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Resumen

Al igual que anos anteriores, la encuesta de satisfaccion a personas usuarias, tanto
para las publicaciones como solicitudes, se aplicé a través de un cuestionario en
linea en la plataforma Microsoft Forms, enviado a las personas usuarias que han
solicitado estadisticas y/o han accedido a publicaciones. Se utilizaron dos
cuestionarios para capturar la satisfaccion, uno para quienes solicitaron
estadisticas y ofro para quienes se les envié alguna publicaciéon. En esta ocasion,
se retomd la aplicacion del cuestionario a cada persona usuaria,
independientemente de la cantidad de solicitudes que realizara. En otras palabras,
si una persona solicitdé varias veces informaciéon, se estard contemplando Ia
satisfaccion de todas las solicitudes, no de cada una de ellas.

Los cuestionarios utilizados fueron enviados via correo electronico en dos
momentos del ano: el primero fue el 15 de junio del 2023 (aproximadamente a
mediados del ano); el segundo fue el 24 de octubre del 2023. En cada uno de los
periodos se dio un mes para que las personas usuarias respondieran. Eso quiere
decir que estuvo disponible hasta el 14 de julio y 24 de noviembre,
respectivamente. Cabe mencionar que, para las publicaciones, se continud
utilizando un enlace vivo en el sitio web del instituto para que las personas usuarias
que gusten puedan completar el instrumento. Se obtuvo respuesta de 36 personas
usuarias de publicaciones y de 43 personas usuarias de solicitudes de informacion,
cabe mencionar que a lo largo de este periodo se han efectuado mdas de 300
solicitudes de informacion.

El instrumento estd conformado por tres aspectos evaluados: Primer aspecto: tres
preguntas de informacion de la persona usuaria; Segundo aspecto (depende del
cuestionario empleado) -Encuesta publicaciones: tres preguntas para evaluar las
publicaciones estadisticas (incluyendo seis items a calificar), -Encuesta solicitudes:
dos preguntas para evaluar la atencién a la demanda especifica de estadisticas
(con cuatro items a evaluar); Tercer aspecto: una pregunta referente al uso de la
informacién consultada o solicitada. Para un total de 7 preguntas, en el caso de las
publicaciones y 5 para las solicitudes.

Al igual que el ano anterior, la poblaciéon participante se caracteriza por ser en su
totalidad de entidades publicas. En general, alrededor del 92% de los participantes
ocupan puestos medios y altos. Ademds, la calificacidén para las publicaciones
estadisticas presenta una nota promedio de 86,8 (siendo el aspecto Presentaciéon
el mejor evaluado y Oportunidad de la publicacion el peor). Por ofro lado, la
calificacion para la atencion de solicitudes de informacion presenta una nota
promedio de 93,5 (siendo el aspecto Util el mejor evaluado y Oportuna el peor).
Resultando una cdalificacién global de 90,1 lo cual estd asociado a una persona
usuaria totalmente satisfecha.
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1. Introduccion

Desde el 2016 se han dirigido esfuerzos en el Instituto Nacional de Aprendizaje (INA)
para conocer la satisfaccion de la poblacion usuaria de las estadisticas, este ano
no es la excepcion. En el 2023 se ha dado contfinuidad y a fravés de la aplicacion
de los cuestionarios se cuantificard la calidad de las estadisticas que ha ofrecido el
INA, especificamente la Unidad de Planificaciéon y Evaluaciéon (UPE).

Al realizar este tipo de encuesta, también se procura cumplir con el compromiso
del Cdédigo de Buenas Practicas Estadisticas de Costa Rica (CBPECR),
especificamente la Dimension C: Productos Estadisticos. EI CBPECR constituye el
principal marco para asegurar la calidad de las estadisticas oficiales a nivel pais y
fue elaborado por el Institutfo Nacional de Estadisticas y Censos (INEC) en
colaboracion con el Sistema de Estadistica Nacional (SEN) y en coordinacién con
el INA y todas las instituciones estatales adscritas al SEN.

En el ano 2018 se obtuvo la respuesta de 20 personas usuarias de la evaluacién
“Servicio al cliente en atencién de solicitudes de informacidon estadistica”. La cuall
resultd con una calificacion promedio de 9,6 (base 10). De igual manera, en el ano
2019 se realizé la evaluacion a la publicacion del Anuario Estadistico INA en Cifras
2018, con una participacion de 22 personas usuarias, resultando con una
calificacién promedio de 9,7. Asimismo, en el ano 2020 la calificacién promedio de
la satisfaccion de las personas usuarias a las estadisticas fue de 9,5; en el ano 2021
se obtuvo respuesta de 89 personas usuarias, dando como resultado una
calificacién promedio de satisfaccién de 9,1. Por Ultimo, el ano anterior se contd
con 228 respuestas, dando como resultado una calificaciéon promedio de 9,1. Para
el Ultimo quinguenio las calificaciones indican una persona usuaria totalmente
satisfecha.

