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Resumen ejecutivo

El presente informe documenta los resultados de la evaluacion semestral de la satisfaccion de las personas
usuarias externas respecto a los servicios brindados por Atencién al Ciudadano del Banco Central de Costa
Rica, mediante la herramienta tecnoldgica institucional destinada a la gestion de casos.

El informe forma parte de un mecanismo periédico de seguimiento, evaluacién y mejora continua, orientado
a consolidar informacion sobre la percepcion 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 informacién 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
satisfaccion, lo que representa una tasa de respuesta aproximada de 4%. El nivel de satisfacciéon general
registrado fue de 63%.

Los resultados reflejan un nivel moderado de satisfaccion y evidencian oportunidades de mejora
relacionadas principalmente con el fortalecimiento de la participacién de las personas usuarias en las
encuestas, la oportunidad de respuesta y la calidad, claridad y utilidad de la informacién brindada.

A partir de los hallazgos, se han impulsado acciones orientadas a optimizar el instrumento de medicion,
mejorar la recoleccion de retroalimentacion, fortalecer las bases de conocimiento y orientar a los distintos
niveles de atencion sobre el cumplimiento de los plazos establecidos y la calidad de las respuestas.

Objetivo del informe

Presentar los resultados de la evaluacion semestral de la satisfaccion de las personas usuarias externas
respecto a los servicios brindados por Atencién al Ciudadano, mediante la herramienta tecnoldgica
institucional para la gestion de casos, asi como identificar oportunidades de mejora y documentar las
acciones implementadas a partir del analisis de la informacién recopilada.

Alcance

El informe corresponde al primer semestre de 2026 y utiliza la informacién disponible con corte a junio del
2026. El analisis comprende los casos gestionados mediante la herramienta tecnoldgica institucional
destinada a la atencion de solicitudes de personas usuarias externas.

El alcance incluye la revisién de los principales indicadores asociados a la percepcién del servicio, tales
como satisfaccion general, completitud de la respuesta, tiempo de respuesta, eficacia de la respuesta y
profesionalismo en la atencion.

También se consideran las acciones de mejora implementadas o en proceso de implementacion a partir de

los resultados obtenidos. Este informe no contempla la evaluacion integral de otros servicios o canales
institucionales que no se gestionen mediante la herramienta tecnoldgica indicada.

Lfggrm%mgiggﬁqé% - Departamento de Relaciones Institucionales | Pagina 3



BANCO
CENTRALDE

COSTA RICA

4. Metodologia de la evaluacion

La evaluacién de la satisfaccion se realiza mediante un proceso sistematico y continuo de recoleccion de
retroalimentacién, asociado al cierre de los casos atendidos por medio de la herramienta tecnolégica
institucional.

4.1 Instrumento de medicién
Se utiliza una encuesta de satisfaccion dirigida a las personas usuarias cuyos casos han sido atendidos.
El instrumento se aplica posterior a la atencidon del caso y permite recopilar informaciéon sobre la
percepcion del servicio recibido, asi como comentarios o aspectos especificos que la persona usuaria
considera susceptibles de mejora.

4.2 Plataforma tecnoldgica
La gestidon de casos, la aplicaciéon de la encuesta y el almacenamiento de la informacién se realizan
mediante plataformas tecnoldgicas institucionales, lo que permite sistematizar el proceso, conservar la
trazabilidad de la informacion y disponer de insumos para analisis posterior.

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

e Completitud de la respuesta.

e Tiempo de respuesta.

¢ Eficacia de la respuesta.

¢ Profesionalismo en la atencién.

4.4 Periodicidad
La aplicacion de las encuestas se realiza de forma continua conforme se cierran los casos gestionados
en la herramienta tecnoldgica. La informacién se consolida y revisa periédicamente.

4.5 Procesamiento y analisis de la informacion
La informacion recopilada se consolida mediante herramientas de seguimiento y visualizacion, lo que
permite generar indicadores de desempefio relacionados con la satisfaccién 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 definicién de acciones de
mejora, la actualizaciéon de bases de conocimiento, el seguimiento de los plazos de atencion y el
fortalecimiento de los mecanismos de retroalimentacion ciudadana.

Lfgsr\ﬂ(eamglggﬁq@w - Departamento de Relaciones Institucionales | Pagina 4



BANCO
CENTRALDE

COSTA RICA

5. Resultados de la evaluacion

Durante el periodo analizado, se atendieron 12.015 casos mediante la herramienta tecnoldgica institucional
para la gestion de solicitudes. Como parte del proceso de evaluacion, se aplicaron encuestas de satisfaccion
a las personas usuarias una vez finalizada la atencion de sus casos.

