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| PARTE: MARCO METODOLOGICO

1- Antecedentes del estudio

Como parte del programa de trabajo de la Contraloria de Servicios, se procedio a
realizar un sondeo de opinion a los clientes externos e internos de la Junta de
Proteccion Social; sobre los servicios brindados por la Unidad de Seguridad de la
institucion, con el propdésito de obtener informacion sobre la percepcion que tiene el
cliente en relaciéon con la calidad del servicio que se ofrece con el fin de sugerir

oportunidades de mejora.

Unidad de Seguridad: La Unidad de Seguridad esta compuesta por 23 funcionarios
y se divide de la siguiente manera: (Anexo N°1).

- 1 Encargada.

- 4 Supervisores.

- 3 Operadores de CCTV.

- 15 Oficiales de Seguridad.

1.10bjetivos

Objetivo general

a) Evaluar los servicios brindados a los clientes de la Junta de Proteccién Social
por parte de la Unidad de Seguridad de la institucion, mediante la percepcién
de los clientes externos e internos; con el fin de optimizar y garantizar un

servicio eficiente y eficaz.

Objetivos especificos

a) Conocer la percepcion de los clientes externos e internos de la institucion

acerca de los servicios brindados por parte de la Unidad de Seguridad.



b) Realizar una valoracion sobre el servicio al cliente que brindan los funcionarios

de la Unidad de Seguridad en la institucion.

c) Determinar si se cumplen los protocolos COVID-19 para ingresar a la

institucion y de seguridad para los funcionarios de la institucion.

1.2 Alcances y Limitaciones

Alcances

Se evaluo la percepcidn de los clientes externos e internos de la Junta de Proteccion
Social, durante el periodo comprendido entre el 22 de agosto y el 31 de agosto del
2022, utilizando el método de sondeo de opinidon no probabilistico al azar. Durante
este periodo se encuesté un total de 213 personas entre clientes externos e internos

de la Junta de Proteccidon Social.

La informacion recopilada sera utilizada para el establecimiento de las mejoras
necesarias en la atencion a los clientes, fortalecimiento del servicio ofrecido y la

percepcion sobre el mismo.

Limitaciones

El cuestionario se dio conforme a la disposicion del usuario en contestarlo.

De acuerdo a las disposiciones institucionales relacionadas al Teletrabajo, el aforo
de personal es limitado y no se conté con acceso a la totalidad de la poblacién

institucional.

1.3 Tipo de Estudio

El estudio de percepcion de los clientes sobre el servicio brindado por la Unidad de
Seguridad de la Junta de Proteccion Social, se realizO durante el periodo
comprendido entre el 22 de agosto y el 31 de agosto del 2022.



Para la realizacion del estudio de percepcidon se elaboré un cuestionario

estructurado:

a) Cuestionario para los clientes externos de la institucién, el cual contiene 9
afirmaciones, en las cuales se indica el grado de aceptacion o discrepancia en
cada uno de los enunciados. (Anexo N°2).

b) Cuestionario para los clientes internos de la institucion, el cual contiene 8
afirmaciones, en las cuales se indica el grado de aceptacion o discrepancia en
cada uno de los enunciados. (Anexo N°3)

c) El cuestionario permite a los clientes externos e internos brindar sugerencias

0 comentarios.
1.5 Unidad informante
Clientes externos e internos de la Junta de Proteccion Social.
1.6 Tamaio de la Muestra
El marco muestral para la realizacion del estudio de percepcion de los clientes
externos e internos de la Junta de Proteccion Social sobre el servicio brindado por

la Unidad de Seguridad fue de 108 personas externas y de 105 personas internas,

por medio de una escogencia al azar.

1.7 Recopilacién de datos

1.7.1 Fuentes de Informacién

Primarias: Clientes externos e internos de la Junta de Proteccion Social, quienes

accedieron a brindar los datos solicitados en el cuestionario.



1.7.2Procesamiento de los datos

Para el procesamiento de los datos se procedio a tabularlos en el programa Excel,
para su cotejo, elaboracién de cuadros y graficos.



Il PARTE: ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS

A continuacion, se presentan los datos obtenidos de forma cualitativa, cuantitativa

y graficamente tabulados de cada una de los enunciados.

Clientes externos

1- ¢Alingresar a la Institucion, el funcionario le recibié con un saludo?

Cuadro 1 El funcionario Ii,feﬁcci;ié con un saludo
El funcionario le recibio con un saludo Setiembre 2022
Setiembre 2022 :
ABS %
Si 92 85 .
No 16 15
Total 108 100

El 85% de los encuestados manifestd que recibié un saludo por parte de los
funcionarios de Seguridad al ingresar a la institucién; mientras que el 15% sefialo

gue no lo recibio.