Es importante mencionar que la categoria “totalmente satisfecho” se establece
con base en la Tabla de Categorias y Rangos utilizada para la Medicién del Nivel
de Satisfaccion del Cliente de las Estadisticas (Ver Anexo A). Igualmente, es
importante mencionar que desde el ano anterior se aplica el mismo instrumento.
Dado lo anterior, y en aras de cumplir con la normativa vigente en este 2023, se
realiza la Encuesta de Satisfaccion de la persona usuaria de las estadisticas del INA
y se presenta en este documento los principales resultados.

El informe se organiza en cinco capitulos: el primero contempla la intfroduccidn, el
segundo los objetivos, el tercero los aspectos metodoldgicos, el cuarto los
principales resultados y en el Ultimo las conclusiones y recomendaciones.



2. Objetivos

Objetivo general:

e Obtenerinsumos para la planificacion y eventual mejora de los productos y
del servicio de atencion de solicitudes estadisticas de la UPE basados en el
nivel de satisfaccion de las personas usuarias internas y externas del INA,
atendidas durante el 2023.

Objetivos especificos:

e Comprobar el acceso a las publicaciones del INA en el Ultimo ano.

e Medir el grado de satisfaccién con las publicaciones estadisticas que ha
ofrecido la UPE.

e Determinar el nivel de satisfaccion con los productos entregados por la UPE,
en respuesta a la atencién de solicitudes de informacién especificas.

e Recopilar observaciones y sugerencias en pro de mejorar en la atenciéon de
solicitudes, presentacién, oportunidad, claridad y utilidad de la informacidén
suministrada.

3. Metodologia

3.1 Enfoque de referencia para la medicion

El enfoque de referencia tiene como base la satisfaccion de las personas usuarias
de las estadisticas del INA. Por tal motivo, la satisfaccién se conceptualiza en la
presentacion, utilidad, oportunidad, relevancia, accesibilidad y claridad tanto de
la informacién como del servicio ofrecido a las personas solicitantes de informacion.
Esto repercute directamente en la calidad de los datos, por ende, es de suma
importancia que los datos disponibles en las publicaciones satisfagan los intereses
de las personas usuarias, sean de fdcil acceso y comprension, asi como claros,
relevantes y precisos.

Hay que mencionar que las solicitudes de informacion pueden generarse mediante
dos vias:

e La persona usuaria las genere propiamente desde las publicaciones
emitidas
e Por medio de una solicitud de informacidén directamente a la UPE

Por tal motivo, bajo este enfoque se consideran dos aspectos, para cada uno de
los cuales se toman en cuenta diferentes items, a saber:



Aspecto por evaluar

/ Publicaciones \ f \

Servicio o Informacion

5 Solicitada

Accesibilidad a la Informacion

Oportunidad de la Publicacién

Clara
Presentacion
Completa
Claridad del Contenido
Oportuna
Relevancia del Contenido

K Utilidad de la Informacion / K i /

3.2 Poblacion de estudio

La poblacién de estudio estd conformada por dos segmentos: publicaciones y
servicios o informacion solicitada -solicitudes-.

Para el primero, se toman en cuenta todas las personas funcionarias del INA
(incluido el Listado de Entidades nacionales y extranjeras a las que se les hizo llegar
el Anuario INA en Cifras 2022 y publicaciones compartidas) también, a todas las
personas usuarias o entes que respondan la encuesta de satisfaccidn que estd
colgada en el sitio web del INA. Ya que se mantuvo un enlace en el sitio web del
INA que redirecciona al cuestionario a las personas usuarias que gusten responder.
Es importante mencionar que, respecto a las personas o entidades a las que se les
han compartido publicaciones (directa o indirectamente) no se cuenta con un
tfotal puntual, debido a que se desconoce el total de personas o enfidades que
consultan las publicaciones en linea. Sin embargo, se utiliza un aproximado a partir
del total de funcionarios activos del INA (2.872 personas funcionarias al 18 de
diciembre del 2023) que son quienes estan expuestos a ver el material.

