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INTRODUCCION

Como parte de nuestro compromiso con la calidad de servicio, nos complace presentarle esta
encuesta de satisfaccion a los clientes externos, siguiendo los lineamientos del Ministerio de
la Administracion Pablica (MAP), con el objetivo de presentar y dar a conocer la percepcion
que tienen los clientes/ciudadano sobre la calidad de los servicios que ofrece el Ministerio de
Agricultura.

Las encuestas de satisfaccion al cliente son una herramienta crucial para entender la opinion
de los clientes sobre los servicios, conocer sus necesidades, evaluar la recepcion de la
institucion y tomar decisiones basadas en datos.

OBJETIVO

Dar a conocer los resultados de la encuesta de satisfaccion al ciudadano aplicada en el mes
de enero-marzo del 2024 a los clientes/Cuidadano que recibieron que recibieron servicio de
la institucion.

METODOS DE LA ENCUESTA

M Informacién y Permiso para
la Importacion de productos
y Subproductos de Origen
Vegetal

M Exportacion, Certificado Fito
sanitario e Inspeccion a
Embarques de Productos y
Subproductos de Origen
Vegetal

W Facilitar el Acceso alos
Registros a Certificadoras y
Operadores Organico




Se obtuvo un nimero de respuestas 394 asociadas a los tres servicios encuestado, donde el
servicio de Informacién y Permiso para la Importacion de Productos y Subproductos de
Origen Vegetal 154 para un 37%, el servicio de Exportacion, Certificado Fito Sanitario e
Inspeccion a Embarques de Productos y Subproductos de Origen Vegeta 141 para un 34% y
Facilitar el acceso para los registros organicos con 118 respuestas, para un 29%.

FICHA TECNICA:

v Universo a utilizar los usuarios/clientes de los servicios del Ministerio de Agricultura.

v' Ambito la encuesta se llevd a cabo via telefonica y de forma fisica en las instalaciones
del Ministerio de Ministerio.

v Muestra es de 381 encuesta con un margen de error de un 5%, para un nivel de
confianza de un 95%.

v Métodos que se utilizado en la encuesta se aplicé de manera directa al ciudadano y via
telefonica.
v Fecha de trabajo que se realizo fue de enero a marzo del 2024.

v Realizada por el Departamento Desarrollo Institucional y Calidad en la Gestion.

v"Instrumento el cuestionario tiene 7 pregunta que deben ser respondida obligatoria.



RESULTADOS DE LOS SERVICIOS

Informacion y Permiso para la Importacion de productos y
Subproductos de Origen Vegetal.

Segun los resultados, se evidencia que el mayor porcentaje de satisfaccion de este servicio,
el tiempo de respuesta con un 91.95%, elemento tangible con un 91.43%, la accesibilidad
con un 90.91%, amabilidad con un 91.30%, fiabilidad con un 91.17% y un 90.78% y la
profesionalidad con un 91.56%.
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Exportacion, Certificado Fito sanitario e Inspeccién a Embarques
de Productos y Subproductos de Origen Vegetal.

Segun los resultados, se evidencia que el mayor porcentaje de satisfaccion de este servicio,
el tiempo de respuesta con un 85.51%, elemento tangible con un 85%, la accesibilidad con
un 83.47%, amabilidad con un 88.27%, fiabilidad con un 87.14% y un 86.63% y la
profesionalidad con un 88.37%.
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Facilitar el Acceso a los Registros a Certificadoras y Operadores
Organico.

Segun los resultados, se evidencia que el mayor porcentaje de satisfaccion de este servicio,
el tiempo de respuesta con un 89.91%, elemento tangible con un 84.56%, la accesibilidad
con un 91.93%, amabilidad con un 87.89%, fiabilidad con un 85.05% y un 90.85% y la
profesionalidad con un 90.17%.
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Quejas y Sugerencias

Los canales establecidos para que la ciudadania pueda emitir las quejas y sugerencias

son las siguientes:

v Buzones ubicados en el lobby del ministerio 2

v" Correo electrénico

v" Linea 311

Dichos canales son revisados por el auxiliar del Departamento de Desarrollo Institucional y
Calidad en la Gestion con una periodicidad semanal. Durante el periodo noviembre 2023-
marzo 2024 se ha evidenciado que no se han recibido quejas y sugerencias por parte de los/las

usuarios/as.