2- ¢ El trato que recibio al ingresar fue cortés y respetuoso?

Cuadro 2 Grdfico 2
El trato fue cortés y respetuoso
El trato fue cortés y respetuoso Setiembre 2022
Setiembre 2022

ABS %
Si 101 94 o
No 7 6
Total 108 100

Un 94% de los clientes indic6 que el trato al ingresar fue cortés y respetuoso; un 6%

expresd que no recibié un buen trato.



3- ¢ Se le brindd informacion acerca de medidas de salubridad de la institucion?

(toma de temperatura, lavado de manos, entre otras)

Grdfico 3

Cuadro 3 .. ‘ _
Le indicaron las medidas de salubridad
Le indicaron las medidas de salubridad Setiembre 2022
Setiembre 2022
ABS % .
Si 102 95 "
No 6 5
Total 108 100

El 95% de las personas declard que se les informo de las medidas de salubridad al

ingresar a la institucion y un 5% indico que no se le informo al respecto.

4-  ¢;Considera adecuado el proceso de revision de seguridad al ingresar?

(personal y de sus pertenencias)

Grdfico 4

Cuadro s Proceso de revision de ingreso
Proceso de revision de ingreso Setiembre 2022
Setiembre 2022
ABS %
Si 107 99 e
No 1 1
Total 108 100

Un 99% de los entrevistados expresé que si es adecuado el proceso de revision

de seguridad al ingresar a la institucion y solo un 1% manifesto lo contrario.



5- ¢El personal posee conocimientos para orientarle en la atencion de su

gestion?
Cuadro 5 B il
Personal posee conocimientos Setiembre 2022
Setiembre 2022
ABS %

Si 106 98 .
No 2 2
Total 108 100

De los encuestados el 98% indico que el personal de seguridad posee el

conocimiento para orientarle para atender su gestion y solo un 2% sefialé que no lo

tienen.

6- ¢Considera que los oficiales de Seguridad cumplen su funcion de vigilar y

proteger a las personas que se encuentran dentro de la institucion?

Grdfico 6

Cuadro 6 Vigilan a las personas de la Institucién
Vigilan a las personas de la Institucion Setiembre 2022
Setiembre 2022
ABS %
Si 106 98 "
No 2 2
Total 108 100

De los entrevistados un 98% de las personas expreso que los oficiales de seguridad
cumplen su funcion de vigilar y proteger a las personas que se encuentran dentro

de la institucion; sin embargo, un 2% exteriorizé lo contrario.



7- ¢ Elfuncionario le guio o indic donde debe realizar su tramite?

Cuadro / Le guio pargrrile:iozai el tramite
Le guio para realizar el tramite Setiembre 2022
Setiembre 2022
ABS %
Si 102 95 B
No 6 5
Total 108 100

Un 95% de las personas indic6 que el funcionario de seguridad le guio o indico

donde realizar su tramite; mientras que solo el 5% expreso6 que no se le colaboro.

8- ¢Es adecuada la apariencia personal de los Oficiales de Seguridad?

Cuadro 8
Apariencia personal de los oficiales
Setiembre 2022
ABS %
Si 108 100
No - -
Total 108 100

El 100% de los clientes menciond que es adecuada la apariencia personal de los

oficiales de seguridad.

9- ¢Considera que los oficiales de Seguridad tienen buena actitud frente al

servicio que brindan?

Cuadro 9 Tienen uiradgzz:a actitud
Tienen una buena actitud Setiembre 2022
Setiembre 2022
ABS % _
Si 102 95 =
No 6 5
Total 108 100
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Un 95% de las personas manifesto que los oficiales de seguridad tienen una buena

actitud frente al servicio que brindan y solo un 5% sefial6 lo contrario.

Comentarios:

- Regular el uso del celular, en algunas ocasiones he notado que a algunas
personas si le permiten el uso del celular.

- Son muy buenos.

- Poner atencion al cliente, sonreir y dar mejor servicio.

- El trato no es cortés de parte de todos. (2 clientes externos)

- Son muy amables. (2 clientes externos)

- Trabajan muy bien. (4 clientes externos)

- Buen servicio.

- Tener al menos tres oficiales cuando se llena el vestibulo y prestar mas
atencion.

- En las puertas de vidrio utilizar otro escaner en caso de armas.