El segundo segmento es constituido por todas las personas o entidades usuarias que
solicitan informacién en el periodo del 18 de noviembre 2022 hasta el 24 noviembre
2023. El total de la poblacidn es de 114 personas usuarias que solicitaron
informacién. Es importante mencionar que, si una misma persona hizo varias
solicitudes de informacion, solo se cuenta una Unica vez. Asimismo, esta
informacion se tiene registrada en el Confrol de Solicitudes (documento
actualizado de manera permanente).



3.3 Construccion del marco de estudio

Para la seccion de publicaciones, se solicitdé a la Unidad de Recursos Humanos
(URH) del INA el total de personas funcionarias. Siendo este de 2.872 al 18 de
diciembre 2023. Es importante mencionar que no es posible contemplar la cantidad
de personas y/o entidades externas que consultan las publicaciones en linea, por
lo que se utilizard una aproximacion con el total antes mencionado. Ademds,
fueron enviados 21 correos electronicos con el enlace directamente a personas
usuarias o entidades a las que se les fue enviado el Anuario INA en Cifras 2023.

Para la seccidn de personas o entidades usuarias se lleva un Control de Solicitudes
y correos enviados, donde se encuentra el listado de solicitudes efectuadas. Cada
vez que se darespuesta a una solicitud, la misma es enviada via correo electronico
a la persona usuaria o entidad que la solicita. Si una misma persona usuaria o
entidad solicita mds de una vez informacion, solo serd contemplada una vez. Esto
porque el ano anterior en cada correo de respuesta, se adjuntaba el enlace para
gue completen la encuesta de satisfaccion. En otras palabras, por cada respuesta
a la solicitud de informacidn, se envia el enlace de la encuesta. Pero, después de
los primeros meses se identificd que el informante se cansaba y/o ignoraba la
encuesta y se dejaban de recibir respuestas. Por lo que, para este ano se retomd
con la metodologia de anos anteriores donde se eliminan personas usuarias o
entidades duplicadas y se envia un correo masivo.

Durante el periodo fueron enviadas 236 respuestas a solicitudes de informacion, de
114 personas usuarias o enfidades. Lo que equivale a que, en promedio, a cada
persona usuaria o entidad les fueron entregadas 2 solicitudes de informacion. Es
conveniente mencionar que las solicitudes efectuadas a personas usuarias dentro
del Proceso de Evaluacion y Estadistica (PEE) no son tomadas en cuenta.

Para las publicaciones se obtuvieron 36 respuestas, mientras que para las solicitudes
el total aumentd, siendo este de 43 respuestas.

3.4 Instrumento de recoleccion de la informacion
Estructura del instrumento:

e Introduccidén: Se hace una breve motivacion para solicitar responder la
encuesta.
e Primera parte:
o Identificacion de la empresa u organizacion (dos preguntas).
o Puesto de la persona usuaria de las estadisticas (una preguntal).
e Segunda parte:

o Publicaciones: Calificacién de las publicaciones estadisticas, fres
preguntas. Primera, dirigida a qué fipo de informacion consulta.
Segunda, conformada por seis aspectos a evaluar con una escala de
1 (pésimo) a 5 (excelente). Tercera, referente a como considera la



persona usuaria la informacion contenida en las publicaciones
estadisticas.

o Solicitudes: Demanda de informaciéon especifica, una pregunta. Se
presentan cuatro aspectos para calificar la informacién entregada
por medio de una escala de 1 (pésimo) a 5 (excelente).

e Tercera parte: Uso de la informacion consultada o solicitada, dos preguntas.
Primero se presenta una pregunta cerrada de escogencia multiple para
conocer el uso que se le ha dado a la informacién estadistica consultada o
solicitada. Por Ultimo, se deja un espacio abierto para comentarios y
observaciones (de cardcter opcional).

e Agradecimiento.

En el Anexo B se muestran los cuestionarios aplicados.

3.5 Aplicacién de la encuesta

Se utilizd Microsoft Forms de Office 365 para aplicar la encuesta. Dicha herramienta
se encuentra enlinea y estd disponible para clientes de Office 365 o bien, personas
usuarias que cuenten con una cuenta de Microsoft. Este formulario se completa en
linea (a través de cualquier explorador web o dispositivo movil), realiza una
validacion de datos y genera un archivo Excel, el cual es descargado
posteriormente para su revisidon y andlisis.

Periodo de aplicacion

El periodo de recoleccion de informacion de las personas usuarias inicié el 19 de
noviembre del 2022 vy finalizd el 24 de noviembre del 2023. Especificamente, se
enviaron correos en dos momentos, el primero fue el 15 de junio del 2023 (se
enviaron los correos correspondientes desde el 19 de noviembre hasta la fecha) y
el segundo fue el 24 de octubre del 2023. Cabe mencionar que el enlace en el sitio
web se mantuvo activo durante todo el periodo.

