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Encuesta Anual de Satisfaccion Externa sobre la accion
del lICA en Costa Rica

1. Introduccion

El'lICA impulsa un nuevo modelo de gestion institucional que se propone maximizar la satisfaccion
de nuestras contrapartes y socios, como resultado de los servicios de cooperacion que les
brindamos. Para conocer el grado de satisfaccidn con los servicios proporcionados, se solicitd a
una muestra calificada de las principales contrapartes y socios del IICA, que completaran un
cuestionario disefiado para tal propésito.

Este instrumento permitié conocer la valoracién de nuestras contrapartes y socios sobre los
servicios brindados durante el 2007, ademas proporcion6 un valioso registro de comentarios y
sugerencias para mejorar la pertinencia, eficiencia y efectividad de nuestro servicio de
cooperacion técnica.

2. Metodologia

El Cuestionario. Se disefié un Cuestionario sencillo, de una sola pagina 'y de facil respuesta, con
preguntas cerradas y abiertas, para ser completado en no mas de 10 minutos (Anexo 1).

Este instrumento indagd sobre el conocimiento de los servicios de cooperacion técnica que
brindamos; el grado de coincidencia entre la Agenda de Cooperacion y las prioridades de la
organizacién que representan; la utilidad de los resultados de la cooperacién técnica que
recibieron como contraparte durante el 2007; su valoracion sobre el conocimiento y actualizacion
profesional del equipo IICA Costa Rica; su apreciacion sobre el nivel de compromiso de dicho
equipo, con las acciones de apoyo a las contrapartes; el grado de pertinencia y oportunidad; el
nivel de liderazgo y capacidad de innovacion del equipo IICA Costa Rica. Para cada uno de estos
aspectos se solicitd ademas de la apreciacion con una escala definida (Alto, Medio Bajo), una
calificacion promedio y las recomendaciones que consideraran pertinentes para mejorar nuestro
Servicio.

Aplicacion del Cuestionario. Se decidid aprovechar la rigurosa selecciéon y convocatoria de
nuestras principales contrapartes y socios, que asistieron a la Reunién de Rendicién de Cuentas el
5 de marzo del 2008, para solicitarles que completaran el Cuestionario. Se distribuyeron 29
cuestionarios entre los principales directivos y técnicos de las instituciones contrapartes. Un total
de 17 personas (58.6% de los cuestionarios distribuidos) completaron y entregaron el
Cuestionario.

Composicion. De las personas que completaron el Cuestionario, el 62% son altos directivos y
técnicos de las instituciones del Sector Publico Agropecuario, 17% son representantes de la
Cooperacion Internacional y el 21% corresponden a la Academia y Organizaciones Gremiales.



Proceso de Medicién y Valoracion. La Encuesta de Satisfaccion Externa, se utiliz6 como un
recurso complementario a los utilizados en la Reunion de Rendicion de Cuentas, estos fueron:

e la seleccidn de una audiencia calificada integrada por las principales contrapartes y socios

de las acciones realizadas durante el 2007,

presentacién del Informe Anual con imagenes faciles de captar,

discusion en plenaria organizada en forma sistematica y secuencial alrededor de los tres

ejes de la Agenda (Modernizacion Institucional y Politica Publica, Acceso a Mercados v;

Desarrollo Territorial y Cadenas de Valor),

o utilizacién de técnicas de visualizacion para captar tanto los comentarios como las
recomendaciones de los y las participantes;

e registro de voz de todas las intervenciones y su posterior transcripcion,

e labor de sintesis realizada por el Vice Ministro y

e la aplicacion del Cuestionario y su posterior procesamiento.

La integracion de este conjunto de instrumentos, le permitié al equipo del lICA Costa Rica en un
solo proceso de trabajo, lograr una retroalimentacion de diversos grados de profundidad,
sumamente Utiles, tanto para valorar el trabajo desarrollado durante el 2007, como para cuantificar
el grado de satisfaccion alcanzado, con sus respectivas mediciones y los insumos para mejorar las
acciones futuras.