Clientes internos

1- ¢Alingresar a la institucion, el funcionario le recibié con un saludo?

Cuadro 1 El funcionario fi'ff'f.ﬁ.i con un saludo
El funcionario le recibio con un saludo Setlentbin 2022
Setiembre 2022
ABS % |
Si 77 73 s
No 28 27
Total 105 100

De los entrevistados el 73% de las personas expresé que el funcionario de

seguridad le recibié con un saludo y un 27% manifesté que no le saludaron.
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2- ¢ Eltrato que recibi6 al ingresar fue cortés y respetuoso?

Cuadro 2 Grdfico 2
, El trato fue cortés y respetuoso
El trato fue cortés y respetuoso Setiembre 2022
Setiembre 2022
ABS %
Si 89 85 .
No 16 15
Total 105 100

El 85% de los encuestados indic6 que recibié un trato cortés y respetuoso al ingresar

a la institucion y un 15% destac6 que no recibi6 este trato.

3- ¢ Se le brindd informacién acerca de medidas de salubridad de la institucion?

(toma de temperatura, lavado de manos, entre otras)

Cuadro 3 Gréfico 3
Le indicaron las medidas de salubridad
Le indicaron las medidas de salubridad Setiembre 2022
Setiembre 2022
ABS %

No 69 66 o
Si 36 34
Total 105 100

Un 66% de los clientes internos revelé que el oficial de seguridad no le brind6

informacion acerca de las medidas de salubridad de la institucion; solo un 34%

sefalo que si recibi6 informacion.
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4-  ¢;Considera adecuado el proceso de revision de seguridad al finalizar su

jornada laboral? (de sus pertenencias)

Grdfico 4

Cuadro 4 icod
Proceso de revision al finalizar
Proceso de revision al finalizar Setiembre 2022
Setiembre 2022

ABS % :

Si 73 70 o
No 32 30
Total 105 100

Los encuestados en un 70% indicaron que el proceso de revision de sus

pertenencias al finalizar su jornada laboral es adecuado. Un 30% expresé que este

proceso no es adecuado.

5-  ¢Considera que los oficiales de Seguridad cumplen su funcion de vigilar y

proteger los bienes muebles e inmuebles de la institucion?

Cuadro 5 ~ Grifices
Vigilan bienes muebles e inmuebles " b'e;e?;ﬁ:f;zmmuemes
Setiembre 2022
ABS %
Si 88 84 -
No 17 16
Total 105 100

Un 84% de las personas manifestaron que los oficiales de seguridad cumplen su

funcién de vigilar y proteger los bienes muebles e inmuebles de la institucion y solo

el 16% senald lo contrario.
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6- ¢Considera que los Oficiales de Seguridad cumplen su funcion de vigilar y

proteger a las personas que se encuentran dentro de la institucion?

Grdfico 6

Cuadro 6 b, r
Vigilan a las personas de la Institucion
Vigilan a las personas de la Institucién Setiembre 2022
Setiembre 2022
ABS % |
2 8 81 3
No 20 19
Total 105 100

El 81% de los entrevistados expresaron que los oficiales de seguridad cumplen su
funcién de vigilar y proteger a las personas que se encuentran dentro de la

institucién y un 19% no estuvieron de acuerdo con la afirmacion.

7- ¢Es adecuada la apariencia personal de los Oficiales de Seguridad?

CUCIdI'O 4 Aparigr:‘ci{;c;;sonal
Apariencia personal Setiembre 2022
Setiembre 2022
ABS %
Si 91 87 .
No 14 13
Total 105 100

De los clientes consultados 87% indic6 estar de acuerdo con la apariencia personal

de los Oficiales de Seguridad y un 13% sefal6é no estar de acuerdo.
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Si
No

Total

¢, Considera que los oficiales de Seguridad tienen buena actitud frente al

servicio que brindan?

Cuadro 8 Tienen ucri\’ad{j:::a actitud
Tienen una buena actitud Setiembre 2022
Setiembre 2022
ABS %
73 70 B
32 30
105 100

Un 70% de los encuestados expreso que los oficiales de seguridad tienen buena

actitud frente al servicio que brindan; sin embargo, el 30% indic6 no estar de

acuerdo en este item.

Comentarios:

Acompafiar a los clientes a los departamentos.

Algunos oficiales utilizan el uniforme de manera inadecuada, con faldas de la
camisa afuera.

Mejorar el estado fisico. (2 clientes internos)

Mejor servicio al cliente para un mejor trato a las personas. (4 clientes internos)
Algunos oficiales no utilizan mascarilla.

