ¢Ha oido hablar de la Ley No 8220, la Ley de Proteccién
al Ciudadano del Exceso de Requisitos y Tramites Administrativos? 1. Sl 2.NO 9. NS/NR
Q1 Para ir terminando ¢obtuvo el pasaporte?
1. Sl 2.NO (PASE AR1) 3. ESTA PENDIENTE (PASE A R1)
Q2 ¢,Dénde o cdmo retird el pasaporte?
1. OFICINAS DE MIGRACION 2. CORREO
Q3 ¢,Como calificaria el servicio de entrega de pasaporte?
7.EXCELENTE 6.MUY BUENO 5.BUENO 4. REGULAR (NO LEER) 3.MALO 2. MUY MALO 1.PESIMO 9.NS/NR (NO LEER)
R1 En algin momento ¢ algun funcionario de la institucion le pidié dinero o una mordida para facilitar la entrega
del pasaporte?
1.8l 2.NO 9. NS/NR
R2 En algin momento ¢ alguna persona que no era de la institucién le pidi6 dinero para facilitarle la entrega del
pasaporte?
1.8l 2.NO 9. NS/NR
S1 Para ir terminando ¢,cuantas veces ha hecho tramites de pasaporte durante el presente afio?
# VECES:
S2 Uso el servicio antes del afio 20067
1. Sl 2. NO (PASE A S5) 9. NS/NR (PASE A S5)
S3 Hablando del servicio para antes del 2006 ¢qué calificacién general le daria? LEA RESPUESTAS
7.EXCEL _6.MUY BUENO 5.BUENO  4.REGULAR(NOLEER) 3.MALO 2. MUY MALO 1.PESIMO 9. NS/NR (NO LEER)
S4 En su opiniéon ¢durante los dltimos dos afios el servicio ha empeorado, sigue igual o0 ha mejorado?
1. HA EMPEORADO 2. SIGUE IGUAL 3. HA MEJORADO 9. NS/NR
S5 ANOTE EL SEXO DE LA PERSONA ENTREVISTADA
1. HOMBRE 2. MUJER
S6 ¢, Cual es su edad actual?
EDAD:
S7 ¢,Cual es su condicidn laboral? LEA LAS OPCIONES Y MARQUE UNA
1.TRABAJA 5. PENSIONADO O RENTISTA
2. ESTUDIA 6. DESEMPLEADO(A)
3. TRABAJAY ESTUDIA 8. OTRO
4. LABORES DEL HOGAR 9. NSINR
S8 ¢,Cuadl es su nivel educativo formal? PUEDE LEER ALTERNATIVAS
1. PRIMARIA INCOMPLETA O MENOS 4. SECUNDARIA COMPLETA
2. PRIMARIA COMPLETA 5. UNIVERSITARIA INCOMPLETA (MENOS DE BACHILLER)
3. SECUNDARIA INCOMPLETA 6. UNIVERSITARIA COMPLETA (BACHILLERATO O MAS)
9. NSINR
S9 ¢, Cual es su nacionalidad?
1. COSTARRICENSE 2. NICARAGUENSE 3. COLOMBI ANO(A) 4. CUBANO(A) 8. OTRO
A6

HORA DE FIN DE ENTREVISTA HORA MINUTOS

DE LAS GRACIAS Y TERMINE LA ENTREVISTA
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MINISTERIO DE PLANIFICACION NACIONAL Y POLITICA ECONOMICA (MIDEPLAN) # DE CUESTIONARIO
ESCUELA DE ESTADISTICA-UNIVERSIDAD DE COSTA RICA
PERCEPCION EN LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS a___
. FEBRERO 2009
DIRECCION GENERAL DE SERVICIO CIVIL

Al. Teléfono A2. Fecha entrevista: MES: DIA:
A3 # intentos para concretar la entrevista: A4 Cddigo de entrevistador(a):
Estimado(a) Sefor(a). Buenos dias/tardes/noches:
Mi nombre es y le estoy llamando de la Escuela de Estadistica de la Universidad de Costa Rica porque

estamos realizando una encuesta sobre los servicios que Usted recibio el afio pasado en la Direccion General de
Servicio Civil (CONCURSO 01-08). Solo le quitaré unos minutos. Esta entrevista es confidencial y su participacion es
voluntaria. ¢Puedo empezar la entrevista?

A5. ENTREVISTADOR(A): ANTES DE INICIAR LA ENTREVISTA | NDAGUE SI REALIZO LAS PRUEBAS PARA EL CONCURSO

1.SI (CONTINUE) NO (TERMINE LA ENTREVISTA)
A6 HORA DE INICIO DE ENTREVISTA HORA MINUTOS
B1 Para empezar la entrevista, digame, en términos generales ¢cémo calificaria el servicio que le han brindado

en el CONCURSO que esta participando? LEA RESPUESTAS

7.EXCELENTE 6.MUY BUENO 5.BUENO 4. REGULAR (NO LEER) 3.MALO 2.MUY MALO 1.PESIMO 9.NS/NR (NO LEER)

B2 &Y como se enter6 de ese CONCURSO?

1. POR TELEFONO 5. FUE A LA INSTITUCION Y PREGUNTO

2. POR PAGINA WEB 6. OTRAS PERSONAS LE INFORMARON

3. MEDIANTE MATERIAL IMPRESO 8. OTRO MEDIO

4. MEDIOS DE COMUNICACION 9. NS/INR
B3 La inscripcion por medio de la pagina Web ¢ le

resultdé un procedimiento fécil o dificil de realizar? 1.FACIL 2. REGULAR 3.DIFIiCIL 4.USO OTRO MEDIO 9.NS/NR
C1 Hablemos ahora de la informacién que le proporcioné el Servicio Civil sobre los tramites que ha realizado para

ese CONCURSO. ¢ Tenia que llevar algin documento especial o cumplir con algin requisito?

1. Sl 2.NO (PASE A D1) 9. NS/NR (PASE A D1)

c2 ¢,Como se enterd de los documentos o requisitos para participar?

1. POR TELEFONO 5. FUE A LA INSTITUCION Y PREGUNTO

2. POR PAGINA WEB 6. OTRAS PERSONAS LE INFORMARON

3. MEDIANTE MATERIAL IMPRESO 8. OTRO MEDIO

4. MEDIOS DE COMUNICACION 9. NS/NR
C3 ¢La informacion que recibié sobre los documentos

o requisitos fue facil o dificil de entender? 1. FACIL 2. REGULAR  3.DIFICIL 9.NS/NR
C4 ¢Al momento de presentar los documentos o requisitos

le solicitaron uno nuevo que no tenia en ese momento? 1.SI 2. NO (PASE A C6) 9. NS/NR (PASE A C6)
C5 ¢,De quién considera que fue el error?