Procedimiento de aplicacion de la encuesta

El proceso consiste en enviar, via correo institucional un mensaje a todas las
personas funcionarias del INA solicitando la colaboracidon para completar el
cuestionario. El mismo se realiza dos veces durante el periodo, en el primero se
acumulan los correos desde el 19 de noviembre del 2022 hasta la fecha (15 de junio
del 2023), el segundo es desde esta fecha de corte hasta el 24 de octubre del 2023.
En ambos envios se informa que el plazo de respuesta es de un mes.
Adicionalmente, se les informa el tiempo estimado en completar el instrumento, la
cantfidad de preguntas y se adjunta el enlace
(https://forms.office.com/r/cTQ9Nsasfr) (Ver Anexo C).



https://forms.office.com/r/cTQ9Nsa5fr

De igual forma, el mismo enlace estd publicado en el sitio web del INA para las
personas usuarias o entidades que deseen completar el cuestionario de
satisfaccion (Ver Anexo D).

Seguidamente, se realizaron monitoreos cada semana para conocer el nUmero de
respuestas obtenidas, cada una de las veces. Cabe indicar que la no respuesta
puede deberse a diversos factores como, por ejemplo: los correos fueran
enfregados pero ignorados, o bien, los correos entregados ingresaron a la carpeta
de spam y por ende no se obtuvo respuesta, entre otros. Al cierre de la encuesta
se proceso la respuesta de 36 personas usuarias; lastimosamente y al igual que el
ano anterior, el enlace que se colgd denfro del sitio web del INA (Ver Anexo D) no
tuvo la respuesta esperada.

Por ofro lado, el proceso de captura de informaciéon de la poblacion usuaria de
solicitudes se realizdé en las mismas fechas y bajo el mismo mecanismo. La Unica
diferencia es el enlace que se adjunta (https://forms.office.com/r/3cEq9XUWBZ). En
cuanto a la no respuesta, puede deberse a los mismos factores anteriormente
citados. Una vez concluido el periodo de recepcion de informacion, se contabilizé
la respuesta de 43 personas usuarias.

4. Principales resultados

En cuanto ala participacion, se logra la respuesta de 43 solicitudes de informacion
y de 36 publicaciones, lo que equivale a tan solo el 38% y menos del 2% del marco,
respectivamente. En total se utilizan 79 respuestas a la encuesta de satisfaccion
para ser analizadas.

4.1 Identificacion de la empresa u organizaciéon

Del total de 79 respuestas, el 92% son de personas usuarias pertenecientes al INA. El
restante 8% provienen de enfidades externas (de las cuales todas son publicas).
Como resumen general se presentan los siguientes resultados:

Cuadro 1

Costa Rica, INA: Poblacidén participante que ha tenido acceso a la produccidn estadistica
del 2022-2023 y que ha realizado solicitudes de informacion estadistica durante el Ultimo
ano.

Informacion Total Interno  Externo
Publicaciones 36 34 2
Solicitudes 43 39 4

Fuente: Instituto Nacional de Aprendizaje. Unidad de Planificacion y Evaluacion.
Evaluacion a las estadisticas publicadas. Aio 2023.


https://forms.office.com/r/3cEq9XUWBZ

4.2 Publicaciones estadisticas

A continuacién, se detallan los principales resultados identificados de las personas
usuarias o enfidades que cadlificaron las publicaciones estadisticas. Como se
menciond anteriormente, se cuenta con un total de 36 respuestas para este
apartado.

4.2.1 Personas usuarias de las publicaciones

El perfil del puesto ocupado por este grupo de participantes es el siguiente:

Cuadro 2
Costa Rica, INA: Poblaciéon participante que ha tenido acceso a la produccion estadistica
del 2022-2023 por dependencia, segun puesto ocupado.

Institucion Total Alto Medio Operativo
Instituto Nacional de Aprendizaje 34 9 24 1
Otros 2 2 - -

Fuente: Instituto Nacional de Aprendizaje. Unidad de Planificacién y Evaluacién.
Evaluacion a las estadisticas publicadas. Aho 2023.

Se mantiene la tendencia de que el mayor nimero de personas usuarias se
concentra en puestos medios. Ademas, llama la atencion que de la institucion se
obtiene Unicamente 9 respuestas (26%) de posiciones altas.

