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Presentacion

Con el ohjetivo de dar respuesta a las diferentes consultas que planteen los usuarios en el momento de
realizacion del X Censo Nacional de Pablacion y VI de Vivienda 2011, a realizarse del del 30 de mayo al 03 de junio

2011; a continuacion se detalla el procedimiento de atencién a esas consultas.

Este procedimiento permife orientar de la manera mas adecuada y sencilla posible la manera de responder a
las diferentes inquietudes que planteen los usuarios. Es asi como, a partir del lunes 7 de marzo y hasta el 15 de
junio del 2011, una empresa especializada en el servicio de atencién de llamadas, respondera a las consultas o
dudas que surjan por parte del personal del Ministerio de Educacion Pdblica o bien de la poblacion en general.

Este equipo estara conformado por siete agentes fAjos y tres agentes de respaldo, uno de ellos debera ser
hilinglie (inglés-espafiol] y también habra un supervisory un coordinador del equipo quienes atenderan a piblicos
diferentes, para garantizar de esa manera que las consultas realizadas sean resueltas de la mejor forma y que
estas a su vez queden documentadas a fin de que quede registrado fodo el proceso.

En caso que un operario del call cenfer atienda una pregunta que no esta dentro de las hasicas, el siguiente
manual establece la forma en que serén trasladados a un grupo especializado que lo atendera y daré sequimiento.

Todas las preguntas que ingresen deberan quedar registradas con la fnalidad de llevar estadisticas para
mejorar este servicio a lo largo del plazo del contrato. Por ello al momento de ingresar la llamada se preguntaran
datos personales con los cuales se permitira dar un sequimiento. Tanto las personas que reciben las Ilamadas

como las que dan respuesta a las dudas deben de registrarlo.
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Primera Unidad

Organizacion del Centro de llamadas

Objetivo de esta unidad

e Explicar las generalidades del Centro de Ilamadas.
e Establecer las pautas de atencion a los usuarios.

e Determinar la forma en que se registrara y dara sequimiento a las llamadas
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A. Generalidades del Centro de Llamadas

La etapa de ejecucion del empadronamiento censal genera incertidumbre en los hogares acerca de la persona
que esta tocando la puerta, aunado al clima de inseguridad que sufre el pais, puede generar una serie de llamadas
telefanicas de pobladores que quieren cerciorarse antes de brindar la informacion.

Ofro pablico objetivo que podria generar consultas, son los educadores que participan en el empadronamiento,
quienes a pesar de la capacitacion recibida podrian tener dudas fanto en la parte carfogréafica, como del

cuestionario o del operativo censal.

El diagrama que se describe muestra el detfalle del proceso a sequir para dar respuesta a las preguntas

entrantes.

Preguntas

Preguntas

Generales Y=

Contestacidn

Temética
Atencion de
EMErgentias

Cobertura Toma de Fln de Ia “amada

- datos

et | | personsesy

i dela La persona ha recibido la respuesta esperada. Cada
Cartografia consulta, persona que contestd dice si se ha finalizado.

Lasns

\Especiales

(8
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Como se puede observar las preguntas se

relacionan con b categarias:

o Generales: Aquellas preguntas que sean de
tfemas generales del censo y son realizadas por
cualquier ciudadano.

e Tematica: Se refiere a las preguntas que tengan
relacién con la boleta censal y su contenido.

e Atencion de emergencias: Son casos que se
puedan dar y que no son comunes, comao el
caso de requerir asistencia médica para algin
empadronador, reportar un accidente, robo,
entre ofros.

e Cobertura: Para este caso se refiere a las llamadas
que deberan ser realizadas por los supervisores
a mitad del empadronamiento vy al final.

e Necesidades operativas: Comprende necesidades
que surjan dentro del censo, por ejemplo: falta

de material.

o (artografia: Consultas de censistas que fienen

dudas sobre el mapa.
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o (asos especiales: Consultas que no pueden
ser respondidas en el momento y deben ser

trasladas.

B. Pautas para Responder a las Llamadas

Las llamadas ingresaran por medio de la la
linea BOO-CENS0-2011, este nimero se publicitara
ampliamente en la campana de informacién vy
publicidad y aparece en fodos los materiales
impresos o promocionales derivadas de esta
actividad. Esta campafa inicié el 7 de marzo y
concluira el 03 de junio con el Censo 2011.

Cuando la llamada ingrese, la persona operaria
del centro de llamadas debera responder con una
sonrisa y una actitud afable de la siguiente manera:

1. Buenos dias, tardes o noches, Censo 2011, le
atiende......en que le puedo servir?

Ejemplo: Buenos dias, Censo 2011, le atfiende
Paala, en que le puedo servir?.
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2. Solicitar la siguiente informacién: Nombre y apellidos, teléfono, correo electrénico (si posee), sexo. Todos
estos datos son para responder a la consulta después en caso de ser necesario, distrito o nombre del lugar
donde llama.