¢de la institucién o de su parte? 1. DE LA INSTITUCION 2. MIO 9.NS/NR
C6 ¢ Diria que los requisitos presentados son necesarios, solo algunos de ellos o que ninguno es necesario?

1. SON NECESARIOS 2. SOLO ALGUNOS 3. NINGUNO ES NECESARIO 9.NS/NR

D1 Ahora digame ¢ tuvo que realizar
algun pago por el servicio recibido? 1. Sl ¢, Cuanto? 2. NO (PASE A ES)
ANOTE 999990909 SINO RECUERDA
D2 Antes de solicitar el servicio
¢sabia que tenia que realizar algin pago? 1. Sl 2.NO  9.NS/NR
D3 ¢En su opinién ese pago fue

muy alto, alto, bajo 0 muy bajo? 5.MUYALTO 4.ALTO 3.REGULAR 2. BAJO 1. MUY BAJO 9. NS/NR

D4 Y Usted diria que el pago se
justifica 0 no se justifica? 1. SE JUSTIFICA 2. NO SE JUSTIFICA 9. NS/NR
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E5 Ahora hablemos de las pruebas realizadas ¢ En qué mes las realiz6?

1.ENE 2.FEB  3.MAR 4.ABR 5.MAY 6.JUN 7.JUL 8.AGO 9.SET 10. OCT 11.NOV 12.DIC 99.NR

E6 ¢Y qué dia de la semana fue a realizar las pruebas?

1.LUNES 2.MARTES 3. MIERCOLES 4. JUEVES 5. VIERNES 6. SABADO 7. DOMINGO 9.NR

E7 ¢A qué hora llegé

a realizar la prueba? HORA: (USE FORMATO DE 24 HORAS) (ANOTE 99 S| NO RECUERDA)
El ¢, Qué medio de transporte utilizé para llegar a ese lugar?

1. VEHICULO PROPIO (CONTINUE) 2.TAXI 3. AUTOBUS 4. CAMINANDO 8.OTRO” (PASE A E3)
E2 ¢, Tuvo problemas para encontrar

parqueo o no tuvo problemas? 1. TUVO PROBLEMAS 2. REGULARES  3.NO TUV O PROBLEMAS  9.NS/NR
E3 ¢ Diria que fue muy facil, facil,

dificil o muy dificil llegar a ese lugar? 5. MUY FACIL 4.FACIL 3.REGULAR 2.DIFiCIL 1. MUY DIFICIL 9.NS/NR

i I REGULAR NS/NR
F1 Hablando d_e las instalaciones (}Iel Iuga_r. ) f:’aﬁs aﬂ;:o BUENO O MALA ::J\ pEsiMO (H0
en el que hizo las pruebas. ¢Cémo calificaria... LEER) LEER)
..la ventilacién en el lugar? LEA OPCIONES 7 6 5 4 3 2 1 9
F2 ...la calma en el lugar por la ausencia de ruido? 7 6 5 4 3 2 1 9
F3  ..lailuminacion? 7 6 5 4 3 2 1 9
F4 ...el estado de los m_qb|l|ar|o (muebles de . 6 5 4 3 ) 1 9
espera y de atencion)?
F5 .. .lalimpieza en el lugar? 7 6 5 4 3 2 1 9
F6  ...lalimpieza en los servicios sanitarios? 7 6 5 4 3 2 1 9
F7 ...el tamafio del lugar en comparacion con la . 6 5 4 3 ) 1 9
afluencia de personas?
F8  ...la seguridad dentro de las instalaciones? 7 6 5 4 3 2 1 9
F9 ...I_a segur_ldad en las cercanias de las ; 6 5 4 3 ) 1 9
instalaciones?
F10 ...las condiciones que existen para las ; 6 5 4 3 ) 1 9

personas con discapacidad?

G1 Hablando de los funcionarios que lo(a) atendieron durante las pruebas.

¢Hasta qué punto sintié que... mucto - Aleo poco NAPA NS/NR
..fueron respetuosos? ¢ diria que mucho, algo, poco o nada? 4 3 2 1 9
G2 ...estaban comprometidos con el trabajo? 4 3 2 1 9
G3 ...dieron soluciones rapidas? 4 3 2 1 9
G4 | _.tenian habilidades para dar un buen servicio? 4 3 2 1 9
G5 ...mostraron interés por su tramite? 4 3 2 1 9
G6 ...trataron a todos por igual, sin preferencias? 4 3 2 1 9