ANEXOS
PROMEDIO:
SERVICIOS ATRIBUTOS DE CALIDAD ESTANDAR RESULTADOS DE CALIDAD

Exportacion, Certificado
Fito Sanitario e Inspeccién Fiabilidad 85% 87.14%
a Embarques de Productos
y Subproductos de Origen Amabilidad 85% 88.27%
Vegetal.
Informacién y Permiso Amabilidad 90% 91.30%
para la Importacion de
Productos y Subproductos Elementos Tangibles 85% 91.43%
de Origen Vegetal. Accesibilidad 85% 90.91%

Profesionalidad 88% 91.56%
Registro y Control de la
Agricultura Organica Profesionalidad 90% 90.17%
(Facilitar el acceso a los T

. o Fiabilidad
Registros a Certificadoras y
90% 90.85%

Operadores Qreanicos)




Compromisos de Calidad de los Servicios que se Ofrecen

Compromisos de Calidad de los Servicios que se Ofrecen

SERVICIO

Exportacion, Certificado Fita
Sanitario e Inspeccién a Embarques
de Productos y Subproductos de
Origen Vegetal.

Informacién y Permise para la
Importacion de Productos y
Subproductos de Origen Vegetal.

Registro y Conirol de la Agricultura
Orgdnica {Facilitar ¢l acceso a

los Registros a Certificadoras

¥ Operadores Orgdnicos),

ATRIBUTOS DE CALIDAD

Fiabilidad
Amabilidad
Amabilidad
Elementos tangibles
Accesibilidad
Profesionalidad

Profesionalidad

Fiabilidad

ESTANDAR

85

%

Tabla de encuesta 2023 - 2024

INDICADORES

% Usuarios
satisfechos en
encuestas aplicadas
de forma semestral.
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Registro y Control de la Agricultura Drganica [Facilitar el acceso | 405 | 347 | 68 5 ] 325 9% 2% 8 1% 0% $7.93% 91.15% .24 0.61% YALOR GENERAL
| SCéma congidera el tiempa de prastasian del sericia? 45 B 10 2 0 it i it} i 4 0% .30 89.74% 4.55% 1.71% TIEMPD DE RESPUEST
sCema considers las condiciones de a3 instalaciones [impiezs, sefalizacianes | 51 qr 3 0 i1 43 0% 1% i 0% 8475 WA 2.54% ELEMENTOS TANGIBLE
3an que Faciidad pudo obtener |3 informeacion del servicio y solicitar el misma? | 76 Mk 0 0 i1 133 3% It 0% 0% 9153% 93.22% B.78% 0.00% ACCESD

JCEmo calfica sl trata del personal? i} 6] 1B 0 0 14 50 8 1 0% 0% ara0x 8.98% .02 0.00% AMABILIDAD

SLa nFarmacion sobre el servicio fue acartada? il L 0 0 I} e L1 7% 0% 0% e 16.95% 0.00% FIABILIDAD

3ama califica la iabilidad del producta entregado? (Fresencia de ermores) 64 b4 0 0 I} i3 46 0% 0% 0% 085 100.00% 0.00% 0.00% FIABILIDAD

$:6ma ealifica los conasimientas del persanal que e atendia? £0 A [ 0 It il 435 0% 0% 0% 3017 100.00% 1.00% 0.00% PROFESIONALIDAD
Exportacion, Certificado Fito sanitario e Inspeccion a Embarques| 392 [ 538 | 46 H ] 387 4 §5% 5 1% 1% 36.44% W2 4.66% 111% YALOR GENERAL
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J6ma congidera las condiciones de as instalaciones impiezs, sefiaizacianes | 63 Tl ! 0 1 103 B2 bid 1 0% BTk 96.45% 213% 142% ELEMENTOS TANGIBLE
$:on que Facilidad pudo obtener |3 informeacidn del servicio y solicitar el misma? | 58 wn H 1 il I 2% It | % iR 90.78% 1.09% 2.13% ACCESD