Mas orden con los campos en el parqueo. (2 clientes internos)

Deberian tener la disciplina de revisar el carro y los bolsos a todos. (5 clientes
internos)

Requieren capacitaciones de seguridad institucional y servicio al cliente. (5
clientes internos)

Deben darles mas informacién por parte de los departamentos. (2 clientes
internos)

Son muy dispersos usan mucho el tiempo en el celular en la caseta y en el

vestibulo utilizando internet.

15



A veces la caseta queda sola.

Trabajan muy bien. (4 clientes internos)

Mejorar en el trato con los compafieros. (8 clientes internos)

Tener empatia hacia los demas.

Resguardar mas a los clientes y funcionarios en las cajas. (4 clientes internos)
No revisan igual a todos, lo hacen aleatorio.

No todos tienen buena actitud. (3 clientes internos)

Se han dejado de lado muchas cosas como lavado de manos. (2 clientes
internos)

Estan dedicados a otros temas menos vigilar. (2 clientes internos)

Fortalecer la confianza de los oficiales.

Al hablar los oficiales que estan en el vestibulo lo hacen muy fuerte y se
escuchan desde Loterias.

Los oficiales que estan en el vestibulo escuchan musica a un volumen alto.
Hacer rondas en todos los pisos. (2 clientes internos)

Mejorar la distribucién del personal dentro de la institucion.
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I PARTE: CONCLUSIONES

Con fundamento en los resultados obtenidos, se puede concluir lo siguiente:

Cliente externo:

Los clientes en un 85% indican que los funcionarios de la Unidad de Seguridad
les saludan al ingresar a la Institucién y un 94% destaco6 que el trato recibido

es Ccortés y es respetuoso.

Un 95% de los clientes sefialaron que se les informo las medidas de salubridad
al ingresar y en un 99% se encuentran de acuerdo con el proceso de revision

de seguridad, personal y de las pertenencias.

El 98% de los encuestados expresé que el personal de Seguridad posee los
conocimientos para orientarle en la atencion de su gestién y el 95% expreso

gue el funcionario le guio donde realizar el tramite.

De los entrevistados, 98% menciond6 que el personal de seguridad cumple su
funcién de vigilar y proteger a las personas dentro de la institucion y el 100%

esta de acuerdo con apariencia personal de los oficiales.

El 95% de las personas indicaron que los Oficiales de Seguridad tienen buena

actitud frente al servicio que brindan.
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Cliente interno:

+

Solo el 73% de los encuestados expreso que se les recibe con un saludo al
ingresar a la institucion y un 85% manifesté que el trato recibido por parte de

los Oficiales de Seguridad es cortés y es respetuoso.

Un 66% de los clientes internos indicé que ya no se brinda informacion de las

medidas de salubridad de la institucion al ingresar a la misma.

El 70% de las personas revel6 que es adecuado el proceso de revision de

seguridad al finalizar la jornada laboral.

De los entrevistados el 84% sefialé que los Oficiales de Seguridad cumplen la
funcién de vigilar y proteger los bienes muebles e inmuebles de la Institucion
y un 81% menciond que cumplen la funcién de vigilar y proteger a las personas

que se encuentran dentro de la Institucién.

Un 87% de las personas indicé que los Oficiales de Seguridad tienen una

adecuada apariencia personal.

El 70% de los encuestados expresé que los Oficiales de Seguridad tienen

buena actitud frente al servicio que brindan.
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+ |V PARTE: SUGERENCIAS

Seguidamente se externan sugerencias para que sean valoradas e implementadas

en lo que corresponda.

+ Brindar una felicitacion al personal de la Unidad de Seguridad por la labor que

cumplen dentro de la institucion.

+ Mantener actualizado al personal de la Unidad de Seguridad con

capacitaciones de servicio y atencion al cliente.

+ Continuar informando y recordando a los clientes externos e internos de la
institucion acerca de las medidas de salubridad (toma de temperatura y lavado

de manos, entre otras).

+  Contar con mayor presencia de Oficiales de Seguridad en el vestibulo, cuando
se presenta mayor flujo de clientes por ejemplo cuando se da retiro de cuotas,
promociones, entrega de excedentes o0 alguna otra situacion de la

Administracion.

+  Ser constantes y revisar a todos por igual al finalizar la jornada laboral y en
situaciones adicionales como la compra de excedentes o los sorteos, de las

pertenencias de los funcionarios y vehiculos que salen del parqueo.