¢Y cuanto diria que... MUCHO  ALGO POCO NADA NS/NR
H1 ...sabfan lo que hacen? 4 3 2 1 9
H2 ...estaban bien preparados? 4 3 2 1 9
H3 ...explicaron con instrucciones claras? 4 3 2 1 9
H4 ...inspiraron confianza? 4 3 2 1 9
H5 ...tenian experiencia? 4 3 2 1 9
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J1 Hablando de las instrucciones o explicaciones que le dieron
durante las pruebas ¢ fueron faciles o dificiles de entender? 1. FACILES 2. DIFICILES 9.NS/NR
J2 ¢ Fueron completas o incompletas?
1. COMPLETAS 2. INCOMPLETAS 9.NS/NR
J3 ¢ Tuvo que completar algan formulario administrativo
antes o durante las pruebas? 1. Sl 2.NO (PASE A J5) 9.NS/NR (PASE AJ5)
J4 &Y diria que el o los formularios eran
faciles o dificiles de llenar? 1. FACILES 2.REGULARES 3. DIFICILES 9.NS/NR
J5 ¢Algun funcionario complet6 por Usted
algun formulario para que realizara las pruebas? 1. Sl 2.NO 9.NS/NR
J6 ¢, Considera que el recorrido dentro de la institucién
para realizar las pruebas es facil o es enredado? 1. FACIL 2. REGULAR 3. ENREDADO 9.NS/NR
J7 ¢,Como se guid dentro de la institucidén para llegar al lugar donde hacen las pruebas?
LEA LAS RESPUESTAS Y PUEDE MARCAR VARIAS
1. ROTULOS O SENALIZACION 4. SIGUIENDO LAS PERSONAS DE LA FILA
2. FUNCIONARIO DA INSTRUCCIONES 8. OTRO
3. PREGUNTANDO 9. NS/NR
K2 Para hacer las pruebas
¢saco cita o llegd sin cita? 1. SACOCITA 2. FUE SINCITA (PASEAL1) 8.OTRO (PASEAL1) 9.NS/NR (PASE A L1)
K3 ¢ Por qué medio sacé la cita? ) )
1. TELEFONO 2. INTERNET 3. FUE A LA INSTITUCION 8. OTRA
K4 ¢,Cuantos dias pasaron desde que se inscribid
hasta que le hicieron las pruebas? # DE DIAS: ANOTE 99 S| NO RECUERDA
K5 ¢,Considera que ese tiempo fue
breve o que duré mucho? 1.BREVE/MUY BREVE 2.REGULAR 3.DURO MUCHO 9. NS/NR
L1 ¢Entre el momento que entré a la institucién a hacer las pruebas y el momento que éstas iniciaron
éaproximadamente cuanto tiempo duré? )
DURACION: HORAS____ MINUTOS____ 99y 99 SINS/NR
L2 ¢En su opinién ese tiempo fue breve
0 duré mucho? 1. BREVE/MUY BREVE 2. REGULAR 3. DURO MUCHO 9. NS/NR
L3 Mientras esperaba para realizar las pruebas ¢ algin funcionario(a) de
los que atendian realizaba otras actividades retrasando el servicio? 1.SI 2.NO 9. NS/NR
L4 Y entre el momento que iniciaron las pruebas y el momento que terminaron ¢ aproximadamente cuanto tiempo
durg? )
DURACION : HORAS ____ MINUTOS____ 99y 99 SI NS/NR
L5 ¢En su opinién ese tiempo fue breve
0 duré mucho? 1. BREVE/MUY BREVE 2. REGULAR 3. DUROMUCHO  9.NS/NR
L6 ¢Mientras realizaba las pruebas algun funcionario(a)
realiz6 otras actividades que distraian su atencion? 1. Sl 2.NO 9. NS/NR
M1 Cambiando de tema ¢ diria que el horario
de las pruebas fue adecuado 0 n0? 1. ADECUADO (PASEAP9) 2.NOES ADECUADO 9. NS/NR (PASE A P9)
M2 ¢Para Usted cual seria el dia mas conveniente? MARQUE SOLAMENTE UN DIA
1. LUNES 2. MARTES 3.MIERCOLES 4.JUEVES 5.VIERNES  6.SABADO  7.DOMINGO 8. CUALQUERA 9.NS/NR
M3 ¢Y de qué hora a qué hora le seria mas conveniente?
USE FORMATO DE 24 HORAS DE: A
P9 ¢ Esté enterado(a) de la existencia de algin medio por el que pueda poner alguna sugerencia, queja o
denuncia en el Servicio Civil?
1.SI 2. NO (PASE A P13) 9. NS/NR (PASE A P13)
P10 ¢,Cudl o cuales? MENCIONELOS Y PUEDE MARCAR VARIOS
1. CONTRALORIA DE SERVICIOS 2. TELEFONO 3. INTERNET 4.BUZON 5. MOSTRADOR 8. OTRO
P11 ¢Alguna vez ha utilizado ese medio (0 medios) para poner una sugerencia, queja o denuncia?
1. Sl ¢ Cual fue el Ultimo que us6? __ ANOTE CODIGO DE PREGUNTA ANTERIOR 2. NO (PASE A P13)
9. NS/NR (PASE A P13)
P12 ¢ Diria que el resultado fue satisfactorio o insatisfactorio?

1. SATISFACTORIO 2. AMEDIAS 3. INSATISFATORIO 4. ESTA PENDIENTE  9.NS/NR
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P13 Durante el concurso en el que particip6 ¢ le pidieron alguna
informacién que proporciona la misma institucién? 1. Sl 2.NO 9. NS/NR
P14 ¢Le pidieron alguna informacion que
proporciona otra instituciéon puablica? 1.8l 2.NO 9. NSINR
P15 ¢Ha oido hablar de la Ley No 8220, la Ley de Proteccién
al Ciudadano del Exceso de Requisitos y Tramites Administrativos? 1. Sl 2.NO 9. NS/NR
Q2 Para ir terminando ¢ acudioé Usted al Servicio Civil
antes del afo 2006 a realizar tramites para alglin puesto? 1. Sl 2. NO (PASE A Q5) 9. NS/NR (PASE A Q5)
Q3 Hablando del servicio en esa Institucién para antes del 2006¢,qué calificacion general le daria?LEA RESPUESTAS
7.EXCEL 6.MUY BUENO 5.BUENO  4.REGULAR(NOLEER) 3.MALO 2. MUY MALO 1.PESIMO 9. NS/NR (NO LEER)
Q4 En su opiniéon ¢ durante los dltimos dos afios el servicio ha empeorado, sigue igual o ha mejorado?
1. HA EMPEORADO 2. SIGUE IGUAL 3. HA MEJORADO 9. NS/NR
Q5 ANOTE EL SEXO DE LA PERSONA ENTREVISTADA
1. HOMBRE 2. MUJER
Q6 ¢,Cudl es su edad actual?
EDAD:
Q7 ¢,Cudl es su condicién laboral? LEA LAS OPCIONES Y MARQUE UNA
1. TRABAJA 5. PENSIONADO O RENTISTA (PASE A Q10)
2. ESTUDIA (PASE AQ10) 6. DESEMPLEADO(A) (PASE A Q10)
3. TRABAJAY ESTUDIA 8. OTRO (PASE A Q10)
4. LABORES DEL HOGAR (PASE AQ10) 9. NS/NR (PASE A Q10)
Q8 ¢, Se encuentra trabajando actualmente
en el sector publico o en el sector privado? 1. PUBLICO 2. AMBAS 3. PRIVADO (PASE A Q10) 9. NS/NR (PASE A Q10)
Q9 ¢Actualmente tiene plaza en propiedad o se encuentra interino(a)? SI ESTA EN PROPIEDAD INDAGUE EL REGIMEN
1. PROPIEDAD, REGIMEN DEL SERVICIO CIVIL 2. PROPIEDAD, OTRO REGIMEN 3. INTERINO 9. NS/NR
Q10 ¢,Cuadl es su nivel educativo formal? PUEDE LEER ALTERNATIVAS
1. PRIMARIA INCOMPLETA O MENOS 4. SECUNDARIA COMPLETA
2. PRIMARIA COMPLETA 5. UNIVERSITARIA INCOMPLETA (MENOS DE BACHILLER)
3. SECUNDARIA INCOMPLETA 6. UNIVERSITARIA COMPLETA (BACHILLERATO O MAS)
9. NS/NR

Q11 ¢ Cual es su nacionalidad?
1. COSTARRICENSE 2. NICARAGUENSE 3. COL OMBIANO(A) 4. CUBANO(A) 8. OTRO

A7
HORA DE FIN DE ENTREVISTA HORA MINUTOS

DE LAS GRACIAS Y TERMINE LA ENTREVISTA
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MINISTERIO DE PLANIFICACION NACIONAL Y POLITICA ECONOMICA (MIDEPLAN) # DE CUESTIONARIO
ESCUELA DE ESTADISTICA-UNIVERSIDAD DE COSTA RICA
PERCEPCION EN LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS 5 _
. [FEBRERO 2009
SECRETARIA TECNICA NACIONAL AMBIENTAL

Al. Teléfono A2. Fecha entrevista: MES: DIA:
A3 # intentos para concretar la entrevista: A4 Caodigo de entrevistador(a):
Estimado(a) Sefor(a). Buenos dias/tardes/noches:
Mi nombre es y le estoy llamando de la Escuela de Estadistica de la Universidad de Costa Rica porque

estamos realizando una encuesta sobre los servicios que Usted recibié durante el 2008 en la SETENA. Solo le
quitaré unos minutos. Esta entrevista es confidencial y su participacién es voluntaria. ¢Puedo empezar la
entrevista?

