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l. Introduccion

En el presente documento se muestran los resultados tabulados de las encuestas de
evaluacion de servicios, disefiadas para verificar la atencién 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: Direccidon General de Ganaderia, la Direcciéon General de
Sanidad Vegetal; asi como la Division 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 tercer informe de esta medida.

Los resultados se presentan de la siguiente manera: En primer lugar, una visualizacién
general de los resultados obtenidos; segundo, la evaluacién a los servicios en ventanilla de
conjunta de DGG y DGSV; tercero, los resultados de la DGSV; cuarto, la informacidn
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

correccion, ampliacidon o deduccion de responsabilidades.
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lll. Contenido
Analisis general
Periodo reportado: Del 1 al 7 de mayo de 2018 || N° de encuestas

respondidas: 77

Direccion/Division a la que pertenecen
las encuestas respondidas

Tiempo de atencidn

80
= DGG y DGSV 70
60
50
40
M Division de 30
Cuarentena Animal
y Registro 20
Veterinario 10
m DGSV 0
A tiempo Regular Tardio
B Tiempo de atencion
Evaluacidn general de calidad de servicio
8%
M Excelente
B Bueno
1 Deficiente

H Muy deficiente

30
25
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10

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: 4

Tipo de servicios

Denuncia de productos sin registro

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 3 3.5 4 4.5
Evaluacion de tiempo de Evaluacion de calidad de
atencion DGG/DGSV servicios DGG/DGSV
Reegraliar
0% M Excelente M Bueno mRegular M Deficiente

8%

Sugerencias:

e Sigan asi, ha mejorado muchisimo. Excelente
e Que sea verificado por los jefes de cuarentena en los puntos fronterizos de aduana

Quejas: Ninguno

Reclamos: 1) Por favor solicitarle que haga una modalidad de encuesta en aduana. Mucho se tarda
en liberar los permisos de importacién
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Division de Cuarentena Animal y Registro Veterinario

Encuestas respondidas: 22

Tipo de servicios

Tramite de visas, solicitudes de inscripcidn o renovacion de
establecimientos

Emision de certificados de establecimientos aprobados

Inscripcidn de establecimientos e importacion de insumos
pecuarios

Muestreo de medicamentos veterinarios y concentrados
para animales para analisis de laboratorio

Autorizaciones previas de importacion de productos
fitosanitarios, zoosanitarios y previas para visados

Entrega de informacion sobre inscripcion de
establecimientos o requisitos para importaciones

Certificados fitozoosanitarios de productos de origen
animal y vegetal

Autorizaciones fitosanitarias y zoosanitarias de importacion
de productos

o

Evaluacidn de tiempo de atencién de
la Divisién de Cuarentena Animal y RV

Tardio

Regular 0%

18%

Evaluacion de calidad de servicios
Division de Cuarentena Animal y RV

M Excelente ™ Bueno

W Regular m Deficiente

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-:

>>>> Felicitaciones

1
2
3.
4.
5
6
7

La persona de tramite de visas es muy amable. Su trabajo es muy bueno
Todo bien

Todo bien

Todo bien

No tengo nada mas que felicitar por su trabajo a Lic. Lemus, es la mejor
La sefiora que me atendid es la persona mds amable del mundo
Felicitaciones por el excelente servicio

>>>> Mejora de servicios

1. Cuando salga el encargado de autorizar que quede alguien que autorice la documentacién
Quejas:
1. Que cuando esta lleno que pongan una persona mas para que apoye a los de ventanilla ya
gue ellos hacen lo que pueden
2. En el area de recepcion de expedientes hay lentitud para atender
Reclamos:
1. Deberian actualizarse en el tema de ingreso de expedientes. Ya no anotar en libros
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Direccion General de Sanidad Vegetal

Encuestas respondidas: 51

Tipo de servicios

Solicitud de informacidn 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

Inscripcidn y renovacidn 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 informacidn requisitos sobre inscripcion o

renovacion de establecimientos o insumos agricolas,...

Reposicidon 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

25

Evaluacion de calidad de servicios
DGSV

M Excelente ®WBueno ™ Regular M Deficiente

8

R

Evaluacion de tiempo de atencién de

la DGSV
Regular Tardio
12% 0%
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Sugerencias —se han separado por categoria y transcritas de la forma en la que fue emitida por el
usuario-:

>>>> Necesidad de mayor cantidad de personal:

1. Sobre procesos de registro, renovacidn y anotaciones marginales y registro, estos toman
mucho meses de analisis y resolucién en mi opinién falta personal técnico y asistencias y
procesos mas expeditos.