3. Escuchar pacientemente la consulta, procurar que no exceda los 2 minutos. En caso de sohrepasar ese tiempo
procure guiar o inducir la posible consulta, de la siguienfe manera:

Ejemplo: Disculpe 5Sr. Usted lo que necesita saber es....? Entonces usted lo que quiere es.....?

4, En caso de que el usuario llame molesto por alguna situacion, recuerde no perder la calma, mantener la
ecuanimidad, escuchar, no hacer comentarios. Es importante tener presente que la persona NO esta maolesta
con usted porque no la conace, sino que esta molesta con la sifuacion o circunstancia que le agobia.

5. Antes de finalizar la llamada, es importante solicitarle a la persona los siguientes datos adicionales: Edad,
profesion y direccion exacta con Provincia, cantén, distrito y otras sefias, famhién por cual medio se enterd
del Censo 20117

C. Registro y Sequimiento de las Llamadas

El seguimiento y control de las llamadas, resulta fundamental para medir la efectividad del servicio. Un usuario
insatisfecho podria convertirse en un disparador de opiniones negativas acerca del proceso censal y se pretende
que el servicio evacue dudas y resuelva malestias, no que genere nuevas problemas.
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Figura N° 1
Control de Registro y Sequimienta de Llamadas

~

Sequimienta de la llamada

Atiende la llamada: | Hombre

Apellidos

Teléfono |Distrito Edad| Profesion | Consulta

Transferencia
de la llamada

Finalizada Ohservaciones

Dia de la
llamada

N




Sequnda Unidad

Escalamiento de Llamadas

Ohjetivos de esta unidad

e Establecer |a forma de canalizar las llamadas

e Determinar los cuestionarios base, seqiin categorias de atencién
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A. Forma de Canalizar las Llamadas

Al existir diferentes categorias de atencién, las
llamadas deben ser canalizadas a las personas a
cargo de acuerdo con esa definicion.

A continuacion se describen las categorias can
sus respectivas preguntas y las personas que

deberén responder a esas consultas:

|. Cuestionario base para responder en la central

Registro de datos
Registro de pregunta

Yer cuadro anterior segdin categoria de
Trasladn a tema.

personal IMEC

Se registra la cansulta de quien llama v a
quien del INEC e |e trasladé. Porque
deherd documentar el seguimiento.

La persona recibid respuesta
informéandole gue su consulta fue
trasladada y que le van a llamar del INEC.
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Preguntas Frecuentes Censo Nacional 2011

1)

2)

3)

¢Para qué servira la informacion del Censo?

Servira para que el pais pueda tener infarmacién
acfualizada acerca de la composicion de la
poblacion y de sus viviendas, dado que el
Censo es como una fotografia reciente. Esta
informacion permite a las autoridades locales
y nacionales fomar decisiones oportunas y
acertadas, asi como también sirve para que la
poblacién negocie mejoras de acuerdo con los
indicadores del Censo.

¢La informacion que brinde es de libre acceso o de
acceso pablico?

No, la Ley 7839 del Sistema Estadistico Nacional,
art. 4 indica que los datos obtenidos para el
Censo 2011 son estrictamente confidenciales.

¢Es obligatorio dar la informacion?

El INEC esta facultado para solicitar informacion
relativaasuactividad atodas las personas fisicas
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4)

5)

6)

residentes en Costa Rica. Es responsahilidad de
cada persona brindar informacion al Censo.

¢Después del Censo, con la informacién van a cobrar

mas impuestos?

No, el Censo no tiene nada que ver con los
impuestos municipales ni nacionales, porque los
datos son usados con fines estadisticos, solo se
procesan y divulgan las cifras globales.

¢Van a preguntar cuanto gano, o cuales son todos los
ingresos familiares?

No, esa pregunta no esta incluida en la boleta
censal. 5i fiene dudas acerca del cuestionario
que se aplicara puede revisarlo en nuestro sitio
weh: www.inec.go.cr.

¢Puede el INEC suministrar los datos que yo
proporcione a otfras entidades o ferceras personas?

La Informacion del Censo es estrictamente usada
con fines estadisticos. No puede ser usada para
fines migratorios, arancelarios o tribufarios,
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judiciales ni de ningln fipo porque se protege

por Ley la identidad de las personas.

7) ¢éYo soy inmigrante y vivo en el pais sin papeles, toda
la Familia esta igual. éQue sucede si doy mis datos,
viene Migracion a deportarme?
Los dafos que wusted proporcione son

confidenciales, no revela su identidad, ni la de su

Familia, ni Migracién ni ninguna ofra institucion

pueden fomar esos datos porque el INEC fiene

prohibicion por ley de suministrarlos.

8] ¢Cémo puedo estar sequro de quien toque mi puerta
es efectivamente un maestro o maestra enviado por
el INEC? éComo lo puedo identificar?

Quienes visiten los hogares seran maestros y
maestras que trabajan en escuelas cercanas.
Ellos vestiran chaleco con el logo del Censo al
frente y el del INEC en la espalda, un gafete con
el nombre y un bolso que confiene las boletas
debidamente identificadas. 5i tiene el nombre
de la persona que estd en su puerta lo puedo
verificar.
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9] éPor qué van a realizar de nueve un censo, si hace

poco pasaron por mi casa gente del INEC?