A5 HORA DE INICIO DE ENTREVISTA HORA MINUTOS
Bl Para empezar digame ¢qué tipo de proyectos tramité en el SETENA durante el 2008? (PUEDE MARCAR
VARIOS)
1. AGRICULTURA, GANADERIA, CAZA Y SILVICULTURA 6. HOTELES Y RESTAURANTES
2. EXPLOTACION DE MINAS Y CANTERAS 7. COMERCIO Y SERVICIOS
3. TRASNPORTE, ALMACENAMIENTO Y COMUNICACIONES 8. CONSTRUCCION
4. ELECTRICIDAD, GAS Y AGUA 88 OTRAS ACTIVIDADES DE SERVICIOS COMUNITARIOS,
5. INDUSTRIAS MANUFACTURERAS SOCIALES Y PERSONALES
B2 En total ¢, cuantos proyectos diferentes tramitoé durante el 2008?
ANOTE NUMERO DE PROYECTOS
B3 &Y cual fue el motivo de su ultima visita al SETENA durante el 2008?

1. ENTREGAR FORMULARIO PARA ESTUDIO D1, D2 O EXPEDI ENTE DIGITAL

2. CONSULTAR REQUISITOS DE DOCUMENTACION QUE DEBE A DJUNTARSE

3. CONSULTAS TECNICAS SOBRE REQUISITOS PARA EL PROC ESO DE ESTUDIO
4. INFORMACION SOBRE FORMULARIOS ENTREGADOS

8. OTRO TIPO DE CONSULTA

B4 En términos generales ¢,cémo calificaria el servicio que recibié durante el 2008? LEA RESPUESTAS

7.EXCELENTE 6.MUY BUENO 5.BUENO 4. REGULAR (NO LEER) 3.MALO 2. MUY MALO 1.PESIMO 9.NS/NR (NO LEER)

B5 ¢ Y finalmente obtuvo lo que buscaba?
1Sl 2.NO 3. ESTA PENDIENTE 9. NS/NR

B6 ¢En qué mes del 2008 realizé la dltima visita a la SETENA?

1.ENE 2.FEB  3.MAR 4.ABR 5.MAY 6.JUN 7.JUL 8.AGO 9.SET 10. OCT 11.NOV 12.DIC 99.NR

B7 &Y qué dia de la semana fue?

1.LUNES 2.MARTES 3.MIERCOLES 4. JUEVES 5. VIERNES 9.NR (PASE A C1)

B8 A qué hora llegéd

a realizar su tramite/consulta? HORA: (USE FORMATO DE 24 HORAS) (ANOTE 99 S| NO RECUERDA)
C1 ¢, Qué medio de transporte utilizé para llegar?

1. VEHICULO PROPIO (CONTINUE) 2.TAXI 3. AUTOBUS 4. CAMINANDO 8.OTRO” (PASE A C3)
Cc2 ¢, Tuvo problemas para encontrar

parqueo 0 no tuvo problemas? 1. TUVO PROBLEMAS 2. REGULARES  3.NO TUV O PROBLEMAS 9. NS/NR
C3 ¢ Diria que fue muy facil, facil,

dificil o muy dificil llegar a ese lugar? 5.MUY FACIL 4. FACIL 3.REGULAR 2.DIFi CIL 1. MUY DIFICIL 9.NS/NR

D1 Ahora digame ¢ durante el 2008 tuvo que

realizar algun pago por los tramites solicitados? 1. SI ¢ Cuanto? 2.NO (PASE AE1)
ANOTE 99999909 SINO RECUERDA

D2 Antes de solicitar el tramite
¢sabia que tenia que realizar algun pago? 1. Sl 2.NO  9.NS/NR
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D3 ¢En su opinién ese pago fue
muy alto, alto, bajo o muy bajo? 5 MUYALTO 4.ALTO 3.REGULAR 2. BAJO  1.MUY BAJO 9. NS/NR

D4 Y si toma en cuenta el resultado obtenido

¢diria que el pago se justifica 0 no se justifica? 1. SE JUSTIFICA 2. NO SE JUST IFICA 9. NS/NR
i i REGULAR NS/NR
E1 Hablando de_la_1§ mstalaqgnes dgl Iugar. o fn)aﬁs B..Jé,;o BUENO o MALA :,:ﬂ\ pEsIMO (WO
en el que recibio el servicio. ¢, Cémo calificaria... LEER) LEER)
..la ventilacién en el lugar? LEA OPCIONES 7 6 5 4 3 2 1 9
E2 . .lacalma en el lugar por la ausencia de ruido? 7 6 5 4 3 2 1 9
E3 .. lailuminacién? 7 6 5 4 3 2 1 9
E4 ...el estado de los m_qb|I|ar|o (muebles de ; 6 5 4 3 ) 1 9
espera y de atencion)?
E5 . .lalimpieza en el lugar? 7 6 5 4 3 2 1 9
E6  ...lalimpieza en los servicios sanitarios? 7 6 5 4 3 2 1 9
E7 ..el tamafio del lugar en comparacion con la ; 6 5 4 3 ) 1 9
afluencia de personas?
E8 ...la seguridad dentro de las instalaciones? 7 6 5 4 3 2 1 9
E9 ...Ig segur!dad en las cercanias de las ; 6 5 4 3 ) 1 9
instalaciones?
E10 ...las condiciones que existen para las . 6 5 4 3 ’ 1 9

personas con discapacidad?

F2 Hablando sobre la informacion que proporciona la institucion para el trdmite o los tramites que realiz6 en el

2008.¢,Cémo se enterd de los documentos o requisitos para hacer el tramite? )

1. POR TELEFONO 5. FUE A LA INSTITUCION Y PREGUNTO

2. POR PAGINA WEB 6. OTRAS PERSONAS QUE FUERON LE INFORMARON

3. MEDIANTE MATERIAL IMPRESO (REGLAMENTOS, LEYES) 8. OTRO MEDIO

4. MEDIOS DE COMUNICACION 9. NSINR
F3 ¢La informacion que recibié sobre los documentos

o requisitos fue facil o dificil de entender? 1. FACIL 2.REGULAR  3.DIFICIL 9.NS/NR
F4 JAl momento de realizar el tramite le solicitaron un

nuevo requisito que no tenia en ese momento? 1.8l 2. NO (PASE A F6) 9. NS/NR (PASE A F6)
F5 ¢De quién considera que fue el error?