4.2.2 Calificacion de las publicaciones estadisticas

Para la calificacion de las publicaciones estadisticas (anuario, boletines, entre
ofros) se evallan seis aspectos (Presentacion, Utilidad de la informacion,
Oportunidad de la publicacién, Relevancia del contenido, Accesibilidad a la
informaciéon y Claridad del contenido). Dichos aspectos estdn ubicados en la
segunda parte del cuestionario dirigido a las publicaciones. Para esta seccidon se
obtuvo una calificacion promedio de 86,8. Para cada uno de los aspectos, mds del
82% de las personas usuarias respondieron con valores de 4 o 5, los cuales son
positivos. Los resultados se presentan en el siguiente cuadro.



Cuadro 3
Costa Rica, INA: Poblaciéon participante que ha tenido acceso a la produccion estadistica
del 2022-2023. Calificacion promedio segin concepto evaluado.

Concepto 1 2 3 4 5 Total Calificacion
Presentacién -1 3 9 23 36 90,0
Utilidad de la informacion - 2 3 7 24 36 89,4
Oportunidad de la publicacién 2 1 7 6 20 36 82,8
Relevancia del contenido - 2 5 6 23 36 87,8
Accesibilidad a la informacién 2 1 4 11 18 36 83,3
Claridad del contenido 1 - 4 11 20 36 87,2

Fuente: Instituto Nacional de Aprendizaje. Unidad de Planificacion y Evaluacion.
Evaluacion a las estadisticas publicadas. Aio 2023.

Se aprecia que para las calificaciones 1y 2, las cuales son negativas, se encuentra
la menor cantidad de respuestas (tan solo 6%). También, por tercer ano
consecutivo se encuentra el concepto Presentacion con la calificacion medio mds
alta (superior a 90) y por segundo ano consecutivo se muestra la Oportunidad de
la publicacién como un concepto a mejorar, ya que presenta la calificacion media
mds baja. De igual forma, a continuacién, se puede ver el comportamiento de la
calificacién promedio de manera visual.

Grdfico 1
Costa Rica, INA: Calificacion promedio de la poblacién participante que ha tenido
acceso a la produccidn estadistica del 2022-2023 por concepto evaluado.
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Fuente: Instituto Nacional de Aprendizaje. Unidad de Planificacion y Evaluacién.
Evaluacion a las estadisticas publicadas. Ano 2023.

Sumado a la calificacion anterior, 33 de las 36 respuestas de la poblacidon usuaria a
estadisticas (92%) manifestaron estar De acuerdo en que la informacién publicada



facilita el andilisis y entendimiento de la labor realizada por el INA en la formacién
profesional.

Grdfico 2

Costa Rica, INA: Poblacién participante segin considera que la informacién contenida en
las publicaciones ha facilitado su andlisis y entendimiento de la labor realizada por el INA
en la formacion profesional.

m De acuerdo

En desacuerdo

Fuente: Instituto Nacional de Aprendizaje. Unidad de Planificacion y Evaluacién.
Evaluacién a las estadisticas publicadas. Ao 2023.

4.3 Demanda de informacion especifica (solicitudes)

A continuacién, se detallan los principales resultados identificados de las personas
usuarias o entidades que cadlificaron las publicaciones estadisticas. Para este
apartado, como se menciond anteriormente, se cuenta con un total de 43
respuestas.

4.3.1 Personas usuarias de las solicitudes estadisticas

Alusivo a la demanda especifica de informacioén, el 1% de las respuestas a las
solicitudes han sido de personas usuarias pertenecientes al INA. Es inferesante notar
que, de igual forma, el restante 9% proviene de personas usuarias pertenecientes a
instituciones publicas; el promedio de respuesta para atender cada solicitud por
parte del PEE ronda los 3 dias.

Ademds, se mantiene la tendencia de los principales temas abordados en las
solicitudes de informacion, siendo principalmente referentes a:

e Matriculas, poblaciéon participante, egresada y aprobada

o Poblaciones de especial interés institucional o perteneciente a
programas sociales especificos

e Indicadores POIA vy perfil de SCFP

e Servicios ejecutados



Asimismo, enfre las variables que mads se mencionan para desagregar la
informacion anterior, se encuentran: Ano, Sexo, Unidad Regional y Cenfros de
formacion.

4.3.2 Calificacion de las solicitudes estadisticas

Adicionalmente, en este apartado se califican cuatro aspectos de la informacién
entregada por medio de una escala de 1 (pésimo) a 5 (excelente). Para cada uno
de los items mas del 21% respondié con valores altos (4 o 5), lo cual genera una
calificaciéon global promedio de 93,5. Los resultados se muestran a confinuacion.