JCEmo calfica el trata del personal? i1 nl¢ 1 1 # 464 0% i 1% | o7 95.74% 2.84% 142% AMABILIDAD

iLa Infarmacion sobre el servicia fue acertada? 4 0w 0 3 14 3 i I 0% I 468N 91.49% 1.09% 142% FIABILIDAD

:6ma califica la iabilidad del produsta entregado? [Fresencia de ermores) i Ml 0 2 14 3 1 31 0% i 92.20% 6.38% 142% FIABILIDAD

i:6ma califica los conasimientas del personal que e atendia? £2 T3 0 0 14 4 fd i 0% 0% BT 97.87% 213% 0.00% PROFESIONALIDAD
Informacidn § Permiso para la Importacidn de productos y Subpro| 392 (538 | 46 5§ [ 981 174 L B % 0% $6.85% 94.80% 4.69x% 0.51% YALOR GENERAL
s:mo congidera el tiempa de prestacidn del sevicio? i [ 1 0 14 54 i bid 1 0 4195% 97.40% 1.95% 0.65% TIEMPD DE RESPUEST
Samo considera las condiciones de a3 instalaciones [impiezs, sefalizacianes | 30 B 2 0 0 14 5i 0% 4 0% 0% 9143% 98.70% 1.30% 0.00% ELEMENTOS TANGIBLE
3on que Faciidad pudo obtener |2 informacion del servicio y solicitar el misma? | 30 Bk 0 0 14 5i 1% 4 0% 0% 4041 96.10% 3.90% 0.00% ACCESD

JCEmo califica el trato del persanal? il 5 ¢ 0 0 ] i 8% ki 0% % 41304 97.40% 2.60% 0.00% AMABILIDAD

iLa Infarmacion sobre el servicio fus acertads? kil Bl | 0 154 9y 3 i |4 0% BTk 97.40% 195% 0.65% FIABILIDAD

3:6ma caliica la iabilidad del producta entregado? (Fresencia de ermores) i B 2 0 0 14 it H 1% 0% 0% 078 98.70% 1.30% 0.00% FIABILIDAD

S:6ma califica los conasimientas del persanal que e atendia? 42 [ - [ 0 14 123 3% s 153 0% 3156% 98.05% 1.95% 0.00% PROFESIONALIDAD
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PREGUNTAS DE LA ENCUESTA

FORMULARIO- ENCUESTA DE SATISFACCION

FECHA:

SERVICIO RECIBIDO

TIEMPO DE RESPUESTA

1. éCémo considera el tiempo de prestacion del servicio?

NR

Muy Malo

Malo

Regular

Bueno

Excelente

0

1

2

3

5

ELEMENTOS TANGIBLES

2. iCémo considera las condiciones de las instalaciones (limpieza, sefializaciones, apariencia de las
instalaciones y del personal)?

NR Muy Malo Malo Regular Bueno Excelente
0 1 2 3 4 5
ACCESIBILIDAD
3. ¢Con que facilidad pudo obtener la informacion del servicio y solicitar el mismo?
NR Muy Dificil Dificil Regular Facil Muy Facil
0 1 2 3 4 5
AMABILIDAD
4. ¢Cémo califica el trato del personal?
NR Muy Malo Malo Regular Bueno Excelente
0 1 2 3 4 5
FIABILIDAD
5. ¢LlaInformacion sobre el servicio fue acertada?
NR Muy Malo Malo Regular Bueno Excelente
0 1 2 3 4 5
FIABILIDAD
1. ¢Coémo califica la fiabilidad del producto entregado? (Presencia de errores)
NR Muy Malo Malo Regular Bueno Excelente
0 1 2 3 4 5
PROFESIONALIDAD
2. ¢Coémo califica los conocimientos del personal que le atendié?
NR Muy Malo Malo Regular Bueno Excelente
0 1 2 3 4 5




