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1. Resumen ejecutivo 
 
El presente informe documenta los resultados de la evaluación semestral de la satisfacción de las personas 
usuarias externas respecto a los servicios brindados por Atención al Ciudadano del Banco Central de Costa 
Rica, mediante la herramienta tecnológica institucional destinada a la gestión de casos. 
 
El informe forma parte de un mecanismo periódico de seguimiento, evaluación y mejora continua, orientado 
a consolidar información sobre la percepción del servicio, identificar oportunidades de mejora, dar 
trazabilidad a las acciones implementadas y fortalecer la experiencia de las personas usuarias. 
 
Para este primer corte de 2026, la información cuantitativa corresponde a los registros disponibles al 26 de 
junio de 2026. Durante el periodo analizado se atendieron 12.015 casos y se recibieron 457 encuestas de 
satisfacción, lo que representa una tasa de respuesta aproximada de 4%. El nivel de satisfacción general 
registrado fue de 63%. 
 
Los resultados reflejan un nivel moderado de satisfacción y evidencian oportunidades de mejora 
relacionadas principalmente con el fortalecimiento de la participación de las personas usuarias en las 
encuestas, la oportunidad de respuesta y la calidad, claridad y utilidad de la información brindada. 
 
A partir de los hallazgos, se han impulsado acciones orientadas a optimizar el instrumento de medición, 
mejorar la recolección de retroalimentación, fortalecer las bases de conocimiento y orientar a los distintos 
niveles de atención sobre el cumplimiento de los plazos establecidos y la calidad de las respuestas. 
 
 

2. Objetivo del informe 
 
Presentar los resultados de la evaluación semestral de la satisfacción de las personas usuarias externas 
respecto a los servicios brindados por Atención al Ciudadano, mediante la herramienta tecnológica 
institucional para la gestión de casos, así como identificar oportunidades de mejora y documentar las 
acciones implementadas a partir del análisis de la información recopilada. 
 
 

3. Alcance 
 
El informe corresponde al primer semestre de 2026 y utiliza la información disponible con corte a junio del 
2026. El análisis comprende los casos gestionados mediante la herramienta tecnológica institucional 
destinada a la atención de solicitudes de personas usuarias externas. 
 
El alcance incluye la revisión de los principales indicadores asociados a la percepción del servicio, tales 
como satisfacción general, completitud de la respuesta, tiempo de respuesta, eficacia de la respuesta y 
profesionalismo en la atención. 
 
También se consideran las acciones de mejora implementadas o en proceso de implementación a partir de 
los resultados obtenidos. Este informe no contempla la evaluación integral de otros servicios o canales 
institucionales que no se gestionen mediante la herramienta tecnológica indicada. 
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4. Metodología de la evaluación 
 
La evaluación de la satisfacción se realiza mediante un proceso sistemático y continuo de recolección de 
retroalimentación, asociado al cierre de los casos atendidos por medio de la herramienta tecnológica 
institucional. 

 

4.1 Instrumento de medición 
Se utiliza una encuesta de satisfacción dirigida a las personas usuarias cuyos casos han sido atendidos. 
El instrumento se aplica posterior a la atención del caso y permite recopilar información sobre la 
percepción del servicio recibido, así como comentarios o aspectos específicos que la persona usuaria 
considera susceptibles de mejora. 
 

4.2 Plataforma tecnológica 
La gestión de casos, la aplicación de la encuesta y el almacenamiento de la información se realizan 
mediante plataformas tecnológicas institucionales, lo que permite sistematizar el proceso, conservar la 
trazabilidad de la información y disponer de insumos para análisis posterior. 
 

4.3 Variables evaluadas 
Las encuestas contemplan variables asociadas a la experiencia de la persona usuaria en la atención 
recibida. Entre ellas se incluyen: 
 

• Completitud de la respuesta. 

• Tiempo de respuesta. 

• Eficacia de la respuesta. 

• Profesionalismo en la atención. 
 

4.4 Periodicidad 
La aplicación de las encuestas se realiza de forma continua conforme se cierran los casos gestionados 
en la herramienta tecnológica. La información se consolida y revisa periódicamente. 
 