Cuadro 4

Costa Rica, INA: Poblacion participante que ha solicitado informacion estadistica
especifica durante el 2022 y 2023. Calificacién a la informacion recibida de las solicitudes,
segun concepto.

Concepto 2 3 4 Total Cadlificacion
Completa - 1 3 4 35 43 94,0
Oportuna - 1 3 7 32 43 92,6
Clara - ] 4 4 34 43 93.0
Otil - - 3 6 34 43 94,4

Fuente: Instituto Nacional de Aprendizaje. Unidad de Planificacién y Evaluacién.
Evaluacién a las estadisticas publicadas. 2023.

Es importante destacar que, para atender cada una de las solicitudes de
informacion estadistica, se procede a andalizar estrictamente los detalles de la
necesidad, en algunas ocasiones se da un didlogo entre las partes con el fin de
aclarar la forma, informacién disponible, el tiempo de respuesta y demdas detalles
necesarios para entregar la informacion de la mejor manera y calidad posible. Una
vez presentada la respuesta, se recuerda la disposicion del PEE para cualquier
aclaracién o ampliacion de la informacion presentada.

4.4 Uso de la informaciéon consultada o solicitada

Para esta seccion se recolecta la informacién por medio de una pregunta
semiabierta de opcidon multiple. El uso que le dieron a la informacién en su mayoria
es como insumo para informes o presentaciones (45%), seguido de referencia (28%),
y en tercera posicién, para toma de decisiones (26%). Como se detalla en el gréfico
3.



Grdfico 3
Costa Rica, INA: Poblacién participante segin uso que le dio a la informacion solicitada o
consultada por tipo de informacion.

28%
- Insumo para informes o
presentaciones
Referencia
Toma de decisiones
M Otros
26% 1%

Fuente: Instituto Nacional de Aprendizaje. Unidad de Planificacion y Evaluacién.
Evaluacién a las estadisticas publicadas. 2023.

4.5 Indicador de satisfaccion

Con base en los resultados obtenidos, se construye un indicador de satisfaccion,
tomando en cuenta el promedio general de los factores presentados en los
cuadros 3y 4, otorgando el mismo peso (50%) a cada uno de los dos factores. De
esta forma, se tiene una clasificaciéon global de 90,1.

Especificamente:

Factor 1:
Calificacion promedio por parte de la poblacion participante que ha tenido
acceso a la produccidén estadistica del 2022-2023: 86,8.

Factor 2:
Calificacion promedio por parte de la poblacidén participante que ha

solicitado informacion estadistica especifica durante el 2022-2023: 93,5.

Resultado:



Calificacion promedio de 90,1, la cual permite demostrar, con base en la
Tabla de Categorias y Rangos ufilizada para la Medicidon del Nivel de
Satisfaccion del Cliente de las Estadisticas (Ver Anexo A), que el indicador es

de Totalmente Satisfecho.

Factor 1
Cadlificaciéon

Produccién
Estadistica

86,8

4.6 Comentarios y observaciones

Cdlificaciéon _
Solicitudes del Cliente de
Informacion

Factor 2 Nivel de

- Satisfaccion

- las Estadisticas

93,5 90,1

Finalmente, la seccidon de comentarios y observaciones cuenta con la respuesta de
41 de las 79 respuestas. Siendo, en su mayoria, comentarios favorables (61%)
relacionados a la excelente atencion e informacién brindada, seguido de
recomendaciones (39%).

A continuacién, se muestran los principales comentarios y recomendaciones

mencionadas:

Clasificacion

Favorable

Aspecto

Atencidon

Respuesta

"Gracias por el apoyo brindado siempre, una
atencién maravillosa.”

“"Es un excelente equipo de trabagjo, con
actitud positiva y mucho compromiso.”

“Felicito a las personas funcionarias de la UPE
por su pronta atencién y cordialidad en los
requerimientos solicitados.”

Informacion

“Lainformacidén siempre se recibe en el tiempo
establecido y de manera muy oportuna.
Muchas gracias.”

“Felicitarlos porque generan informacion
importante y existe mucha disponibilidad vy
buen servicio.”

“Excelente material y gran apoyo en la foma
de decisiones.”




Detallar
informacion

“Una mayor segregacion de los datos y buscar
formas novedosas de presentar los datos.”

“Se considera que seria importante contar con
informacion sobre demanda ocupacional por
sector y por Unidad Regional.”

Mejorar
informes/
reportes
Recomendacion

“Enla UPE deberia incorporarse infeligencia de
datos para el andlisis, de modo que haya mas
recomendaciones y que sea cada vez menos
una dependencia de solicitud de informacién,
sin mayor andlisis.”