5.1 Resultados generales

Resultado Observacion

Casos gestionados mediante la

Total de casos atendidos 12.015 h . PO
erramienta tecnoldgica institucional.
Total de encuestas respondidas 457 Encuestas recibidas para el periodo
Resultado aproximado de la relacion
Tasa de respuesta 4% entre encuestas respondidas y casos
atendidos.
Nivel de satisfaccion general 63% Resultado general de satisfaccion

reportado para el periodo analizado.

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

5.2 Principales hallazgos
e La tasa de respuesta a las encuestas es baja, lo que limita el nivel de representatividad de los
resultados y la profundidad del analisis.
e Se identifican oportunidades de mejora en los tiempos de respuesta, particularmente en casos que
requieren coordinacién con otros niveles de atencioén o analisis adicional.
e Algunas respuestas pueden fortalecerse en cuanto a claridad, detalle, completitud y utilidad para la
persona usuaria.

5.3 Interpretacion de resultados
Los resultados evidencian que el servicio brindado mediante la herramienta tecnoldgica cuenta con una
base de operacion formal y medible; sin embargo, también muestran la necesidad de fortalecer el uso de
la informacion recopilada para incrementar la calidad de la atencidon, mejorar la oportunidad de respuesta
y ampliar la participacion de las personas usuarias en los mecanismos de retroalimentacion.

La baja tasa de respuesta constituye un elemento critico para la gestion 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. Identificacion de oportunidades de mejora

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

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

Reforzar el seguimiento de los casos, especialmente
Optimizar los tiempos de atencion aquellos que requieren intervencion de otros niveles o
dependencias, para mejorar la oportunidad de respuesta.
Fortalecer la precisién, completitud y utilidad de la
informacion brindada a la persona usuaria, apoyandose en
bases de conocimiento actualizadas y lineamientos
internos.

Fortalecer la participacion en las encuestas de
satisfaccion

Mejorar la calidad y claridad de las respuestas
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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:

Alcance / proposito
Se aproveché el cambio de herramienta tecnoldgica de atencién de casos
para realizar ajustes en el fondo y la visualizacion de la encuesta, con el
proposito de facilitar la participacion de las personas usuarias y mejorar la tasa
de respuesta. Mejoras:

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

b. Indicarle al ciudadano el promedio de tiempo que le tomara 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. Moaodificacion en la terminologia utilizada. Lenguaje mas neutral y
profesional

e. Se cambia el criterio “Calidad de la Solucién” por “Eficacia de la
Solucion” ya que esta permite medir el resultado, no solo el proceso,
evalula si la respuesta realmente soluciono el problema o cumplié con
la expectativa del usuario.

Optimizacion del proceso de
recoleccion de encuestas de
satisfaccion

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

En aquellas ocasiones en que se determind que las respuestas carecian de
claridad, precision o utilidad, se procedi6 a analizar las Bases de
Conocimiento elaboradas por la Segunda Linea de Atencion, con el propésito
de mejorar su contenido.

Mejora en la calidad de las
respuestas brindadas

En este contexto, durante los primeros meses se realizaron ajustes en las
Bases de Conocimiento relacionadas con SINPE-TP, asi como con Operacién
y Monitoreo del SINPE.

Se brindd orientacion a los distintos niveles responsables del proceso de
atencién 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 logré disminuir las insatisfacciones validas asociadas a este
criterio, en apego a lo establecido en la normativa vigente en materia de

Orientacion a los niveles de acceso a lainformacién publica.

atencion sobre cumplimiento de

plazos En este sentido, la informacién de caracter inmediato o previamente disponible
se atiende de forma expedita. Por su parte, aquella informacién que requiere
elaboracion se gestiona dentro de un plazo maximo de diez dias habiles.
Finalmente, en los casos en que la informacion 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, indicandole la fecha estimada en la que podra brindarse respuesta a
su requerimiento.
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8. Seguimiento para el proximo 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:

e Monitorear la evolucion de la tasa de respuesta a las encuestas y valorar medidas adicionales para
incentivar la participacion.

e Comparar los resultados del siguiente corte con la linea base registrada al corte de este informe.