3. Resultados

A continuacién se resumen las principales estadisticas resultado del procesamiento de cada una

de las preguntas del Cuestionario.

e ¢;Conoce todos los servicios técnicos y administrativos que puede facilitar el ICA?
El 50% de los participantes respondieron que conocen TODOS los servicios
brindados. Entre las personas que respondieron que no conocian TODOS los
servicios de cooperacion brindados, la mayoria respondié la pregunta siguiente.

e ;Cuales servicios conoce?

La mayoria de encuestados informaron conocer los servicios de cooperacion
técnica, las actividades de capacitacion y el apoyo administrativo.



~ CUADRON°1
¢CUALES SERVICIOS CONOCE?

SERVICIO # DE ENCUESTADOS
Cooperacion Técnica 6
Cooperacion Horizontal 1
Capacitacion 4
Apoyo 1
Servicios Administrativos 2
Apoyo Logistico 1
Mercados 2
DRET 2
Comercio 2
Competitividad 1
Agrocadenas 1
Mod. Institucional 1
Politicas 2

Fuente: Resultados de la segunda pregunta

Valoracioén y Calificacion de nuestras principales contrapartes y socios, de los servicios de
cooperacion brindados durante el 2007

Para las preguntas cerradas, en el Cuestionario se utilizo la escala Bajo, Medio y Alto, donde se
considera que el nivel Bajo refleja “Insatisfaccion’, el Medio, registra la “Satisfaccion” y el Alto el
“Totalmente Satisfactorio”. De acuerdo con los datos registrados el indice de Satisfaccion Global
de la labor del IICA durante el 2007, va de “Satisfactorio” a “Totalmente Satisfactorio”, registrando
valores que varian desde 82.5% hasta 100%. El indice de Insatisfaccion equivale al 5.8 %.

El 82.4 % de los participantes califican como Alto el desempefio del equipo IICA Costa Rica. El
mismo porcentaje considera como Alto el nivel de conocimiento y actualizacion profesional. Los
datos reflejan una alta coincidencia entre la agenda de cooperacion y las prioridades de nuestras
contrapartes. El 82.5% consideraron como utiles (Medio a Alto) los servicios de cooperacion
brindados.



CUADRO N°2

VALORACION Y CALIFICACION DE NUESTRAS PRINCIPALES CONTRAPARTES Y SOCIOS,

DE LOS SERVICIOS DE COOPERACION BRINDADOS DURANTE EL 2007

PREGUNTAS BAJO MEDIO ALTO NR
¢Cual es el grado de coincidencia entre la 5.8% 17.6% 76.6% 0%
Agenda de cooperaciéon del IICA y las
prioridades de su organizacién?
¢Cudl es la utilidad de los resultados de la 5.8% 23.7% 58.8% 11.7%
cooperacion técnica que recibid por parte del
[ICA Costa Rica el afio pasado?
iComo considera el conocimiento vy 0% 17.6% 82.4% 0%
actualizacién profesional del equipo [ICA
¢ Qué nivel de compromiso tuvo el equipo [ICA 0% 35.3% 58.9% 5.8%
Costa Rica con las acciones de apoyo a su
organizacion?
¢ Qué nivel de pertinencia y oportunidad tuvo 5.8%
el trabajo desarrollado por el equipo del [ICA
Costa Rica?
;Qué nivel de liderazgo y capacidad de 5.8% 23.5% 70.7% 0%
innovacion demostrd el equipo del IICA
¢ Cual seria su calificacién promedio para el 0% 11.8% 82.4% 5.8%

equipo del [ICA Costa Rica comparando con
otras organizaciones que brindan servicio

Fuente: Resultados de las preguntas cerradas.