El INEC es una insfitucion técnica que realiza
mltiples investigaciones en los hogares [como
encuesta de hogares, encuesta de empleo, etc].
Puede ser que hayan pasado anteriormente pero
para otros fines estadisticos y no precisamente
parael Censo, porlo que rogamos su comprension
y colaboracion nuevamente en esta oportunidad,
donde se le haran preguntas especificas de
poblacion y vivienda.

10) ¢éSi quisiera ayudar con el Censo me pueden

contratar? ¢éA donde reclutan gente para el Censo

Nacional?

Por tratarse de un proyecto tan grande el INEC en
convenio con el Ministerio de Educacion, recluta
solamente a maestros y maesfros para esa
tarea. Pero si ocuparamos personal de reserva
le estariamos contactando.

Déjeme sus datfos y le solicitan la informacion

seqgln plantilla para reclutamiento de personal

de reserva.
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11) ¢éTendra el INEC una oficina en mi comunidad para

visitarla en caso de alguna consulta?

No. El INEC no tiene oficinas regionales, sélo en
San José. En caso de consulta hemos habilitado
nuestro sitio web y esta linea telefénica para
canalizar todas las consultas, indiquenos ¢cual
es su consulta?.

12) ¢Puedo pasar a recoger el cuestionario o me lo

pueden enviar por Infernet para llenarlo y entregarlo
antes?

El cuestionario esta disponible en nuestro sitio
web www.inec.go.cr entra a la liga Censo 2011.
Ahi lo puede bajary llenar para que cuando pasen
los censistas verifiquen que todo esté lleno vy lo
pasen a la boleta formal.

13) ¢Si les doy un nimero de teléfono me pueden

localizar para darles los datos?

Los datos solo pueden ser suministrados de
manera personal, existe la opcién de descargar
el cuestionario del sitio web, llenarlo y dejarlo
para que en el momento que pase el censista le
sea enfregado.
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14) ¢éSi la semana que realizan el Censo Nacional, por
alguna razon no estoy o no me visitan, me quedo sin

censar?

Lo ideal es que si usted va a salir, baje el
cuestionario de internet, lo Illene y lo deje con
alguien responsahble para que lo enfregue al
censista en el momento que pase por su casa.
Ofra opcion es llenar la solicifud de entfrevista
que el Censista va a dejar bajo su puerta.

15) éQué pasa si no me censan?

Primero que le recojan la informacién y la
procesen y si es preciso indicar que llamen al
teléfono del INEC 2527-1000 para que lo visiten
y censen.

16) éComo el afio pasado nos censaron en Palmares, este
afio ya no tendremos que volver a dar la informacion?
¢Es posible que me vayan a censar dos veces?

Si Palmares, va a ser censado dos veces y

en ambas ocasiones se solicitard la misma
informacion.
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17) ¢éSi por razones personales no quiero dar la

informacién, alguien me puede obligar?

La ley 7839 faculta al INEC a solicitar la
informacién necesaria que el pais requiere. El

Censo le beneficia a usted y su comunidad.

18) ¢Cuanto durara el maestro aplicandome el
cuestionario?

La aplicacion del cuestionario tarda de 20 a 30
minutos.

19) ¢Quién en mi casa puede dar la informacion?

Alguien responsable mayor de 15 afios que tenga

dominio de la informacién familiar.

20] ¢Por lo general nunca estoy en la casa durante el dia,
pueden pasar por la noche a censarme?

Esa posibilidad depende de la disponibilidad
del censista, lo mejor es que llene la solicitud
de entrevista que le van a dejar en caso de
no encontrarle en su casa. 5in embargo se les
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ofrece la opcion de bajar el cuestionario de la
web y dejarlo lleno con alguien responsable para
que se lo suministre al censista en el momento
en que pase.

21) éEl vecino o vecina pueden dar la informacion por mi,

o solo si los autorizo?

Lo mejor es que la informacién la suministre
algin miembro del hogar, pero si no va a estar en
toda la semana y usted lo autoriza a su vecino,
el puede hacerlo. Pero para evitar errores u
omisiones se sugiere que baje el cuestionario
del sitio web y lo deje Ileno con el vecino para
que al momento de que pase el censista se lo
suministre.

22) Soy maestra pero no quiero participar en el Censo.

¢Qué hago?

El personal empadronador son maestros
funcionarios del MEP, lo correcto es que usted se
reporte con su superior inmediato para que esa

persona haga las gestiones de reposicion.
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0éjeme sus datos para fenerlo en cuenta cuando

nos llegue el reporte:

Nombre y apellidos, teléfono y escuela en la que

labora.

23] éSoy un maestro pensionado y en afios anteriores

he colaborado con el Censo, puedo volver a hacerlo?

S5i nos puede colaborar como personal de
reserva o como instructores en la capacitacion
de los maestros que haran la tarea de censistas,
déjenos sus datfos para ubicarlo en el momento
que lo requiramas.

Nombre, Apellidos, cédula, Lugar de Residencia,
Teléfono celular y de la vivienda, Correo
Electrénico (si posee).