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

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

¢ Mantener la documentacion de reportes, dashboards, extractos de resultados y presentaciones de
andlisis como evidencia de seguimiento institucional.

9. Conclusiones

El proceso de evaluacion de la satisfaccion de las personas usuarias externas se desarrolla de manera
continua y estructurada, lo que permite contar con informacién relevante sobre la percepcién de la calidad
del servicio brindado por Atencién al Ciudadano.

Los resultados obtenidos evidencian un nivel moderado de satisfaccion general y permiten identificar
oportunidades de mejora relacionadas con la participacion en las encuestas, la oportunidad de respuesta y
la calidad de la informacién brindada.

Las acciones implementadas reflejan el uso de la retroalimentacién 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 medicion, el fortalecimiento de las bases de conocimiento y la orientacién a los distintos
niveles de atencion 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 evaluacién y
seguimiento de la satisfaccion del cliente externo, el cual permite documentar resultados, respaldar
evidencias y orientar acciones de mejora en beneficio de la ciudadania.

10. Anexos / evidencias

Con el fin de respaldar la informacion presentada en este informe, se incorporan los siguientes anexos. Las
imagenes corresponden a extractos de los instrumentos, reportes, tableros y materiales utilizados para el
analisis y seguimiento del servicio.

| Anexo | Documento /evidencia

Evidencia del mecanismo utilizado para
recopilar retroalimentacion de las personas
usuarias.
Evidencia de la disponibilidad de registros
estructurados para analisis.
Evidencia del uso de tableros para
seguimiento. La visualizacién se incluye como
Anexo 3 Visualizacién de indicadores en Power Bl ejemplo del tablero; los datos oficiales del
periodo son los consignados en el apartado
5.1.
Evidencia del analisis periddico realizado para
Anexo 4 Evidencia de analisis de resultados identificar hallazgos y oportunidades de
mejora.
Documentacién de acciones de mejora Evidencia de ajustes realizados en la encuesta
implementadas y en el proceso de retroalimentacion.

Instrumento y aplicacion de la encuesta de

Anexo 1 . .y
satisfaccion

Anexo 2 Extracto del reporte exportado del sistema

Anexo 5
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Anexo 1. Instrumento y aplicacion de la encuesta de satisfaccion

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

Notificacion

LComo fue su experiencia?
Queramos CONOCHr SU SXDONenNcM CON la alencdn bnndads por of
Servicio de Atencion al Ciudadano del BCCR

Lo Mradecomas GodaCar un Mt PAra COMpiatar osta Drove ancuasta do
salstlacOde

SUS Comenianos NOS yudan 8 Sogulr Moprando NLEeSKO Sorve

Complotay In oncucsta

SN0 56 N regsirado &n a plataioma por lavor ONore y Shmene &51e

1O

MOOriani

£l Banco Central 06 Costa RxCa no e informacidn confidanca

Notificacién de invitacidon a completar la encuesta de satisfaccion.
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Encuesta de satisfaccion - Centro de Atencion "Snfica camps chiigptcrio
Encuesta pars ACDO0 | 164 JACDO0L Ml
* Encuesta de satisfaccién sobre La atencién recibida ~

Por favor indique su nivel de satisfaccion con [a atencion recibida.

~ —
Satisfactocia \ Aceptable

* indique bos aspectos que considera se pueden mejorar:
El bempo de respuesta
£l trato recibido
La completitud de L informacién
Laeficacia de la respuesta
Otro aspecto a considerar, detalle

Comentarios

‘ Cancely ‘ 11 l Guarda u

Formulario de encuesta de satisfaccion sobre la atencion recibida.
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Anexo 2. Extracto del reporte exportado del sistema

El sistema permite exportar informacion estructurada para el analisis de resultados, seguimiento de casos

y consolidaciéon de ind

icadores.