“Es importante comunicar mds a la poblacién
funcionaria los documentos vigentes que va
generando el Proceso de Evaluacién vy
Estadistica; asi como el sitio dénde estdn
disponibles para su descarga o consulta.”

“Las estadisticas son importantes para analizar
la informacién y toma de decisiones. Me
parece que se debe compartir la informacidn
a la fuerza laboral del INA mediante reuniones
por teams, para hacer consultas.”

“La informacién estadistica la deberiamos
recibir en tiempo real. Recibirla meses después
es inutil, no tiene ninguna importancia esos
datos. Con la tecnologia actual deberian
crearse herramientas de inteligencia de datos
gue verdaderamente sea informacidén Util.”

Mejorar
encuesta

“En la pregunta 4 recomendamos plantear o
indicar los atributos o caracteristicas de la
calidad que deben de cumplir los productos
estadisticos, segun lo establece el Cédigo de
buenas prdcticas estadisticas de Costa Rica
(pertinencia;  precision;  oportunidad vy
puntualidad; coherencia y comparabilidad vy;
accesibilidad y claridad).”

“"Enviar una al cierre del ano o por periodos.”




5. Conclusiones y recomendaciones
5.1 Conclusiones

e Aspectos como la presentaciéon y la utilidad de la informacién son los que
presentan calificaciones mdas altas y se destacan como fortaleza de las
estadisticas enviadas a las personas usuarias.

e Por segundo ano continuo, el aspecto de oportunidad de la publicacion
tiene la calificacion mds baja.

e Laexpectativa de la tasa de respuestas de las personas usuarias en este tipo
de encuestas auto administradas y enviadas via correo electronico es baja.
Lamentablemente esta expectativa se cumplid, al igual que el ano anterior
la tasa de respuesta que se obtuvo fue baja, siendo del 38% para las
solicitudes y menos del 2% para las publicaciones.

e Dentro de los comentarios, la gran mayoria son referentes a aspectos
favorables (61%), tanto de la informacién como del servicio al cliente. La
presencia de comentarios negativos es minima. Sin embargo, son fomados
en cuenta para el proximo ano.

e Aligual que en el ano 2022, los resultados obtenidos son muy satisfactorios,
se obtiene una calificacidon promedio global de 90,1. Lo que nos
compromete a mantener, mejorar y fortalecer la atencién a las personas
usuarias y la produccién de estadisticas.

5.2 Recomendaciones

e Ufilizar los resultados de esta encuesta como linea base para mejorar y
establecer los futuros planes de accién.

e Araiz de los resultados de la encuesta del ano 2022, durante el ano 2023 se
realizaron esfuerzos para tener un enlace directo al OneDrive del proceso
con el fin de que las personas usuarias puedan consultar las publicaciones
de manera inmediata (mejorando la oportunidad y accesibilidad
principalmente) una vez que el equipo de estadisticas las realiza. Para este
ano la recomendacion se centra en divulgar dicha carpeta, haciendo
capsulas de informaciéon cada vez que se actuadliza la carpeta y enviar
adjunto el enlace de la encuesta de satisfaccion para obtener mayor
cantidad de respuestas.

e Adicionalmente, se valorard actualizar las opciones de respuesta de las
preguntas 4 y 5 (solicitudes y publicaciones, respectivamente), segin
recomendacién de que los productos estadisticos deben cumplir con lo
planteado en el Codigo de Buenas Practicas Estadisticas (CBPE) de Costa
Rica. Cabe mencionar que las opciones de respuesta actuales si cumplen lo
mencionado en CBPE, empero parecen estar desactualizadas.



Anexos

A. Tabla de Categorias y Rangos

Escala Propuesta
Rango para
Tipo de Variable a Medir Categoria clasificar Semaforo
indicadores
Impacto Alto De & amenos de 10
Medio De 6 amenos de 3
Bajo Menos de &
Calificacion de .... Muy Bueno De 9amenos de 10
Bueno De 8 amenos de 9
Regular De 7 amenos de 8
Malo DeGamenosde7
Muy Malo Menores a 6

Satisfaccion del
cliente/egresadol....

Totalmente Satisfecho
Satisfecho

Poco satisfecho
Insatisfecho

Totalmente Insatisfecho Menores a6

De 9amenos de 10
De 8 amenos de 9
De7amenos de 8
DeGamenos de’




B. Encuesta de Satisfaccion de la poblacion usuaria de las estadisticas del INA,
Costa Rica, 2022.

Publicaciones:

Encuesta de Satisfaccion de
poblacion usuaria de las
estadisticas del INA, 2023.