Enla siguiente pagina se encuentra un formulario
que ustedes deberan llenar indicando los datos
mencionados anteriormente.
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Figura N° 2
Formulario para agregar personal de reserva Censo 2011

~

Nomhre

Apellidos

(edula

Lugar de Residencia

Teléfono celular

Teléfono de vivienda

Correo electrdnico
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[l. Cuestionario hase para responder a consultas
de tematica censal

Las preguntas hechas por este grupo de personas
seran respondidas por funcionarios encargados de
la Unidad de Disefio, Procesamiento y Analisis. Se
daraunnimerode celularen caso de no contactarios

en la oficina.

[1l. Cuestionario base para responder llamadas de
tematica

1. ¢éQué tipo de censo se realiza en Costa Rica?

El censo que se realiza en Cosfta Rica es “de
derecho”, lo que significa que cada persona
debera ser censada en su vivienda o lugar de
residencia hahiftual, aunque no se encuentre alli
en el momento del censo.

2. ¢Qué significa ser residente habitual de la vivienda?
Es la persona que usualmente reside en la

vivienda que se visita, siempre y cuando al
momento de la enfrevista censal fenga seis
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meses o mas de vivir ahi; o si fiene menos de
ese tiempo, no tiene otro lugar donde vivir o
tiene intensiones de quedarse viviendo ahi; o se
encuentra temporalmente ausente de la vivienda

pero su ausencia no es mayaor a los seis meses.

En el caso de que la persona no sepa si
permanecera en determinado lugar o en el pais
por b meses o mas se debe de censar donde se
encuentre.

. ¢Quiénes seran considerados en el censo?

Todas las personas que sean residenfes
hahituales del pais, indistintamente de su edad,
nacionalidad, etnia, condicion de migracién o

sexo. En el censo todas las personas cuentan.

. ¢0ué es el momento censal?

Es el instante que sirve de referencia para
determinar la inclusién o no de una persona
en el censo. El censo “es una fotografia” de la
poblacién con fodas sus caracteristicas y como
en cualquier foto no sale el que lleg6 después ni
el que se fue antes. Es decir, no se puede incluir
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a guienes murieron anfes ni a los que nacieron

después de ese momento.

Para el Censo Nacional el momento censal es “las
cero horas, cera minutos del dia 30 de mayo” o lo
que es lo mismo “las doce de la noche del dia 29
de mayo "

. ¢Cuantas preguntas tiene el censo y qué temas
contiene el censo?

El censo tiene un totfal de 60 preguntas: 20 de
vivienda, 9 de hogar y 31 por persona, con una
duracién estimada entre 25 y 30 minutos. Los
siguientes son temas los temas (a lado vienen
los nimeros de preguntal:

Censo de vivienda [CV]

e Tipo de vivienda [CV, p.1].
e Ocupacidn de la vivienda [CV, p. 2.

e Tenencia de la vivienda (CV, p. 3]
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Caracteristicas fisicas y estructurales de la
vivienda (CV, p. 4-8).

Hacinamiento (CV, p. 9-10).

Agua dentro de la vivienda (intfradomiciliaria)
[TV, p. 12).

Servicios basicos (sanitario) (CV, p.13]
Servicios (electricidad] (CV, p. 14].

Medio ambiente (combustible para cocinar,
eliminacién de la basura, separacién de los
desechos sélidos) (CV, p. 15-17).

Equipamientodelavivienda(lineastelefénicas,
agua caliente, fanque de almacenamiento
de agua, carro y moto) y tecnologias de
la informacion y la comunicacién (radio,
television, servicio de cable o satélite,
computadora e Internet] (CV, p.18-19).
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Censo de poblacién

Preguntas por Hogar (H):

e [antidad de residentes habituales en la
vivienda (H, p. 1).

e C(antfidad de hogares en la vivienda (H, p. 2.
e Jefatura compartida (H, p. 4).

e Personas emigrantes y remesas (H, p. 7-8).
e Actividades agropecuarias (H, p. 9).
Preguntas por Persona (P):

» Relacion de parentesco (esposo o compafierg,
hijo(a), nieto(a], entre otras] (P, p.1).

e Edady fecha de nacimiento (P, p. 3-4).
e Lugar de nacimiento [P, p. 5-6).

» Autoidentificacién étnica (indigena, china,
afrodescendiente u otra) (P, p. 7-10J.
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Seguro social (P, p. 11].
Discapacidad (P, p. 12).
Asistencia al sistema educativo. Asistencia
a cenfros de cuido de menores y centros
diurnos para las personas adultas mayores

(P, p. 13).

Tipo de instifucién educativa o de cuido

(pablica o privada) (P, p. 14].
Alfabetismo (P, p. 15).
Nivel de instruccién (P, p. 16-17).