¢de la instituciéon o de su parte? 1. DE LA INSTITUCION 2. MIO 9.NS/NR
F6 ¢ Diria que los requisitos presentados son necesarios, solo algunos de ellos 0 que ninguno es necesario?

1. SON NECESARIOS 2. SOLO ALGUNOS 3. NING UNO ES NECESARIO 9.NS/NR

G1 Hablando en general de los funcionarios(as) que lo(a) atendieron

durante el 2008. ¢ Hasta qué punto sintié que... MucHo - ALso poco NADA NS/NR
..fueron respetuosos? ¢ diria que mucho, algo, poco o nada? 4 3 2 1 9
G2 | estaban comprometidos con el trabajo? 4 3 2 1 9
G3 ...dieron soluciones rapidas? 4 3 2 1 9
G4 | _.tenian habilidades para dar un buen servicio? 4 3 2 1 9
G5 ...mostraron interés por su tramite? 4 3 2 1 9
G6 ...trataron a todos por igual, sin preferencias? 4 3 2 1 9

¢ Y cuanto diria que... MUCHO  ALGO POCO NADA NS/NR
H1 ...sabfan lo que hacen? 4 3 2 1 9
H2 ...estaban bien preparados? 4 3 2 1 9
H3 ...explicaron con instrucciones claras? 4 3 2 1 9
H4 ...inspiraron confianza? 4 3 2 1 9
H5 ...tenian experiencia? 4 3 2 1 9




PERCEPCION DE LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS PUBLICOS, 2009

74

J1 Hablando de las instrucciones o explicaciones que le dieron
durante el Gltimo servicio recibido ¢ fueron faciles o dificiles de entender? 1.FACILES 2.DIFICILES 9.NS/NR
J2 ¢ Fueron completas o incompletas?
1. COMPLETAS 2. INCOMPLETAS 9.NS/NR
J3 Durante su ultima visita ¢tuvo que completar algin
formulario antes o durante el servicio que le brindaron? 1.sI 2.NO (PASE A J5) 9.NS/NR (PASE AJ5)
J4 &Y diria que el o los formularios eran
faciles o dificiles de llenar? 1. FACILES 2. REGULARES 3. DIFICILES 9.NS/INR
J5 ¢Algun funcionario complet6 por Usted
algin formulario para que realizara el tramite? 1.8l 2.NO 9.NS/NR
J6 ¢,Durante el 2008 utilizé los servicios automatizados de la pagina web oficial de la SETENA, como por ejemplo,
expediente digital, formularios, guias ambientales y otros similares?
1. Sl 2. NO (PASE A J9)
J7 En su opinién la pagina Web que ofrece
esos servicios es fécil o dificil de utilizar? 1. FACIL 2. REGULAR 3.DIFICIL  9.NSINR
J8 ¢ Y durante la dltima vez que utilizé la
pagina web obtuvo lo que buscaba? 1.8l 2.NO 9. NS/NR
J9 ¢,Cudél medio fue el que mas utilizé durante el 2008 para hacer consultas sobre los tramites?
1. TELEFONO 2. FAX 3. CORREO ELECTRONICO 4. VISITA PERSONAL 5. PAGINAWEB 8.0TRO
9. NO CONSULTA (PASE A J12)
J10 ¢,Como calificaria el tiempo de respuesta cuando utiliza ese medio? (LEER OPCIONES)
7.EXCELENTE 6.MUY BUENO 5.BUENO 4. REGULAR (NO LEER) 3.MALO 2. MUY MALO 1.PESIMO 9. NS/NR (NO LEER)
J11 ¢,Como calificaria la evacuacion de las consultas que Usted presenta? (LEER OPCIONES)
7.EXCELENTE 6.MUY BUENO 5.BUENO 4. REGULAR (NO LEER) 3. MALO 2. MUY MALO 1.PESIMO 9.NS/NR (NO LEER)
J12 ¢,Considera que el recorrido dentro de la SETENA
para obtener el servicio es facil o es enredado? 1. FACIL 2. REGULAR 3.ENREDADO 9.NS/NR
J13 ¢ Como se guid durante el servicio durante la ultima visita? LEA LAS RESPUESTAS Y PUEDE MARCAR VARIAS
1. ROTULOS O SENALIZACION 4. SIGUIENDO LAS PERSONAS DE LA FILA
2. FUNCIONARIO DA INSTRUCCIONES 8. OTRO
3. PREGUNTANDO 9. NS/NR
K1 Para hacer los tramites en la SETENA
Jtiene la posibilidad de sacar cita? 1. Sl 2. NO (PASE A L1) 9. NS/NR (PASE A L1)
K2 &Y saco cita o lleg6 sin cita? )
1. SACO CITA 2. FUE SIN CITA (PASEAL1) 8. OTRO (PASEAL1)  9.NS/NR (PASEALY)
K3 ¢ Por qué medio sacé la cita? ) )
1. TELEFONO 2. INTERNET 3. FUE A LA INSTITUCION 8. OTRA
K4 ¢, Cuantos dias pasaron para atenderlo(a)
desde que le dieron cita? # DE DIAS: ANOTE 99 SI NO RECUERDA (PASE A L1)
K5 ¢ Considera que ese tiempo fue
breve o que duré mucho? 1.BREVE/MUY BREVE 2.REGULAR 3.DURO MUCHO  9.NS/NR
L1 ¢Durante la dGltima vez que visité la SETENA ¢ entre el momento que entr6 a la institucion y el momento que
empezaron a atenderlo(a) ¢ aproximadamente cuanto tiempo duré?
DURACION: HORAS____ MINUTOS____ 99y 99 SINS/N R (PASE A L3)
L2 ¢En su opinién ese tiempo fue breve
o duré mucho? 1. BREVE/MUY BREVE 2. REGULAR 3. DURO MUCHO 9. NS/NR
L3 Mientras esperaba a ser atendido(a) ¢ algun funcionario de
los que atendian realizaba otras actividades retrasando el servicio?  1.SI 2.NO 9. NS/NR
L4 Y entre el momento que llegd al puesto de atencién y el momento que terminaron el servicio
¢aproximadamente cuanto tiempo duré? )
DURACION : HORAS____ MINUTOS____ 99y 99 SI NS/NR (PASE A L6)
L5 ¢En su opinién ese tiempo fue breve
0 duré mucho? 1. BREVE/MUY BREVE 2. REGULAR 3. DUROMUCHO  9.NS/NR
L6 ¢Mientras era atendido(a) el funcionario(a)

realiz6 otras actividades no relacionadas con su tramite? 1. Sl 2.NO 9. NS/NR
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M1 Cambiando de tema ¢ diria que el horario

de atencion de consultas personales

es adecuado o no? 1. ADECUADO (PASE AM4) 2.NO ES ADECUADO 9. NS/NR (PASE A M4)
M2 ¢Para Usted cual seria el dia mas conveniente? MARQUE SOLAMENTE UN DIiA

1. LUNES 2. MARTES 3.MIERCOLES 4.JUEVES 5.VIERNES  6.SABADO  7.DOMINGO 8. CUALQUERA 9.NS/NR
M3 ¢Y de qué hora a qué hora le seria mas conveniente?