Mes .¥|  Fechade laencuesta -1 Caso ~| Servicio - Opcion solicitud ~ Descripcion del caso ~ Solucion aplicada ~| Ni/N2 -|  calificacion -
abr-26 520149 Infraestructura tecnologica SINPE_|Reportar suspension de servicios _|Buenas Noches, favor ayudamos con el comu Buenas naches, Ingrid Sanabrizén ste N2 |satisfecho
abr-26 519763 Gestion de consultas generales Otros 1D cliente 4970749 1D de contacto: 31 tardes.El correo N2
abr-26 520268 Gestién de consultas generales COs- Firma Digital Por este medio, le h. llegar las parala ejecu N1 satisfecho
abr-26 519355 RTBF (Consultas-Sistema) Reporte RTBF- S0y de Costa Rica Billi tardes, Estimad N1 |Decepcionante
abr-26 4/27/2026 3:03:33 PM 519355 RTBF (Consultas-Sistema) Reporte RTBF- S0y de Costa Rica Billi tardes, Estimado sefi N1 |Decepciona
abr-26 4/27/2026 3:03:33 PM 519355 RTBF (Consultas-Sistema) Reporte RTBF- S0y de Costa Rica tardes, Estimado sefi N1 |Decepciona
abr-26 519355 RTBF (Consultas-Sistema) Reporte RTBF- S0y de Costa Rica tardes, Estimado seft N1 |Decepciona
abr-26 519355 RTBF (Consultas Sistema) Reporte problemas RTBF-sociedades |Soy apoderado de Mastercard Costa Rica Billi|Buenas tardes, Estimado sefiorila “Re] N1 |Decepcionante
abr-26 4/28/2026 4:30:31 AM 519421 RTBF (Consultas-Sistema) Consultas RTBF-Sociedades. Buenas tardes, estoy fuera del pais y reg B i a i N1
abr-26 4/28). 36:19 AM 520463 d del sistema de pagos i5n MDM by dias, ayuda en de dias, De acuerdo con su solicit| N2 satisfecho
abr-26 4/28/2026 12:06:19 PM 520481 RTBF (Consultas-Sistema) Reporte RTBF- No puedo hacer la de i fior{a):Con el N1 |Decepcionante
abr-26 4/28/2026 1 520481 RTBF (Consultas-Sistema) Reporte RTEBF- No puedo hacer la de for{a):Con el N1 |Decepcionante
abr-26 4/28/2026 12:30:57 PM 520421 n de politica monetaria y |Realizar consulta sobre Ec|Serian tan amables de que el ti|Buenos dies.El tipo de cambioderefe]| N2 |Satisfecho
abr-26 4/28/2026 5:37:18 PM 518457 [SINPE-TP. |Atencion de pasajeros 1D Cliente 2798997/ ID de contacto: 3094584L|Buenas tardes, Estimada Milena. Espel N2 |satisfecho
abr-26 4/30/2026 8:36:58 AM 520231 RTBF (Consultas-Sistema) Consultas RTBF-Sociedades 1D Cliente 4630810,/ 1D de contacto: 31: dias, Estimado don Alej N D
abr-26 4/30/2026 520231 RTBF (Consultas-Sistema) Consultas RTBF-Sociedades f§Buenos diss, Estimado don Alejandrol N1 |Decepcionante
abr-26 4/30/2026 8:36: 520231 RTBF (Consultas-Sistema) Consultas RTBF- ades : B Buenos dias, Estimado don Alejandro] Decepcionante
abr-26 4/30/2026 8:36:58 AM 520231 RTBF (Consultas-Sistema) Consultas RTBF-Sociedades 1D Cliente 4630810/ 1D de contacto: 31: dias, Estimado don s N1 D
abr-26 4/30/: 39:32 AM 520746 6n de politica monetaria y |Realizar consulta sobre 6n Ec{Buen dia el vinculo al dltimo de 138 diz mucho su rf N2 satisfecho
abr-26 4/30/20264:15:38 PM 520190 externa-CD. Registrar B dias. D cudlesel tardes,Por favor debe de rem N2 |satisfecho
may-26 5/1/2026 7:30:32 AM 520225 RTBF (Consultas-Sistema) Consultas RTBF-Soci s 1D Cliente 4975826 / D de contacto: 3138295 HBuenas sefiorEnlahd N1 |Decepcionante
may-26 5/1/2026 7:30:32 AM 520225 RTBF (Consultas-Sistema) Consultas RTBF-Soci s 1D Cliente 4975826 / D de contacto: 3138295 HBuenas sefiorEnlahd N1 |Decepcionante
may-26 5/1/2026 7:30:32 AM 520225 RTBF (Consultas-Sistema) Consultas RTBF- 1D Cliente 4975826 / D de contacto: 3138295 fBuenas sefiorEnlahd N1 |Decepcionante

Extracto de reporte exportado del sistema utilizado para analisis.