Uso de celular, computadora e internet. (P, p.
18]

Lugar de residencia hace 5 afios. (P, p. 19).
Estado conyugal (unién libre, casado(a),

separado(a), divorciado(a), viudo(a),
soltero(a)) (P, p. 20).
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Condicién econémica de actividad (Si trahaja,
esta desempleado] (P, p. 21-23].

e (Ocupacion de la persona y rama de actividad
(a lo que se dedica o produce la empresa,
negocio, finca o institucion donde trabaja la
persona) (P, p. 25-28).

e Ubicacion del lugar de trahajo (P, p.29).

e Fecundidad de las mujeres de 12 afios y mas
(P, p. 30-31).

6. éPor qué quieren saber si en la casa tenemos
television, servicio por cahle...? éPor qué preguntan
la cantidad? (CV, p.1)

Toda la informacién recolectada es confidencial.
Esta informacién es importante por una parte para
los estudios de nivel socioeconémico de los hogares
y por ofra para diagnosticar el acceso que tiene
la poblacién a las tecnologias de la informacién vy
comunicacién y el aprovechamiento que los hogares
estan haciendo de ellas, como por ejemplo, saber
quiénes tienen acceso o no al radio, felevisién,

computadora e Infernet.
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7. ¢éPor qué piden el nimero de teléfono?

Esta informacién sélo se solicita para uso
exclusivo del INEC, en caso de que posteriormente

se requiera completar alguna informacion faltante.
8. ¢Qué pasasino me sé la fecha o el afio de nacimiento?

Es importante que quien va a responder el Censo
2011 esté enterado de esta informacién consultando
de preivio a los miembros del hogar. Pero si no sabe,
no haga calculos, indiquele al censista que no sahe
esa informacién.

9. ¢El censo considera a la poblacién adulta mayor?

51, el censo incluird informacion de todas las
personas de la poblacion de 65 afios y mas, asi
como de 100 afios y mas.
10.¢5e mide la discapacidad en el censo?

Con el censo se tendré informacion sobre las

personas con discapacidad, pero con un enfoque
dirigido a la funcionalidad de cada persona y no a
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unaenfermedad, definiendo discapacidad como toda
aquella condicién que limita de forma permanente
a la persona en su vida cofidiana a nivel visual,
auditivo, del habla, maovilidad, intelectual o mental.

Es posible que se desftaquen varias limitaciones
por persona.

11. éConsidera el censo a la poblacién indigena?

5i, el censo tiene varias preguntas referidas a
los pueblos indigenas de Costa Rica, entre estas:
la autoidentificacién de la pablacién indigena, la
pertenencia a un pueblo indigena y si saben hablar
el idioma o lengua indigena.

Esta pregunta debe plantearse a todos (as) los
(as) habitantes pais y NO dehe relacionarse con la
apariencia fisica o raza.

12.¢éConsidera el censo a la poblacién afrodescendiente?
5i, el censo contiene una pregunta mediante

la cual las personas podran autoidentificarse
como afrodescendientes. En Costa Rica Ia
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autoidentificacién a esfa efnia suele presentarse
por medio de conceptos como negro(a) o mulato(a).
Es imporfante destacar que este concepto no dehe
ser confundido con la apariencia fisica, color de piel

o lugar de residencia o procedencia.

Esta pregunta debe plantearse a todos [as) los
(as) hahitantes pais y NO debe relacionarse con la
apariencia fisica o raza.

13.¢éPor qué sdlo se pregunta sélo por indigenas y
afrodescendientes?

El Censo 2011, fambién pregunta a la étnia china,
pero segln las recomendaciones internacionales
para la ronda de censos, solamente se dehe
preguntar por las efnias que histéricamente
han sido excluidas y marginadas del desarrollo
econémico y social del pais. Con los datos que se
generen sera posible establecer y evaluar paoliticas
pUblicas especificas dirigidas a mejorar la calidad
de vida de estas paoblaciones.

Esto no significa que se excluya o que exista

discriminacion con otras poblaciones negando su
aporte al desarrollo nacional, si no que el ohjetivo
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es indagar en estas dos poblaciones por sus

condiciones historicas.
14.¢A qué se refiere con la semana de referencia?

La semana de referencia es la semana anterior al
momento censal. Esta va del 24 al 28 de mayo 2011,

15.éCémo se mide el empleo en el censo?

El censo brindara informacion sobre la poblacién
ocupada, la cual corresponde a las personas de 12
afios y mas que durante la semana de referencia:

a) Trabajaron o realizaron alguna actividad
ecaonémica, por al menos una hora, sin contar con
los oficios domésticos de su propio hogar.

b) Realizaron o participaron en alguna actividad
econémica que por lo general no son
consideradas o reportadas como frabajo, por
dinero o algo a cambio (labores agricolas, cria
de animales o pesca; hacer o vender productos;
cuidar personas, limpiar o planchar para otro
hogar; o trabajos variados como “camarones”,
“chambas”).
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c) Se encontraban sin trabajar pero tenian empleo
(incapacitados, de vacaciones suspendidas o
con permiso sin goce de salario por un mes o
menas, huelga, paro, no llegaron clientes al local
u oficina, mal tiempo, averia del equipo, falta de
materia prima o periodo de veda).

d) Trabajaron o ayudaron en un negocio o finca

Familiar sin pago.