4.5 Procesamiento y análisis de la información 
La información recopilada se consolida mediante herramientas de seguimiento y visualización, lo que 
permite generar indicadores de desempeño relacionados con la satisfacción de las personas usuarias, 
identificar tendencias, analizar comentarios y detectar oportunidades de mejora en el servicio. 
 

4.6 Uso de los resultados 
Los resultados son utilizados como insumo para la toma de decisiones, la definición de acciones de 
mejora, la actualización de bases de conocimiento, el seguimiento de los plazos de atención y el 
fortalecimiento de los mecanismos de retroalimentación ciudadana. 
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5. Resultados de la evaluación 
 

Durante el periodo analizado, se atendieron 12.015 casos mediante la herramienta tecnológica institucional 
para la gestión de solicitudes. Como parte del proceso de evaluación, se aplicaron encuestas de satisfacción 
a las personas usuarias una vez finalizada la atención de sus casos. 
 

5.1 Resultados generales 
Indicador Resultado Observación 

Total de casos atendidos 12.015 
Casos gestionados mediante la 
herramienta tecnológica institucional. 

Total de encuestas respondidas 457 Encuestas recibidas para el periodo 

Tasa de respuesta 4% 
Resultado aproximado de la relación 
entre encuestas respondidas y casos 
atendidos. 

Nivel de satisfacción general 63% 
Resultado general de satisfacción 
reportado para el periodo analizado. 

 
Los resultados muestran un nivel moderado de satisfacción general. Asimismo, la tasa de respuesta 
evidencia una oportunidad relevante para fortalecer la participación de las personas usuarias y mejorar la 
representatividad de la información recopilada. 
 

5.2 Principales hallazgos 
• La tasa de respuesta a las encuestas es baja, lo que limita el nivel de representatividad de los 

resultados y la profundidad del análisis. 

• Se identifican oportunidades de mejora en los tiempos de respuesta, particularmente en casos que 
requieren coordinación con otros niveles de atención o análisis adicional. 

• Algunas respuestas pueden fortalecerse en cuanto a claridad, detalle, completitud y utilidad para la 
persona usuaria. 

 

5.3 Interpretación de resultados 
Los resultados evidencian que el servicio brindado mediante la herramienta tecnológica cuenta con una 
base de operación formal y medible; sin embargo, también muestran la necesidad de fortalecer el uso de 
la información recopilada para incrementar la calidad de la atención, mejorar la oportunidad de respuesta 
y ampliar la participación de las personas usuarias en los mecanismos de retroalimentación. 
 
La baja tasa de respuesta constituye un elemento crítico para la gestión del servicio, dado que reduce la 
representatividad de las mediciones. Por ello, su mejora debe mantenerse como una prioridad en los 
siguientes periodos de seguimiento. 
 
 

6. Identificación de oportunidades de mejora 
 

A partir de los resultados cuantitativos, los comentarios de las personas usuarias y el análisis interno del 
proceso de atención, se identifican las siguientes oportunidades de mejora: 
 

Oportunidad de mejora Descripción 

Fortalecer la participación en las encuestas de 
satisfacción 

Optimizar el diseño, visualización y lenguaje y momento, 
con el fin de incrementar la tasa de respuesta y mejorar la 
representatividad de los resultados. 

Optimizar los tiempos de atención 
Reforzar el seguimiento de los casos, especialmente 
aquellos que requieren intervención de otros niveles o 
dependencias, para mejorar la oportunidad de respuesta. 