2. Que el tiempo de revisidn de los registros y sus observaciones mejore con mads personal

3. Las solicitudes de importacion del reporte mes a mes no estan desde enero. Su registro
tiene retrasos por falta de personal.

4. Se sugiere mas personal para agilizar el tiempo de tramites de registros y aprobacién de

los mismos.

Se necesita mas personal en el depto de registro

Se necesita mas personal para revision de expedientes

Carencia de personal por lo que se atrazan mucho los trdmites a realizar
Necesidad de falta de mucho mas personal en registro

Como usuario, contratar mas personal calificado para agilizar los procesos
10 Se necesita mas personal para revision de expedientes

11. Sin embargo hace falta personal, ya que son pocos

©w N ;

>>>> Eficiencia:
12. Que todo el personal sea igual de eficiente
>>>> Evaluaciones positivas:

13. Ok
14. Excelente

15. Nota: buenos horarios

16. Excelente servicio
17. Excelente atencion
18. Los tramites van bien

Quejas:

1. Falta de personal
2. Tiempos de resolucion y analisis son muy tardados en mi opinidn falta personal
técnico en mayor proporcién y reduccion de tiempos

Reclamos: Ninguno
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Conclusion

La calidad general de los servicios del MAG contintda siendo calificada como
excelente, con un 87% de usuarios que lo afirman. El tiempo de trdmite
también cuenta con esta percepcién en mayor medida, habiendo 69 de las 77
encuestas contabilizadas las que sefalan que el tramite se realizé dentro de los
margenes indicados.

A diferencia de los dultimos dos informes, las sugerencias no estaban
relacionadas directamente con el mejoramiento de la infraestructura o de
condiciones de espera —ventilador, colocacién de agua, café, etc-. Las
sugerencias se concentraron en dos areas principalmente: mensajes de
felicitacién por el trabajo realizado y la identificacidn por parte de los usuarios
de la falta de personal o la necesidad de incorporar a mds personas para la
agilizacién de tramites.

Sobre las sugerencias para la Divisién de Registro y Fiscalizacién de Insumos
Agricolas de la DGSV, que abordan el tema de la falta de personal, es
importante destacar que:

a. La ventanilla PBMS fue la que mas recibié 6 de las 10 sugerencias de falta
de personal. Mientras que la ventanilla RARS recibié 3 sugerencias en este
tema; y la ventanilla CEDB una.

b. Seinvita a realizar una evaluacién de las ventanillas, ya que el hecho de que
se perciba la necesidad de contratacion de personal en una de las
ventanillas mds que en las demas, dice algo de la percepcion de carga

laboral de quien atiende en ventanilla mientras brinda el servicio.

En este informe hubo un incremento exponencial de las evaluaciones
realizadas a la DGSV, de 2 que se contabilizaron en el informe 02/2018; a 51
encuestas analizadas en el informe 03/2018.
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° En el caso de la Division de Cuarentena Animal y Registro Veterinario hubo dos

guejas, la primera relacionada con la falta de personal, indicando que es por
ello que se retrasan los procesos y la segunda es relacionada a la tardanza en el
proceso de recepcidon de expedientes, por lo que se sugiere revisar estos
procesos. De igual manera, en esta drea se encontrd una sugerencia a la que
debe prestarsele la misma atencién que a un reclamo o queja, ya que indicaba
gue “Cuando salga el encargado de autorizar que quede alguien que autorice la
documentacion”.

° Los dos reclamos directos recibidos en el periodo analizado se refieren a la
implementacidon de este servicio de evaluacidon a puestos fronterizos por la
tardanza de los tramites. Se espera que este comentario sea superado una vez
entre en funcionamiento el instrumento a nivel nacional. El segundo reclamo
estaba dirigido a la actualizacion de cdmo se ingresan los registros, sugiriendo
gue ya no sean en libros.

° En este informe se realizan a continuacién recomendaciones operativas
producto de lo observado en la aplicacidn de las encuestas:

a. Se sugiere a la DGSV que el correlativo se coloque en serie a todas las
encuestas, evitando enumerarlas desde cero en cada ventanilla. La
distincidon por ventanilla se coloca en la casilla de abajo para identificar
quién atendio.

b. Se reitera a todas las direcciones y divisiones que actualmente estan
ejecutando esta herramienta de evaluacion que soliciten a quien atiende
colocar sus iniciales en la parte de debajo de la encuesta que entrega al
publico, de esa manera se reconoce quién brindd el servicio que se estd
evaluando.

c. Se encontrd una encuesta vacia, por lo cual se recuerda la importancia de
que los prestadores de servicio expliquen los beneficios que pueden
obtener los usuarios al llenar cada encuesta —que consisten en el
mejoramiento de la calidad de los servicios que estan recibiendo-.
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