16.¢Por qué quieren saber tanta informacién de mi

trabajo?

Toda la informacién recolectada es confidencial
sequn la ley 7839. Estos datos son de importancia
para conocer las caracteristicas y condiciones de
trabajo de las personas que tienen 12 afios o mas.

17.éPor qué quieren saber donde queda mi trabajo o el
de un(a) Familiar?

Toda la informacion recolectada es confidencial
segln la ley 7839. Con esta pregunta se quiere
conocer donde realiza su trabajo cada persona vy asi
determinar hacia donde se desplaza la poblacién
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ocupada, asi como el posible uso de vias de

comunicacién y transporte pablico.

[V. Cuestionario hase para responder a casos
especiales

Las preguntas hechas por este grupo de personas
seran respaondidas por funcionarios encargados de
alguna unidad relacionada con el Censo. Ellos son
Elizabeth Solano, Augusto Sanarrusia, Olga Mora
y Doris Gonzélez. Se dara el nimero de celular en
caso de no contfactarlos en la oficina.

V. Cuestionario base para responder a casos
especiales

Dentro de esta categoria se encuentran algunas
posibles preguntas que puedan hacer. Entre ellas

estan:

1. ¢éCuando asistiran a mi casa para el censo?

La semana censal corresponde al periodo del 30
de mayo al 3 de junio, durante ese periodo se hara
el censo a ftodos los hahbitantes del pais. Por lo
que el empadronador (a) tendré asignado un area
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con ndmero de viviendas a empadronar, el cual en
determinado momento llegara a su casa.

2. ¢Serd realizada la entrevista por personal del MEP?

El personal del MEP es el que se encargara de la
realizacion del Censo.

3. ¢éSoy periodista puedo ir a alguna casa a fomar fotos
del Censo?

Si Sefior (a), déme por favor sus datos: Nombre
y apellidos, teléfono, medio al que pertenece y
puntualiceme sus necesidades para ponerlo en
contacto con la oficina de prensa del INEC o hien
puede llamar directamente a la periodista Daoris
Gonzalez Tel: 8395.3089.

4. Soy el diputado fal...no hay nadie en mi casa, me

pueden mandar el cuestionario?

Si, Sr. Déme sus dafos personales: Nombre,
apellidos, teléfono, direccion de su casa y correo
electrénico. El cuestionario se encuentra publicado
en la pag. Weh del INEC www.inec.go.cr en la liga
Censo 2011.
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VI.Cuestionario base para responde a necesidades
operativas

Las pregunfas que se deban a problemas
presenfados en cuanto a frabajos del censo se
haran de la siguiente manera:

VII. Cuestionario para responder las consultas
relacionadas a necesidades operativas.

e ¢Qué pasa si el material censal no es suficiente para

los censistas?

El material debe ser revisado previamente a la
entrega del empadronador (a); en el caso de adn
asi existir faltantes; el supervision de seccion debe
comunicarlo al encargado (a) para que se haga
entrega del material faltante.

o Un maestro (a) encuentra que todavia tiene casas
que no ha censado (ya sea porque encontrd nuevas

viviendas, carga pesada). ¢Qué se debe hacer?

El (la) censista deberd hacérselo saber a su
supervisor (a] mencionandole que requiere de
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apoyo para ferminar el empadronamiento en esa
area, para que se determine si se deherd crear
una nueva Area de empadronamiento o enviar un
refuerzo.

e Si hay dafio de algin grupo de material entregado
(robo, pérdida, dafio por lluvia, otras), écomo se

obtiene otro material?

El censista debe comunicarselo a su supervisor
(a) para que se haga entrega de otro material con el
cual pueda continuar entrevistando. En todo caso el
censista debe siempre de cuidar y mantener sequro

todo el material que se le ha entregado.

e ¢Qué pasa si el mapa no coincide con la zona que se
ha asignado?

Larevisiondelmapadebe hacerseinmediatamente
junto con la enfrega del carfapacio. Ahi debe
verificarse que el ndmero coincida con el ndmero
de seccion, zona dados. Oe no ser asi devolverlo
al coordinador (a) para que se realice el camhio de
manera rapida.
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e ¢Qué se dehe hacer si el reporte diario del supervisor

no ha sido entregado?

El  supervisor (a] deberd siempre estar
supervisando a los censistas, para llevar asi el
control del avance de las entfrevistas realizadas. 5i
en algin momentao no se ha dado esta comunicacion
deberad comunicarse al encargado (a) para que este
pueda informar al coordinador (a) y asi se pueda
buscar una solucién pronta en esa Area.

e ¢Qué debo hacer si las hojas de control preliminar y
de entrevistas pendientes no coinciden?

Al fAinal de la semana censal se fendra el registro
lleno por el supervisor (a) y encargado (a). Ambos
registros deberan coincidir en cuanto a la cantidad
total de viviendas censadas y aquellas que aln
permanecen pendientes.

¢ ¢Qué hago si termino de censar antes del dia viernes?