Mejorar la calidad y claridad de las respuestas 

Fortalecer la precisión, completitud y utilidad de la 
información brindada a la persona usuaria, apoyándose en 
bases de conocimiento actualizadas y lineamientos 
internos. 
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7. Acciones de mejora implementadas 
 
Con base en los hallazgos y oportunidades identificadas, se han implementado o impulsado las siguientes 
acciones orientadas al fortalecimiento de la calidad del servicio: 
 

Acción implementada Alcance / propósito 

Optimización del proceso de 
recolección de encuestas de 
satisfacción 

Se aprovechó el cambio de herramienta tecnológica de atención de casos 
para realizar ajustes en el fondo y la visualización de la encuesta, con el 
propósito de facilitar la participación de las personas usuarias y mejorar la tasa 
de respuesta. Mejoras: 
 

a. Objetivo de la Encuesta. Indicarle al ciudadano que respondiendo la 
encuesta estaría ayudando a mejorar los servicios que ofrece la 
institución.  

b. Indicarle al ciudadano el promedio de tiempo que le tomará llenar la 
encuesta. 

c. Mostrar al ciudadano, por medio de una imagen, una muestra de la 
encuesta, esto le da una idea de lo que pueden esperar al ingresar a 
esta. 

d. Modificación en la terminología utilizada. Lenguaje más neutral y 
profesional 

e. Se cambia el criterio “Calidad de la Solución” por “Eficacia de la 
Solución” ya que está permite medir el resultado, no solo el proceso, 
evalúa si la respuesta realmente solucionó el problema o cumplió con 
la expectativa del usuario. 
 

Mejora en la calidad de las 
respuestas brindadas 

Se promovieron lineamientos internos orientados a fortalecer la claridad, 
precisión y utilidad de las respuestas, mediante mejoras en las bases de 
conocimiento de los diferentes procesos. 

 
En aquellas ocasiones en que se determinó que las respuestas carecían de 
claridad, precisión o utilidad, se procedió a analizar las Bases de 
Conocimiento elaboradas por la Segunda Línea de Atención, con el propósito 
de mejorar su contenido. 
 
En este contexto, durante los primeros meses se realizaron ajustes en las 
Bases de Conocimiento relacionadas con SINPE-TP, así como con Operación 
y Monitoreo del SINPE. 
 

Orientación a los niveles de 
atención sobre cumplimiento de 
plazos 

Se brindó orientación a los distintos niveles responsables del proceso de 
atención de casos para reforzar el cumplimiento oportuno de los tiempos de 
respuesta, conforme a la normativa aplicable, lineamientos internos y 
compromisos de servicio. 
 
Con lo anterior, se logró disminuir las insatisfacciones válidas asociadas a este 
criterio, en apego a lo establecido en la normativa vigente en materia de 
acceso a la información pública. 
 
En este sentido, la información de carácter inmediato o previamente disponible 
se atiende de forma expedita. Por su parte, aquella información que requiere 
elaboración se gestiona dentro de un plazo máximo de diez días hábiles. 
Finalmente, en los casos en que la información deba ser compilada o 
construida, y no sea posible atenderla dentro de dicho plazo, se comunica 
oportunamente a la persona usuaria la imposibilidad de cumplir antes de ese 
término, indicándole la fecha estimada en la que podrá brindarse respuesta a 
su requerimiento. 
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8. Seguimiento para el próximo corte 
 
Para el siguiente informe semestral se recomienda mantener el seguimiento de los siguientes aspectos, 
con el fin de fortalecer la trazabilidad de la mejora continua: 
 

• Monitorear la evolución de la tasa de respuesta a las encuestas y valorar medidas adicionales para 
incentivar la participación. 

• Comparar los resultados del siguiente corte con la línea base registrada al corte de este informe. 

• Dar seguimiento a las acciones vinculadas con tiempos de respuesta y calidad de las respuestas 
brindadas. 

• Actualizar las bases de conocimiento y registrar los cambios implementados como evidencia de 
mejora continua. 

• Mantener la documentación de reportes, dashboards, extractos de resultados y presentaciones de 
análisis como evidencia de seguimiento institucional. 

 
9. Conclusiones 

 
El proceso de evaluación de la satisfacción de las personas usuarias externas se desarrolla de manera 
continua y estructurada, lo que permite contar con información relevante sobre la percepción de la calidad 
del servicio brindado por Atención al Ciudadano. 
 
Los resultados obtenidos evidencian un nivel moderado de satisfacción general y permiten identificar 
oportunidades de mejora relacionadas con la participación en las encuestas, la oportunidad de respuesta y 
la calidad de la información brindada. 
 