+ Realizar rondas por los departamentos y pisos de la instituciébn. En caso que
este tipo de vigilancia se realice por medio de camaras, se puede brindar
informacion al personal de la instituciébn de esta y otras actividades de la
Unidad de Seguridad por medio del correo institucional con el fin de darse a

conocer y ademas hacer sentir seguros a los funcionarios.
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+ Valorar y considerar los comentarios externados por los clientes externos e

internos de la Institucion.
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Anexo N°1

E}_Responder @Responderatudus Q,Reemriar ’:{:‘JMl
jueves 18/3/2022 16:36

DS  Diana Solano Castillo

Re: Consulta

Para Contraloria de Servicios

Buenas tardes.

Actualmente |z unidad de Seguridad esta compuesta por 23 funcionarios.
1 Encargada

4 supervisores

3 operadores de cctv

15 oficiales de seguridad.

Cualguier consulta adicional con gusto.

Obtener Qutlook para Android

From: Contraloria de Servicios <contraloria servicios@jps.go.cr>
Sent: Thursday, August 18, 2022 3:15:46 PM

To: Diana Solano Castillo <dsolano@]jps.go.cr=

Subject: Consulta

Buenas tardes comparfiera
Quisiera consultarle acerca de la Unidad de Seguridad.

s MNecesitamos saber cuantas personas componen dicha unidad y como se distribuye

saludos

20222026 m

COSVA RICA

TRARAIADG, DTN MLICEANDA)

@' {506) 2522-2010
@ coniraloria_sorvicio

@ wWww.ps.go.or I
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Anexo N°2

N° de Cuestionario

Junta de Proteccion Social
Contraloria de Servicios
Sondeo de Opinién:
Servicios brindados por la Unidad de Seguridad Institucional
Cliente Externo

La Contraloria de Servicios esta realizando un sondeo de opinién a los clientes de la
Institucidn, sobre el servicio que brindan los oficiales de la Unidad de Seguridad.

Agradecemos la colaboracion gue nos brinde respondiendo la siguiente informacion:

Unidad de Seguridad

servicio que brindan?

1- i Al ingresar a la Institucion, el funcionario le recibié con un saludo? Si | No
2- i El trato que recibid al ingresar fue cortés y respetuoso? Si | No
3- i Se le brindd informacion acerca de medidas de salubridad de Ia Si | No
institucion? (toma de temperatura, lavado de manos, entre otras)

4- j Considera adecuado el proceso de revision de seguridad al ingresar? Si | No
(personal y de suUs pertenencias)

5- i El personal posee conocimientos para orientarle en la atencion de su Si | No
gestion?

6- jConsidera que los oficiales de Seguridad cumplen su funcion de vigilary | Si | No
proteger a las personas que se encuentran dentro de la Institucion?

7- i El funcionario le guio o indicd donde debe realizar su tramite? Si | No
8- j Es adecuada la apariencia personal de los Oficiales de Seguridad? S1 | No
9- j Considera que los oficiales de Seguridad tienen buena actitud frente al Si | No

Comentarios o sugerencias:
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Anexo N°3

N° de Cuestionario

Junta de Proteccion Social
Contraloria de Servicios
Sondeo de Opinion:
Servicios brindados por la Unidad de Seguridad Institucional
Cliente Interno

La Contraloria de Servicios esta realizando un sondeo de opinién a los clientes de la
Institucién, sobre el servicio gque brindan los oficiales de la Unidad de Seguridad.

Agradecemos la colaboracién que nos brinde respondiendo la siguiente informacion:

Unidad de Seguridad

1- i Alingresar a la Institucidn, el funcionario le recibid con un saludo? Si | No
2- i El trato que recibid al ingresar fue cortés y respetuoso? Si | No
3- 4 5e le brindd informacion acerca de medidas de salubridad de Ia S | No
institucion? (toma de temperatura, lavado de manos, entre otras)

4- j Considera adecuado el proceso de revision de seguridad al finalizar su Si | No
jornada laboral? (de sus pertenencias)

5- ¢ Considera que los oficiales de Seguridad cumplen su funcion de vigilary | Si | No
proteger los bienes muebles e inmuebles de 1a Institucién?

6- j Considera que los oficiales de Seguridad cumplen su funcién de vigilary | Si | No
proteger a las personas que se encuentran dentro de [a Institucion?

7- i Es adecuada la apariencia personal de los Oficiales de Seguridad? Si | No
8- j Considera que los oficiales de Seguridad tienen buena actitud frente al Si | No

servicio que brindan?

Comentarics o sugerencias para mejor el servicio brindado por los oficiales de seguridad:
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