Debe de mantener contacto con el supervisor
(a) asignado para que pueda colaborar con otros
censistas que cuentan con mayor canfidad de

viviendas en el area de empadronamiento.
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e Soy supervisor de una seccion con areas de
empadronamiento grande. ¢Qué hago si ocupo mas

personal?

Comuniquele al Encargado de zona que requiere
de personal, debido a que cuenta con una carga de
trabajo pesada por censista y que requiere de una

persona de reserva.

e 5i no se cuenta con material para censar una zona,

¢Como se debe trabajar?

El encargado (a) entregaré a cada supervisor (a)
las cajas con la cantidad de material necesario para
censar. 5i este material no ha sido enfregado en
una defterminada zona debera de comunicarse al
encargado (a] para que se haga entrega del material
lo antes posible.

o En un area el censista (a) va con un avance lento de
entrevistas. ¢Qué se debe hacer?

Cada supervisor (a) tendra la informacién de la

cantidad aproximada de viviendas que contiene cada
AE de cada uno de los (as) censistas. Se ha calculado
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gue cada censista debe censar diariamente de 12
a 15 viviendas en la zona urbanay de b a 9 en la
zona rural. En el caso de presentarse un maestro
(@) con un avance menor al indicado usted debera
de comunicar al supervisor (a) para que le asigne
un apayo.

e ¢Ldmo se hace cuando se recibe una caja con menos
cantidad de la que se habia indicado?

El supervisor de Seccién debe hacer una revisién
de la caja que ha recibido del encargado (a) de
zona. Esta revision consiste en corroborar que
los cartapacios y las etiguetas corresponden a
la seccién asignada, ademas de venir completos.
S5i no esta con la canfidad correcta, el supervisor
(a) debera indicarlo al Encargado (a) y devolver el
material para realizar el cambio.

¢ En el momento de la reparticion del material censal,
hace Falta un Censista. éSe debe asignar una nueva

persona?

Previamente se ha asignado a personal suplente,
el cual es el que debe cubrir en caso de no
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presentarse la persona encargada para un area de
empadronamiento. Por lo que al no presentarse el

maestro (a) este cubre ese puesto de censista.

e ¢lomo sustituir una holeta que venga con falta de
alguna parte de la misma?

Cuando el censista recibe el cartapacio por parte
de su supervisor (a), debe de asegurarse que venga
cada boleta completa, asi como el resto del material
necesario. Al hacer esta revision automaticamente
se sabréa de la existencia de algln faltante y se dara
la sustitucidn al censista.

e ¢Qué hacer para garantfizar que un lugar no serd
censado dos veces?

Para evitar que un censista se equivoque de area
y se cense dos veces 0 no se cense, el supervisor (a)
debera conocer previamente la zona con el objetivo
de guiar e indicar al censista su lugar a censar.
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VIIl. Cuestionario para responder a atencion de
emergencias

Los casos especiales se pueden dar en cualquier
momento, como no se tienen previstos fanto los
censistas como supervisores o coordinadores
podran llamar para poder resolver esa sifuaciaon
adecuadamente.

Las llamadas que ingresen seran trasladadas al
911 en caso de ser una emergencia, o hien con los
encargados del archivo censal en caso de faltantes
de materiales: Sofia Fallas.

Ademas detrasladarse las llamadas a las personas
mencionadas anteriormente, se les informara a los
encargados de unidades para que conozcan si se
ha presentado alguna situacion especial dentro del

censo.
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Registro de datos
Registro de prequnta y a quién se le traslada.

= Sofia Fallas. J

« [oordinadores de unidad }

« Seregistra si se ha contestado o no J

= Lapersonarecihid respuesta ]

€E€€CEL

IX. Cuestionario para responder a emergencias

e ¢Qué hacer si un censista se desmaya?

El supervisor(a] comunicard inmediatamente al
encargado(a) para que se realice un reemplazo del
maestro(a).

e ¢Ldmo se puede cambhiar al censista de Area?

El Area de Empadronamiento se ha asignado
previamente con los supervisores, por lo gue no
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pueden ser camhiadas a menos que el empadronador
(a) no se presente y deba de asignarse al personal
de reserva.

o El maestro (a] no puede sequir con el Censo. é¢Qué se
debe hacer?

Comunicéarselo al coordinador (a) para que este
haga la respetiva asignacion del personal de
reserva en esta area de Empadronamiento.

e Si por motivos de requerirse atencion médica para
algan participante (censista, encargado, supervisor,
coordinador] del censo. éCémo se debe de proceder?

La llamada se trasladara al 911 para que puedan
llegar lo mas antes posible al lugar del que se
encuentra esa persona con problemas de salud, el
personal del INEC ird con un representante de la
Cruz Roja para dar una atencién pronta.
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X. Procedimiento para recihir informacién de
cobertura

Con la Analidad de conocer el avance censal y de
tener un conteo preliminar. Los supervisores (as)
deberan realizar llamadas reportando el avance de
su seccion realizado por los empadronadores (as);
la hoja que deberan reportar es la hoja 51 para los
dos primeros dias del censo [miércoles] y la hoja 52
para el dia de Ainalizacion del censo.