(Publicaciones)
Estimada persona usuaria:

Su opinion con respecto a las estadisticas que ofrece y pone a su disposicién la Unidad de
Planificacion y Evaluacion del INA, es de gran importancia e interés para la mejora continua de
nuestra atencion y productos. La encuesta cuenta con 7 preguntas, requiere menos de 4
minutos completarla. Le agradecemos el tiempo que dedique a dar respuesta a este
cuestionario. Su colaboracién es invaluable para nuestro desempefio.

* Obligatoria

1. Nombre o razén social de la empresa u organizacion que representa
como cliente: *

(Si fuera a titulo personal puede indicar su nombre)

O Instituto Nacional de Aprendizaje
O Otras

2. Tipo de organizacion o empresa *

N Dk
() Publica

Privada

iy J Independiente

) Otras



3. Puesto que ocupa *
O Alto/direccion o jefatura
O Medio/Técnico - profesional

C Operativo

J Otras

4. ;Que tipo de informacion ha consultado? *

(Puede marcar vanas opciones)

m Anuano (INA en Cifras)

[ | Boletin
D Otras

5. Califique la publicacion estadistica con una escala de 1 (pésimo) a 5
(excelente) para cada uno de los aspectos planteados. *

1 2 3 4
Presentacion P - ) -
del contenido - \J o (_J
Utilidad de la ~ - N -
informacion (N k_) LA (_)
Oportunidad
de la Q O O O
publicacion
Relevancia

O
O
O
O

del contenido

Accesibilidad
a los datos

O
O
O
O

Clandad del
contenido

O
O
O
O



6. ;Considera que la informacion contenida en las publicaciones ha
facilitado su analisis y entendimiento de la labor realizada por el INA en
la formacidn profesional? *

~
() De acuerdo

O En desacuerdo

7. ;Qué uso le ha dado a la informacidon consultada en las publicaciones? *

(Puede marcar vanas opciones)

D Insumo para informes o presentaciones
[:] Referencia

I:' Toma de decisiones

D Otras

8. Agradecemos sus comentarios y observaciones.
{Opcional)



Solicitudes:

Encuesta de Satisfaccion de
poblacion usuaria de las
estadisticas del INA, 2023.

(Solicitudes)
Estimada persona usuaria:

Su opinién con respecto a las estadisticas que ofrece y pone a su disposicion la Unidad de
Planificacion y Evaluacion del INA, es de gran importancia e interés para la mejora continua de
nuestra atencion y productos. La encuesta cuenta con 6 preguntas, requiere menos de 4
minutos completarla. Le agradecemos el tiempo que dedique a dar respuesta a este
cuestionario. Su colaboracion es invaluable para nuestro desempefio.

* Obligatoria

1. Nombre o razén social de la empresa u organizacion que representa
como cliente: *

(Si fuera a titulo personal puede indicar su nombre)

O Instituto Nacional de Aprendizaje

O Otras

2. Tipo de organizacion o empresa *

Y DR
) Publica

Privada

i ; Independiente

W) Otras



3. Puesto que ocupa *

O Alto/direccion o jefatura

O Medio/Técnico - profesional

O Operativo

O Otras

4. Califique la informacion solicitada con una escala de 1 (pésimo) a 5
(excelente) para cada uno de los aspectos planteados. *

Completa O O O O
Oportuna O O O O
Clara O O O O
il O O O O

5. ;Qué uso le ha dado a la informacion solicitada? *

(Puede marcar varias opciones)

D Insumo para informes o presentaciones
D Referencia

D Toma de decisiones

[:] Otras

O O O O



6. Agradecemos sus comentarios y observaciones.

(opcional)

C. Invitacién enviada por correo electrénico

() Instituto
[[n] Nacional de Unidad de lanificacion y Evaluacién
Lime 4 Prograsc

Aprendizaje roceso de Evaluacion y Evtoditicos

Encuesta de Satisfaccion de poblacion
usuaria de las estadisticas del INA, Costa
Rica, 2023

Como Proceso de Evaluacion y Estadisticas, nos inferesa su
opinién para la mejora de la atencion al cliente. Es por ello
que requerimos de su valiosa colaboracion complefando
la encuesta que se encuentra en el siguiente enlace.

Tomard menos de 4 minutos de su fiempo
completar las é preguntas.

Le agradecemos su colaboracion.

Siga el vinculo para ingresar a la encuesta (Cirl+clic): \

,,,,,,,,,,,,,,,,, 2 .