Las acciones implementadas reflejan el uso de la retroalimentación de las personas usuarias como insumo 
para la toma de decisiones y la mejora continua del servicio. En particular, destacan los ajustes al 
instrumento de medición, el fortalecimiento de las bases de conocimiento y la orientación a los distintos 
niveles de atención para mejorar el cumplimiento de plazos y la calidad de las respuestas. 
 
En consecuencia, el Banco Central de Costa Rica cuenta con un mecanismo formal de evaluación y 
seguimiento de la satisfacción del cliente externo, el cual permite documentar resultados, respaldar 
evidencias y orientar acciones de mejora en beneficio de la ciudadanía. 
 
 

10. Anexos / evidencias 
 

Con el fin de respaldar la información presentada en este informe, se incorporan los siguientes anexos. Las 
imágenes corresponden a extractos de los instrumentos, reportes, tableros y materiales utilizados para el 
análisis y seguimiento del servicio. 
 
Anexo Documento / evidencia Propósito 

Anexo 1 
Instrumento y aplicación de la encuesta de 
satisfacción 

Evidencia del mecanismo utilizado para 
recopilar retroalimentación de las personas 
usuarias. 

Anexo 2 Extracto del reporte exportado del sistema 
Evidencia de la disponibilidad de registros 
estructurados para análisis. 

Anexo 3 Visualización de indicadores en Power BI 

Evidencia del uso de tableros para 
seguimiento. La visualización se incluye como 
ejemplo del tablero; los datos oficiales del 
periodo son los consignados en el apartado 
5.1. 

Anexo 4 Evidencia de análisis de resultados 
Evidencia del análisis periódico realizado para 
identificar hallazgos y oportunidades de 
mejora. 

Anexo 5 
Documentación de acciones de mejora 
implementadas 

Evidencia de ajustes realizados en la encuesta 
y en el proceso de retroalimentación. 
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Anexo 1. Instrumento y aplicación de la encuesta de satisfacción 

 
Al cierre del caso, la persona usuaria recibe la opción de valorar la experiencia de atención y completar la 
encuesta de satisfacción. El instrumento permite registrar el nivel de satisfacción, seleccionar aspectos de 
mejora y aportar comentarios adicionales. 
 

 
Notificación de invitación a completar la encuesta de satisfacción. 
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Formulario de encuesta de satisfacción sobre la atención recibida. 
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Anexo 2. Extracto del reporte exportado del sistema 

 
El sistema permite exportar información estructurada para el análisis de resultados, seguimiento de casos 
y consolidación de indicadores. 

 

 
Extracto de reporte exportado del sistema utilizado para análisis. 

 
 
Anexo 3. Visualización de indicadores en Power BI 

 
La visualización permite dar seguimiento a las respuestas recibidas, criterios de satisfacción, 
calificaciones e insatisfacciones válidas para mejora continua. La imagen se incluye como ejemplo del 
tablero utilizado; los valores oficiales del periodo evaluado se consignan en el apartado 5.1 de este 
informe. 

 

 
Extracto de dashboard de Power BI para visualización de indicadores de satisfacción. 
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Anexo 4. Evidencia de análisis de resultados 

 
Se utilizan materiales de análisis para revisar periódicamente los resultados, identificar insatisfacciones 
válidas y definir acciones de mejora asociadas a los procesos de atención. 

 

 
Extracto de presentación utilizada para el análisis de resultados. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



 

Atención al Ciudadano - Departamento de Relaciones Institucionales | Página 12 Uso Interno estricto 

 

Anexo 5. Documentación de acciones de mejora implementadas 

 
Se documentan ajustes aplicados al instrumento y al proceso de recolección de retroalimentación, con el 
propósito de mejorar la comprensión de la encuesta y facilitar la participación de las personas usuarias. 

 

 
Extracto de cambios realizados al proceso de encuesta. 

 
 

 
Extracto de ajustes de lenguaje, visualización y criterios de satisfacción. 

 


