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l. Introduccion

En el presente documento se muestran los resultados tabulados de las encuestas de
evaluacion de servicios, disefadas para verificar la atencion al usuario en ventanillas de la

sede del Ministerio de Agricultura y Ganaderia.

Este documento reporta resultados de encuestas ubicadas especificamente en las
ventanillas de servicios de: Direccion General de Ganaderia, la Direccion General de Sanidad
Vegetal; asi como la Divisién de Cuarentena Animal y Registro Veterinario. La entrega de
encuestas a usuarios se inicié a partir del lunes 16 de abril, de acuerdo al memorando

DGAF/0483-2018, siendo este el quinto informe de esta medida.

Los resultados se presentan de la siguiente manera: En primer lugar, una visualizacién
general de los resultados obtenidos; segundo, la evaluacidn a los servicios en ventanilla de
conjunta de DGG y DGSV; tercero, los resultados de la DGSV; cuarto, la informacion
obtenida de las encuestas de la Division de Cuarentena; y finalmente las conclusiones

generales. Se anexa tabulacidn correspondiente.

Il. Objetivo

Presentar los resultados de las “encuestas de evaluacidon de servicios”, para conocer la
satisfaccidn del servicio prestado a los diferentes usuarios, con el fin de tomar medidas de

correccidon, ampliacidon o deduccion de responsabilidades.
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lll. Contenido

Analisis general

Periodo reportado: Del 28 de mayo al 1 de junio de 2018|| N° de encuestas
respondidas: 23

Direccion/Divisién a la que pertenecen Tiempo de atencion
las encuestas respondidas 20
B DGG y DGSV
15
10
M Division de
Cuarentena Animal
. 5
y Registro
Veterinario
" DGSV 0

A tiempo Regular Tardio

B Tiempo de atencién

Evaluacidn general de calidad de servicio

0%

B Excelente
M Bueno
m Deficiente

B Muy deficiente

N° de sugerencias, quejas o reclamos

B Sugerencias, quejas o reclamos

Sugerencias Quejas Reclamos
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Analisis de encuestas de la Direccion General de Ganaderia y Direccion
General de Sanidad Vegetal

Encuestas respondidas: 3

Tipo de servicios

Denuncia de productos sin registro

8%

Registro de productos veterinarios y alimentos
vegetales
Permisos de exportacion, importacion y reexportacion
de especies de origen animal, fauna, flora y productos
marinos
0 0.5 1 1.5 2 2.5
Evaluacion de tiempo de Evaluacion de calidad de
atencion DGG/DGSV servicios DGG/DGSV
Tardio
0% M Excelente W Bueno I Regular M Deficiente

Sugerencias:
e Mayor agilidad en la atencidn

Quejas: Ninguno | | Reclamos: Ninguno
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Division de Cuarentena Animal y Registro Veterinario

Encuestas respondidas: 8

establecimientos

pecuarios
para animales para analisis de laboratorio
fitosanitarios, zoosanitarios y previas para visados

Entrega de informacién sobre inscripcion de

animal y vegetal

Autorizaciones fitosanitarias y zoosanitarias de importacion
de productos

Tramite de visas, solicitudes de inscripcion o renovacién de

Emisidn de certificados de establecimientos aprobados

Inscripcidn de establecimientos e importacidn de insumos

Muestreo de medicamentos veterinarios y concentrados

Autorizaciones previas de importacidn de productos

establecimientos o requisitos para importaciones

Certificados fitozoosanitarios de productos de origen

o

Tipo de servicios

1 2 3 4 5 6 7 8

Evaluacidn de tiempo de atencion de
la Division de Cuarentena Animal y RV

Regular Tardio
11% 0%

Evaluacion de calidad de servicios
Division de Cuarentena Animal y RV

M Excelente MW Bueno M Regular M Deficiente

0%
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Sugerencias —se han separado por categoria y transcritas de la forma en la que fue emitida por el

usuario-:

1. prontitud
2. perfecto

Quejas:
1. Lafirmatardia
Reclamos:

1. Setardaron un mes (corresponde a la queja)
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Direccion General de Sanidad Vegetal

Encuestas respondidas: 12

Tipo de servicios

Solicitud de informacién o consulta sobre servicios
solicitados en tramite

Listado de productos y empresas registradas y solicitud de
constancias para la importacion

Emisidn de certificados de establecimientos aprobados

Inscripcién y renovacion de establecimientos o importacion
de productos

Muestreo de productos agricolas, fertilizantes y caseros
para el analisis de laboratorio

Listados de importacion de productos agricolas, fertilizantes
y caseros

Solicitud de informacién requisitos sobre inscripcion o

renovacion de establecimientos o insumos agricolas,...

Reposicion de Certificados de Registro o solicitud de

certificados para el Exterior de productos agricolas,...

Autorizaciones de visas de importacion de productos
agricolas, fertilizantes o caseros

o

Evaluacion de calidad de servicios
DGSV

M Excelente W Bueno M Regular M Deficiente

6%

Evaluacion de tiempo de atenciéon de
la DGSV

RegularTardio
0% 0%
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Sugerencias —se han separado por categoria y transcritas de la forma en la que fue emitida por el
usuario-:
1. muy clara la informacion recibida
2. afectala economia de las empresas importadoras que el registro de productos
(fertilizante) tome mucho tiemo, hay inscripciones del MSPAS Y DNM que no toman tanto

tiempo deberia destinarse mas personal tecnico para agilizar dicho tramite.

3. Muy buena atencidon y muy rapida
Quejas: Ninguna

Reclamos: Ninguna
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IV.

Conclusion

La calidad general de los servicios del MAG contintua siendo calificada como
excelente, con un 95% de usuarios que lo afirman. El tiempo de tramite también
cuenta con esta percepcidon en mayor medida, habiendo 21 de las 23 encuestas
contabilizadas las que sefalan que el trdmite se realizé dentro de los margenes
indicados.

A diferencia del informe anterior, en éste los usuarios hacen alusion a la
importancia de la agilizacién del proceso. Una de las sugerencias retoma las
implicaciones econdmicas para el usuario del periodo del trdmite. No obstante,
esta sugerencia se contrasta con las demas recibidas en este periodo que
califican positivo el trabajo del ministerio en su tramite particular.

En el caso de la Division de Cuarentena Animal y Registro Veterinario hubo una
gueja relacionada al tiempo para la firma de su tramite.

En cuanto a quejas, en esta ocasidn solo se recibidé una y estaba unificada con el
reclamo anteriormente referido.
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° En este informe se realizan a continuacién recomendaciones operativas

producto de lo observado en la aplicacion de las encuestas:

a. Se sugiere a todos los evaluados continuar monitoreando y visualizando los
trdmites y el tiempo que requerirdn al usuario. Indicar por adelantado la
duracion del tramite a fin de prevenir cualquier desinformacidon en esta
materia.
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