La informacién sera recogida por los operarios
0 agenfes del servicio de atencién de llamadas y
registrada en el sistema de la siguiente manera:

-
» Registro de datos
= Registro de prequnta
vy
~
¥ = Sistema automéatico de registra en linea,
Transferenci
. J
“
» Supervisor [a) ha dada |os dos repartes de los
Finde la Farmularios {51y 52
[EYEGE S
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Entre la informacién que recogeran son:

e La canfidad de viviendas censadas y pendientes

por area de empadronamiento. 5on dos rubros:

Corte de viviendas censadas y pendientes:
Corresponde a la sumatoria de los dos

primeras dias del censo.

o Total de viviendas censadas y pendienfes:

Hace referencia al fotal de viviendas censadas
incluyendo las que han sido contadas durantfe
los primeros dias. (Formulario 51).

e Tamhién recogeran informacién como la

siguiente: “total de viviendas”, de “ocupadas”,
“Ocupadas con residentes  Ausentes”,
“Desocupadas”, “Total de poblacion”, “Total
de hombres” y “ Total de mujeres” por cada
una de las AE de su supervision. La cual se
recoge al final del censo (formulario 52].
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e (Obhservaciones del Supervisor.

Este es un ejemplo del reporte de supervisores

que en su momenfo se le propaorcionara a la

empresa de call cenfer para que manejen el

listado de las personas que deberan llamar y

dar su reporte, este listado posee un nimero

de ID de seccién con el cual el agente del centro

de Ilamadas dehera comprobar la identidad del

supervisar que llama.

SEEIEIUN NOMBRE APELLIDOS CEDULA
2000 | AnaDaisy | Fernandez Rodriguez | 203990253
2001 Marjorie | Quesada Hidalgo 104390094
2002 | Yolanda Rodriguez Murillo 204250585
2003 | Yorleny Delgado Mora 204280933







Tercera Unidad

Listado para Escalamiento de Llamadas
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A. Listado para Escalamiento de Llamadas

Tematica Responsable Email Teléfonos
2527-1048
General Doris Gonzalez doris.gonzalez@inec.qgo.cr
8395-3089
Coordinadora 2527-1015
Elizabeth Solano elizabeth.solano@inec.go.cr
General 2253-1897
Carfografia Douglas Glell douglas.guell@inec.go.cr 2527-1020
Coordinadora
Patricia Solano pafricia.solano@inec.go.cr 2527-1016
Carfografia
Tematica Eugenio Fuentes eugenio.fuentes@inec.go.cr 2527-1060
Coordinadora | Olga Mora olga.mora@inec.go.cr 2527-1030
2527-1069
Operativo Paola Chavarria paola.chavarria@inec.go.cr
8860.7783
Coordinador 2527-1056
Augusto 5Sanarrusia | augusto.sanarrusia@inec.go.cr
0. Campo 8827-9114
Emergencias | Sofia Fallas sofia.fallas@inec.go.cr 8877-4234







Anexos

Lista de maestros empadronadores

Material de apoyo

Notas
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A.Identificacion del personal que realizara el Operativo Censal

Esta lista se utilizard para la verificacion de si la persona que foca a su puerta corresponde o0 no a un
empadronador (a).

En caso de no existir el nombre de algin empadronador (a) se le indicard que debe portar un carnet que lo
identifique con el logo del INEC y del Censo. Traera ademas la Ley N°7839 y por la parte de atras un sello del INEC.
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B. Material de Apoyo

Carné de Identificacion Personal Censal

Vélido hasta 03-06-2011

www.inec.go.cr  800-CENS02011 6 B00-23676-2011
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CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION
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Formulario 51: “Control avance diario”

o o0 1 T
R REPUBLICA DE COSTA RICA m il m
Rl X CENSO NACIONAL DE POBLACION Y VI DE VIVIENDA
1mnec cernso 201
Sl 51
CONTROL DE AVANCE DIARIO
Para uso del Supervisor(a) de Seccién
[Ver instrucciones de llenado al reverso)
[ IDENTIFICACION GEOGRAFICA ]
(- )
) Total Acumuladao de Yiviendas Censadas
Area de Viviendas por tReporte ¢Reporte
Empadranamiento Censar Primer dia realizado? Tercer dia Cuarto dia realizado?
[Margue con X] |Margue can X]
)
SUPERVISOR(A)
)
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Formulario 52

,0‘.0:0 & . -
,.’:::::'... REPUBLICA DE COSTA RICA Il il m
= X CENSO NACIONAL DE POBLACION Y VI DE VIVIENDA Censo 2011
e P Sé

INFORME DE LABORES DE SECCION
Para uso del Supervisor(a) de Seccion

(Ver instrucciones de llenado al reverso)

IDENTIFICACION GEOGRAFICA

iEstéd en | Totalde |éCompleta
Nombre completo de Censista lista "5"? | viviendas | labor? Firma de Censista
[51/NO) | censadas | [51/ND)

firea de AE nueva | NOomero de cédula
Empadronamiento | (Margue X) de Censista

SUPERVISOR(A)
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