Principales recomendaciones

Las recomendaciones se clasificaron segun afinidad y se registran en orden descendente segun la
frecuencia de las mismas, como se describe a continuacion:

Incrementar el personal técnico, clonar al equipo

Definir Politica en materia de Desarrollo Territorial Rural-DRET
Focalizar para ser mas exitosos

No esperar a que las instituciones les busquen, acérquense

Mas informacion de los cursos que se dan

Realizar un mecanismo que difundan mas lo que hace IICA Costa Rica

4. Acciones de Seguimiento

El 11 de marzo, una semana después de la Reunién de Rendicién de Cuentas, todo el personal
que integra el equipo del IICA Costa Rica, se reunié para socializar los resultados de la reunién,
analizar los resultados de la encuesta de satisfaccion y articular las acciones del lICA Costa Rica
en funcion de las prioridades definidas.

Los respectivos Informes tanto de la Reunién de Rendicién de Cuentas como de la Encuesta de
Satisfaccion Externa, seran preparados y distribuidos entre los participantes, ademas de su
publicacion en el sitio web del [ICA Costa Rica.



ANEXO 1
CUESTIONARIO
Estimado(a) participante.
Por favor complete este cuestionario sobre distintos aspecto que pudo percibir durante el 2007, su
opinidn es valiosa para mejorar nuestro desempefio y la calidad de los servicios de cooperacion

que brindamos.

¢ Conoce todos los servicios técnicos y administrativos que puede facilitar el ICA?

Para cada pregunta, por favor seleccione la calificacién mas adecuada:

PREGUNTAS BAJO | MEDIO | ALTO

iCual es el grado de coincidencia entre la Agenda de
cooperacion del 1ICA y las prioridades de su organizacion?

¢ Cual es la utilidad de los resultados de la cooperacion técnica
que recibi6 por parte del IICA Costa Rica el afio pasado?

¢ Como considera el conocimiento y actualizacion profesional del
equipo ICA Costa Rica?

¢ Qué nivel de compromiso tuvo el equipo [ICA Costa Rica con
las acciones de apoyo a su organizacion?

¢Qué nivel de pertinencia y oportunidad tuvo el trabajo
desarrollado por el equipo del [ICA Costa Rica?

¢ Qué nivel de liderazgo y capacidad de innovacién demostro el
equipo del IICA Costa Rica?

¢ Cual seria su calificacion promedio para el equipo del [ICA
Costa Rica comparando con otras organizaciones que brindan
cooperacion técnica?

Por favor escriba 3 recomendaciones para mejorar el desempefio de la Oficina del IICA Costa
Rica.

Gracias!




ANEXO 2

PARTICIPANTES SEGUN SECTOR AL QUE PERTENECEN

Institucion

Sector Publico Agropecuario
(MAG-SENARA-PDR-SENASA-CNP-PIMA)

Gremios
(Colegio Ing. Agr. -Mesa Nac. Campesina)

CNFL
Academia (UNA)

Cooperacion Internacional
(OPS-OIRSA-UICN-CATIE-FAQ)