Anexo 3. Visualizacion de indicadores en Power Bl

La visualizacion permite dar seguimiento a las respuestas recibidas, criterios de satisfaccion,
calificaciones e insatisfacciones validas para mejora continua. La imagen se incluye como ejemplo del

table

ro utilizado;

informe.

los valores oficiales del periodo evaluado se consignan en el apartado 5.1 de este

Year, Month Calificacié - e H i 6 Crits |
ear. Hon aticacion Resultados de Encuestas Satisfaccion del Ciudadano 2025-26  Insatisfaccidn. riterio Clear all |
2026 * Todas v BCCR Todas ~ Todas ~ slicers
Preaired i, Respuestas Recibidas por Mes Calificaciones Recibidas Atencion por Nivel
Todas ~ 125 Regular 2. - N1/N2 ©N1 @N2
Decepcionante :

100 - 85 103 (31%) ;

76 . 7 ]

136 41% ]

64 Satisfecho !

42 207 (62% ]

January  February March April May June 0% 50% 100% |

Respuestas :
Recibidas Criterios de Insatisfaccion Insatisfacciones Validas para Mejora Continua |
p i 1

457 Calificacion ®Decepcionante © Regular @ Satisfecho Calificacién @ Decepcionante * Regular ®Satisfecho 1
1,000 e |

' 207 1

100 45 4 200 ]

" s o 1 3 83 :

l : I I ; . : - 1 15 3

4 0 — i

Respuesta Calidad dela Completitud Tiempo de Otros Trato Respuesta Calificacién NO g '

Calificacion ... solucién delainfor..  respuesta profesional Positiva H

Extracto de dashboard de Power Bl para

visualizacion de indicadores de satisfaccion.
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Anexo 4. Evidencia de analisis de resultados

Se utilizan materiales de analisis para revisar periédicamente los resultados, identificar insatisfacciones
validas y definir acciones de mejora asociadas a los procesos de atencion.

RESULTADOS

Marzo 2026

Resultados sustraidos de la herramienta

antes de realizar el analisis correspondiente
€aso por caso Labores realizadas por Atencion al Ciudadano

Se procedié a analizar las 28 respuestas “no
satisfactorias”, las cuales representan un 39% de del
total de respuestas recibidas.

Importante recordar que la filosofia de «el cliente
siempre tiene la razén» es un aspecto importante del
servicio al cliente, pero no siempre es aplicable en
todas las situaciones, es posible que los clientes no
siempre sean conscientes de los hechos vy
1 simplemente expresen su frustracion o decepcion.

De esas 28 respuestas, se llegé a la conclusion que
7 aportan insumos para la mejora de los procesos.

Extracto de presentacion utilizada para el analisis de resultados.
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Anexo 5. Documentacion de acciones de mejora implementadas

Se documentan ajustes aplicados al instrumento y al proceso de recoleccion de retroalimentacion, con el
proposito de mejorar la comprension de la encuesta y facilitar la participacion de las personas usuarias.

Encuestadesatistuicién - Contra de enisin Ttm st

Estmadoda) cudadana:

[P RR————

ciin o0 Sotcaue
S—
Sobecin sphcade
S5m0 wa o acuer o e RS RS 3 B GG 0 S SRS e B oA, PR COACH 8 o mnon
e tonyetupinupiteg
Califigue nucstre senaco
| e ]
Extracto de cambios realizados al proceso de encuesta.
—_— Cambios que comienzan a regir con Service Now:
Calificaciones Recibidas
Regular 18 (10%) Modificacion en la terminologia utilizada, especificamente en la
Decepciona opcion  “Decepcionante”, sugiriendo reemplazarla por “No  satisfecho™.
Decepciona.
45 (25% Razones:
— .
+ Lenguaje mas neutral y profesional
+ Mantener la objetividad sin dejar de reflejar la experiencia negativa
« Evita connotaciones emocionales extremas
Criterios de Insatisfaccion — Se cambia “Calidad de la Solucion™ por “Eficacia de la Solucién™.
Calificacion @Decepaionante © Regular @ Satisfecho Razones:
120 - La “Calidad de la Solucion” se puede ver influida por otros factores,
5 como el tiempo de respuesta o la completitud de la informacion,
' — esta interdependencia puede generar ambigledad al momento de
2 seleccionar dicho criterio.
| + En cambio “Eficacia de la Solucion™ permite medir el resultado, no
Trate solo el proceso, evalia si la respuesta realmente soluciond el
profesional problema o cumplio con la expectativa del usuario.

Extracto de ajustes de lenguaje, visualizacion y criterios de satisfaccion.
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