USE FORMATO DE 24 HORAS DE: A:
M4 ¢ Esté enterado(a) de la existencia de algin medio por el que pueda poner alguna sugerencia, queja o

denuncia en la SETENA?

1.8l 2. NO (PASE A M8) 9. NS/NR (PASE A M8)

M5 ¢,Cudl o cuales? MENCIONELOS Y PUEDE MARCAR VARIOS

1. CONTRALORIA DE SERVICIOS 2. TELEFONO 3.INTERNET 4.BUZON 5. MOSTRADOR 8. OTRO

M6 ¢SAlguna vez ha utilizado ese medio (0 medios) para poner una sugerencia, queja o denuncia?
1. Sl ¢ Cual fue el Ultimo que us6? __ ANOTE CODIGO DE PREGUNTA ANTERIOR 2. NO (PASE A M8)
9. NS/NR (PASE A M8)
M7 ¢ Diria que el resultado fue satisfactorio o insatisfactorio?
1. SATISFACTORIO 2. AMEDIAS 3. INSATISFATORIO 4. ESTA PENDIENTE _ 9.NS/NR
M8 Durante la Ultima visita ¢ le pidieron alguna
informacién que proporciona la misma institucion? 1.8l 2.NO 9. NS/NR
M9 ¢Le pidieron alguna informacion que
proporciona otra instituciéon puablica? 1. Sl 2. NO 9. NS/NR
M10  ¢Ha oido hablar de la Ley No 8220, la Ley de Proteccién
al Ciudadano del Exceso de Requisitos y Tramites Administrativos? 1. SI 2.NO 9. NSINR
P1 Para ir terminando ¢ cuantas veces utilizé los servicios de SETENA durante el 2008?
# VECES:
P2 ¢ UsO los servicios del SETENA antes del afio 2006?
1. Sl 2. NO (PASE A P5) 9. NS/NR (PASE A P5)
P3 Hablando del servicio para antes del 2006 ¢ qué calificacién general le daria? LEA RESPUESTAS
7.EXCEL 6. MUY BUENO 5.BUENO 4.REGULAR(NOLEER) 3.MALO 2. MUY MALO 1.PESIMO 9. NS/NR (NO LEER)
P4 En su opiniéon ¢ durante los dltimos dos afios el servicio ha empeorado, sigue igual o ha mejorado?
1. HA EMPEORADO 2. SIGUE IGUAL 3. HA MEJORADO 9. NS/NR
P5 ANOTE EL SEXO DE LA PERSONA ENTREVISTADA
1. HOMBRE 2. MUJER
P6 ¢,Cual es su edad actual?
EDAD:
P7 ¢,Cual es su condicidn laboral? LEA LAS OPCIONES Y MARQUE UNA
1.TRABAJA 5. PENSIONADO O RENTISTA
2. ESTUDIA 6. DESEMPLEADO(A)
3. TRABAJAY ESTUDIA 8. OTRO
4. LABORES DEL HOGAR 9. NS/NR
P8 ¢,Cuadl es su nivel educativo formal? PUEDE LEER ALTERNATIVAS
1. PRIMARIA INCOMPLETA O MENOS (PASE A P10) 4. SECUNDARIA COMPLETA (PASE A P10)
2. PRIMARIA COMPLETA (PASE A P10) 5. UNIVERSITARIA INCOMPLETA (MENOS DE BACHIL}LER)
3. SECUNDARIA INCOMPLETA (PASE A P10) 6. UNIVERSITARIA COMPLETA (BACHILLERATO O MAS)
9. NS/NR
P9 ¢, Cudl es su profesion?

P10 ¢, Cual es su nacionalidad?
1. COSTARRICENSE 2. NICARAGUENSE 3. COL OMBIANO(A) 4. CUBANO(A) 8. OTRO

A6
HORA DE FIN DE ENTREVISTA HORA MINUTOS

DE LAS GRACIAS Y TERMINE LA ENTREVISTA
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ANEXO 2: DICCIONARIO DE VARIABLES DEL ARCHIVO MAEST RO
1=Regis- | 2"MOPT | 3_pirec- | 4=ser- | _ ..
TEMA ABORDADO VARIABLE T APARIABLE EN LOS DIFERENTES Prt;:i:: al: C:Ei‘;:é:‘: » ;:irg:i:: ‘2.‘3?. o
Vi Ndmero de cuestionario id id id id id
V2 Nombre de la Institucién
[R)é-ll_—gCSIONADOS V3 l(;lombre de la Institucion
CON EL esagregada.
MOMENTO DE V9 Fecha entrev!sta Mes a2a a2a a2a a2a a2a
LA ENTREVISTA V10 Fecha entrevista Dia a2b a2b a2b a2b a2b
V11 Intentos para concretar la entrevista a3 a3 a3 a3 a3
V12 Cédigo del entrevistador a4 a4 a4 a4 a4
USO DEL
SERVICIO Veces que ha usado este servicio
DURANTE EL Vi3 durantgel presente afio ni st Pl
ANO
V14 Sexo n5 pl s5 q5 p5
V15 Edad actual n6 p2 s6 q6 p6
V16 Condicion laboral n7 p3 s7 q7 p7
CARACTERISTIC ¢ Se encuentra trabajando
AS V17 actualmente en el sector publico o en q8
SOCIODEMOGRA el sector privado?
FICAS Vis ¢Actualmente tiene plaza en 9
propiedad o se encuentra interino(a)? q
V19 Nivel educativo formal n8 p4 s8 glo p8
V20 Nacionalidad n9 p5 s9 qll p9
V21 Tipo de sistema de atencion bl
V22 Solicité licencia por primera vez bl
V23 Certificaciones o inscripciones b2a
MOTIVO DE LA V24 Consulta de computo b2b
VISITA. V25 Informe registral b2c
PREGUNTAS V26 Copia de planos o documentos b2d
DIFERENTES V27 Solicitd otros servicios b2i
PARA REGISTRO V28 Pasaporte por primera vez mayores bla
NACIONAL, de edad
MOPT Y i
DIRECCION V29 Z’gzgporte por primera vez menor de blb
GENERAL DE V30 Renovacién de pasaporte mayor de b1
MIGRACION edad ¢
V3l Renovacién de pasaporte menor de b1d
edad
V32 Revalidacion pasaporte costarricense ble
MIGRACION: V33 Lugar donde realizé el tramite b2
LUGAR DEL pasaporte
TRAMITE V34 Dénde retiré el pasaporte g2
V35 Agricultura, ganaderia, caza 'y — | b1a
silvicultura
V36 Explotaciéon de minas y canteras blb
SETENA: TIPO V37 Ig?ﬁjﬁigg;’oﬂgacenam'emo Y -~ | blc
gIEEPSI?E?\IYI'iC[:)-I(-DOSS V38 Electricidad, gas y agua bld
V39 Industrias manufactureras ble
DURANTE EL
2008, NUMERO V40 Hoteles y restau_ra_ntes b1f
DE PROYECTOS V41 Comercio y servicios blg
Y MOTIVO DE LA | V42 Construcq(_)n _ blh
ULTIMA VISITA Va3 Otras actividades de servicios bili
comunitarios, sociales y personales
Va4 Proyectos b2
Va5 Y cual fue el motivo de su Ultima b3
visita a SETENA durante el 2008?
OBTUVO LO QUE V46 Obtuvo lo que buscaba b4 b2 ql b5