Prensa
TOTAL

Participantes
18

29

%
62

34
34
17.2

100




ANEXO 3

LISTA DE PARTICIPANTES en la Reunion de RENDICION DE CUENTAS
MIERCOLES 05 DE MARZO 2008
AUDITORIO AMERICA CENTRAL - lICA

Nimero | NOMBRE CARGO INSTITUCION/ORGANIZACION CORREO ELECTRONICO
1 Ing. Carlos Villalobos Arias Viceministro Ministerio de Agricultura y Ganaderia cvillalobos@mag.go.cr, dgamboa@mipro.go.cr
2 Ing. Bernal Soto Zufiiga Gerente General Servicio Nacional de Aguas Subterraneas | bsoto@senara.go.cr, icastillo@senara.go.cr
Riego y Avenamiento SENARA
3 Sr. Juan Ricardo Wong Gerente General Programa de Desarrollo Rural (PDR) jrwong@mipro.go.cr
4 Sr. Eduardo Navarro Coordinador PDR - MAG Zontacr2000@yahoo.com
5 Sra. Heizil Villalobos PDR PDR - MAG heizil@yahoo.com
6 Lic. Vera Varela P. PDR PDR-MAG vrvarela@yahoo.com
7 Ing. Ana Lorena Vargas Manejo de Cuentas y Agro | Compafiia Nacional de Fuerzay Luz al_vargas@yahoo.com, avargas@cnfl.go.cr
conservacion (CNFL)
8 Ing. Anabelle Benavides Direccion Regional Pacifico | Coordinadora Regional del MAG abenamocr@yahoo.com
Central - PDR
9 Dr. Gerardo Vicente Salas (Yayo) Director Direccion de Salud Animal - MAG yvicente@protecnet.go.cr
10 Ing. Agr. Roberto Obando Cabezas, | Director Ejecutivo Colegio de Ingenieros Agrénomos de obandocr@ingagr.or.cr
MBA. Costa Rica
11 Jorge Eduardo Gonzalez (Hilda Miembro de la Junta Mesa Nacional Campesina coordina29@gmail.com
Mora Salas) Directiva - Presidenta mesa.campesina@gmail.com
12 MSc. Omar Miranda Bonilla Decano facultad de Tierray | Universidad Nacional (UNA) omiranda@una.ac.cr, cinat@una.ac.cr
Mar
13 Hon. Dr. Carlos Samayoa Representante Organizacion Panamericana de la Salud samayoae@cor.ops-0ms.org
en Costa Rica (OPS)
14 Hon. Sr. Jimmy Ruiz Blanco Representante Organismo Internacional Regional en oirsa@oirsa.or.cr, representante@oirsa.or.cr
Sanidad Agropecuaria (OIRSA)
15 Sr. Jesus Cisneros Director del Programa Union Internacional para la Conservacion | mesoamerica@iucn.org,
de la Naturaleza (UICN) ALIANZAS anaelena.escalante@iucn.org
16 Sr. Guido Vega Molina Gerente General CNP gvega@cnp.go.cr
17 Sra. Arlyne Alfaro Directora del SIIM CNP arlyne@cnp.go.cr,
arlyneaa@costarricense.cr
18 Sr. Rodolfo Rodriguez Gerente General PIMA rrodriguez@pima.go.cr
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Numero | NOMBRE CARGO INSTITUCION/ORGANIZACION CORREO ELECTRONICO
19 Sra. Emilia Sanchez Directora de Estudios de PIMA esanchez@pima.go.cr
Mercado
20 Ing. Ligia Lopez Gerente del Programa de MAG romerolo@racsa.co.cr
Tomate
21 Sr. Jorge Jiménez Burgos, MSc. Director de Proyeccion Centro Agrondmico Tropical de jiimenez@catie.ac.cr
(Representante del nuevo Director Regional Investigacion y Ensefianza - CATIE
General del CATIE)
22 Sr. Octavio Ramirez Representante Asistente FAO oramirez@fao.or.cr, ebastos@fao.or.cr
23 Ing. Francisco Marin Thiele Gerente de Programa Programa Nacional Sectorial de framathi@costarricense.cr
Ambientes Protegidos - MAG
24 Sr. Javier Cordoba PRENSA PRENSA
25 Sr. Israel Aragon PRENSA LA REPUBLICA
26 Sr. Jorge Hernan Echeverri Consultor del [ICA Consultor del [ICA echeverril0@hotmail.com
27 Sra. Ana Rodriguez SENARA SENARA
28 Sr. Giovanni Lépez SENARA SENARA
29 Sr. Nils Solérzano (Hijo MAG MAG
29 TOTAL INVITADOS EXTERNOS
30 Sr. Chelston W.D. Brathwaite Director General lICA
31 Sr. Michel Chartier [ICA lICA
32 Sr. Henry Benavides IICA IICA
33 Sra. Pamela Stroude [ICA [ICA
34 Sra. Maria Nela Rivera [ICA [ICA
35 Sra. Patricia Léon [ICA [ICA
36 Sr. Fernando del Risco [ICA [ICA
37 Sr. Trevor Murray [ICA [ICA
38 Sr. Rafael Cartin [ICA [ICA
39 Sr. David Alvarez [ICA [ICA
40 Lic. Daniella Gamboa MAG- IICA MAG - lICA
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