BUSCABA
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CALIFICACION
DEL SERVICIO Va7 Calificacion del servicio recibido b3 b3 bl b4
RECIBIDO
V48 Luggr donde realiz6 el examen b3
tedrico
Calificacion del servicio del examen
MOPT: Va9 tedrico b4
CALIFICACION V50 Lugar donde realiz6 prueba de b5
DE SERVICIOS Y manejo
LUGAR DE LOS V5L Calificacion del servicio de prueba b6
SERVICIOS manejo
V52 Lugar de entrega de licencia b7
V53 IC_:alific_aci()n servicio entrega de ba 93
icencias / pasaportes
V54 Uso el servicio antes del afio 2006 n2 s2 q2 p2
USO DEL V55 (Cj:;li;i(c)ggién del servicio para antes n3 3 3 b3
SERVICIO ANTES e p
DEL 2006 Dura_m_te los dltimos dos afios t_el
V56 servicio ha empeorado, sigue igual o n4 s4 q4 p4
ha mejorado
Medio transporte utilizé para llegar a
AcCEsOoALos | 7 este lugar P P ’ cl e4 cl el «
SERVICIOS V58 Problemas para encontrar parqueo c2 e5 c2 e2 c2
V59 Dificultad para llegar al lugar c3 eb c3 e3 c3
DIRECCION V60 ¢, Como se entero del concurso? b2
GENERAL DE
SERVICIO CIVIL: V61 ¢Lainscripcion por medio de la b3
SE ENTERO E pagina Web le result6...?
INSCRIPCION
V62 Fee:;?l:())ic?(;] colones por el servicio d1 cl d1 d1 d1
gég\?lgl(())z LOS V63 Sabia si tenia que realizar algun pago d2 c2 d2 d2 d2
V64 Percepcién del pago d3 c3 d3 d3 d3
V65 Se justifica el pago d4 c4 d4 d4 d4
Algun funcionario de la institucion le
V66 pidi6 dinero o una mordida para do rl
facilitar la entrega
V67 Le sucedié en examen teérico d10a
MOPT Y V68 Le sucedié en examen practico d10b
MIGRACION: V69 Le sucedié en entrega de licencia d10c
MORDIDAS POR Algun persona que no era de la
EL SERVICIO V70 institucion le pidi6 dinero o una di1 r2
mordida para facilitar la entrega
V71 Le sucedié en examen tedrico dl2a
V72 Le sucedié en examen practico di2b
V73 Le sucedi6 en entrega de licencia dl2c
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CALIFICACION
DE LAS
INSTALACIONES
FiSICAS

V74

Calificacion de la ventilacion en el
lugar

el

f1

el

f1

el

V75

Calificacion de la calma en el lugar
por la ausencia de ruido

e2

2

e2

2

e2

V76

Calificacion de la iluminacién

e3

3

e3

f3

e3

\

Calificacion del estado de los
mobiliario (muebles de espera y de
atencion)

e4

f4

e4

f4

e4

V78

Calificacion de la limpieza en el lugar

e5

5

e5

5

e5

V79

Califiacacion de la limpieza en los
servicios sanitarios

€6

6

eb6

6

eb6

V80

Calificacion del tamafio del lugar en
comparacion con la afluencia de
personas

e7

f7

e7

f7

e7

v8l

Calificacion de la seguridad dentro de
las instalaciones

e8

8

e8

8

e8

V82

Calificacion de la seguridad en las
cercanias de las instalaciones

e9

9

e9

9

e9

V83

Calificacion de las condiciones que
existen para las personas con
discapacidad

el0

f10

el0

f10

el0

REQUISITOS
PARA RECIBIR
EL SERVICIO

V84

Sabia que tenia que llevar algin
documento especial o cumplir con
algln requisito

fi

c5

fl

cl

V85

Forma en que se enteré de los
documentos o requisitos para hacer
el tramite

f2

c6

f2

c2

f2

V86

La informacion que recibié sobre los
documentos o requisitos fue facil o
dificil de entender

f3

c7

f3

c3

f3

V87

Al momento de realizar el tramite le
solicitaron un nuevo requisito que no
tenia en ese momento

f4

c8

f4

c4

f4

V88

Considera que fue el error de la
institucion o de su parte

5

c9

5

c5

5

V89

Los requisitos presentados son
necesarios

f6

cl0

6

c6

6

PERCEPCION
DEL TRATO
RECIBIDO POR
FUNCIONARIOS

V90

Hasta qué punto los funcionarios
fueron respetuosos

gl

gl

gl

gl

gl

Vol

Hasta qué punto los funcionarios
estaban comprometidos con el
trabajo

g2

g2

g2

g2

g2

V92

Hasta qué punto los funcionarios
dieron soluciones rapidas

g3

g3

g3

g3

g3

V93

Hasta qué punto los funcionarios
tenian habilidades para dar un buen
servicio

g4

g4

g4

g4

g4

Vo4

Hasta qué punto los funcionarios
mostraron interés por su tramite

g5

g5

g5

g5

g5

V95

Hasta qué punto los funcionarios
trataron a todos por igual, sin
preferencias

g6

g6

g6

g6

g6

PERCEPCION
SOBRE
CAPACIDAD
TECNICA DE
FUNCIONARIOS

V96

Y cuanto diria que sabian lo que
hacian

hl

hl

h1

hl

h1

V97

Y cuéanto diria que estaban bien
preparados

h2

h2

h2

h2

h2

V98

Y cuéanto diria que explicaron con
instrucciones claras

h3

h3

h3

h3

h3

V99

Y cuanto diria que inspiraron
confianza

h4

h4

h4

h4

h4

V100

Y cuanto diria que tenian experiencia

h5

h5

h5

h5

h5
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Las instrucciones o explicaciones que
V101 le dieron durante el servicio fueron j1 i1 i1 i1 Jil
faciles o dificiles de entender
V102 L_as instrucciones o _explicaciones 2 2 2 2 2
ueron completas o incompletas
INSTRUCCIONES Tuvo que completar algun formulario
DURANTE EL V103 antes o durante el servicio que le i3 i3 i3 i3 i3
SERVICIO brindaron
El o los formularios eran faciles o . . . . .
vio4 dificiles de llenar 1 4 1 4 1
Algun funcionario completo por Usted
V105 algun formulario para que realizara el i5 i5 5 i5 i5
tramite
Durante el 2008 utiliz6 los servicios
V106 automatizados de la paginaWebde | ~ - | - | - | - i6
SETENA
V107 ;a pagina Web ofrece es facil o dificil | | | | ___ 7
e utilizar
SETENA: V108 Y la dltima vez que utiliz6 la pagina | | | | i8
SERVICIOS web obtuvo lo que buscaba
PARTICULARES Cual medio fue el que més utilizé
Y CALIFICACION | V109 durante el 2008 para hacer consultas | - | - | - | --- i9
sobre los trdmites
V110 Como calificaria el ti(_e_mpo de [ S R R R 10
respuesta cuando utiliza ese medio
Vi1l Cdmo calificaria la evacuaciondelas | | i11
consultas que Usted presenta
El recorrido dentro de la institucion
V112 para obtener el servicio fue facil o j6 i6 i6 6 j12
enredado
RECORRIDO V113 Se guio por rotulos o sefializacion j7a j7a j7a j7a | jl3a
DENTRO DE LA Fue guiado por funcionario da
INSTITUCION V114 instrucciones i7b j7b i7b j7b | j13b
Eﬁ%’ég&gngR V115 Se guid preguntando j7c j7c j7c j7c | j13c
Se guio6 siguiendo las personas de la . . . . .
V116 fila j7d j7d j7d j7d | j13d
V117 Otra forma de guiarse j7e j7e j7e j7e | jl3e
V118 Para hacer el tramite tuvo la K1 K1 K1 K1
POSIBILIDAD DE p03|b|I|_dad de sacar u_ta
CITAY V119 Saco cita o llego sin cita k2 k2 k2 k2 k2
PERCEPCION V120 Medio por el que saco la cita k3 k3 k3 k3 k3
DEL TIEMPO DE | v121 ID'a.S de espera desde que le dieron ka ka ké | k4| ka
ESPERA acita
V122 El tiempo de espera fue breve o K5 K5 K5 K5 K5

duraron mucho
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Enterado(a) de la existencia de algun
V123 medio para poner alguna sugerencia, j9 di nl P9 m4
queja o denuncia en esa institucion
V124 Contraloria de servicios j10a d2a n2a | pl0a | mb5a
V125 Teléfono j10b d2b n2b | pl0b | mb5b
CONOCIMIENTO | V126 Internet j10c d2c n2c | pl0c | mb5c
DE MEDIOS V127 Buzén ji0d d2d n2d | pl0d | m5d
PARA V128 Mostrador j10e d2e n2e | pl0e | mbe
SUGERENCIAS, V129 Otro medio j10of d2f n2f | pl0f | m5f
QUEJAS O Alguna vez ha utilizado ese medio (o
DENUNCIAS V130 medios) para poner una sugerencia, j11 ds n3 pli mé
queja o denuncia
V131 El dltimo medio que us6 j11b d3b n3b | pllb | mé6b
El resultado de su sugerencia, queja
V132 o denuncia fue satisfactorio o j12 d4 n4 pl2 m7
insatisfactorio
Durante la dltima visita le pidieron
V133 alguna informacion que Usted ya j13 dé pl p13 m8
habia entregado en otro momento
Le pidieron alguna informacion que
LEY 8220 V134 haya generado o tenga en su poder j14 d7 p2 pl4 m9
alguna otra institucion publica
Ha oido hablar de la Ley No 8220, la
Ley de Proteccion al Ciudadano del .
V135 Ex)éeso de Requisitos y Tramites 115 d8 p3 p15 | mio
Administrativos
Tiempo en horas paso entre el
V136 momento que entrd a la institucion y 1a 1a la 1a la
el momento que empezaron a
atenderlo (s)
Tiempo en minutos paso entre el
V137 momento que entrd a la institucion y 11b 11b b 11b b
el momento que empezaron a
atenderlo (s)
V138 Ese tiempo fue breve o tardaron 12 12 12 12 12
mucho
TIEMPOS DE Mientras esperaba a ser atendido(a)
ESPERAY V139 algun funcionario de los que atendian 13 13 13 13 13
PERCEPCIONES retrasoé el servicio sin justificacion
SOBRE LA Tiempo en horas duré entre el
DURACION V140 momento que llego al puesto de Ma| Ma Ma| Mal| la
atencién y el momento que
terminaron el servicio
Tiempo en minutos durd entre el
via1 momento que llego al puesto de b | 1ab Wb | 14b| lab
atencién y el momento que
terminaron el servicio
V142 Ese tiempo fue breve o tardé mucho 15 15 15 15 15
Mientras era atendido(a) el
V143 funcionario realizo otras actividades 16 16 16 16 16
no relacionadas con su tramite
V144 Mes de la visita b5 el b4 eb b6
HORARIO DE V145 Dia de la visita b6 e2 b5 eb6 b7
ATENCION V146 Hora que llegé a realizar el tramite b7a e3a b6a e7a b8a
V147 Minutos que lleg6 a realizar el tramite b7b e3b b6b e7b b8b
V148 El horario de atencién del servicio es mi mi mi mi mi
adecuado o no
HORARIO DE V149 Dia mas conveniente m2 m2 m2 m2 m2
ATENCION Y V150 Hora inicio servicio deseado m3a m3a m3a m3a | m3a
PREFERENCIAS V151 Minutos inicio servicio deseado m3b m3b m3b m3b | m3b
V152 Hora final servicio deseado m3c m3c m3c m3c m3c
V153 Minutos final servicio deseado m3d m3d m3d m3d | m3d




