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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo la finalidad de proponer un modelo de
gestidbn para mejorar la calidad de servicio al usuario en el Ministerio de
Agricultura Ganaderia Acuacultura y Pesca, para el desarrollo de la propuesta
se recopil6é informacion para el analisis de la situacion actual de la institucion,
mediante la lluvia de ideas se identifico los principales criterios de estudio de
las &reas del MAGAP, para el diagndstico de la calidad de servicio se realizé
una encuesta tomando como muestra a 100 personas cada area (Agricultura,
Ganaderia y Avicultura), con este instrumento se determiné el grado de
satisfaccion del usuario mediante los indicadores de servicios, atencion en las
oficinas, duracion del servicio, bafios, horarios, dudas y sugerencias,
expectativas del servicio, teniendo como resultado un promedio de calificacion
de 2,8 sobre 4 que de acuerdo a la escala se encuentra entre los parametros
de insatisfecho, por tal razén se efectué un diagrama de causa y efecto en el
que se expuso el principal problema, luego se propuso una alternativa de

mejora mediante un plan de accién basado en la norma ISO 10001.

PALABRAS CLAVES

Calidad de servicio, propuesta de mejora, usuario
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ABSTRACT

The present work of investigation had as purpose propose a management
model for improve the quality of service the user in the Ministry of Agriculture
Livestock Acoacultura and Fisheries, for development of the proposal was
conducted by compiling of information for analysis of the current situation of the
institution, by brainstorming was identified the main criteria for study from areas
of the MAGAP, for diagnosing service quality a survey was carried taking as
sample at 100 people per the area of Agriculture, Livestock and Aviculture, with
this instrument could be determined the degree of user satisfaction through the
indicators of services, attention in offices, duration of service, bathrooms,
schedules, doubts and suggestions, expectations of the service, having as
result that an average of rating of 2, 8 that according to the scale is located
between the parameters of unsatisfied, such reason was effected a diagram of
cause and effect in which was exposed the main problem, then proposed a
improvement alternative through a plan of action based on the norm 1SO 9001.

KEY WORDS

Quality of service, proposed improvements, user



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

La Gestion Publica tradicional llevada a cabo por los paises desarrollados en el
siglo XX, apenas presentaba problemas, dadas las caracteristicas del sector
publico y de su entorno; el cambio reciente en dicho entorno ha puesto de
manifiesto la necesidad urgente de renovar la organizacion y las normas
administrativas con el objetivo de conseguir una administraciéon publica mas
moderna y competitiva. La base que propicia estos cambios esta apoyada
principalmente en el ahorro y reduccion de costes, en la evolucion de las
tecnologias y en la mejora de los servicios publicos. Uno de los instrumentos
para mejorar la calidad del servicio son las normas ISO que regulan el

mejoramiento de los procesos y procedimientos de una gestion de calidad.

En el Ecuador hace unos cinco afios atras la situacion de la administracion
pUblica en cuanto a servicios al usuario era sinénimo de una atencion pésima,
en el afo 2011 se emitié6 una norma técnica de gestion de procesos que consta
en el Acuerdo No. 784 (Ministerio de Relaciones Laborales, 2011), para la
mejora continua de la entidades publicas del pais, que consiste en un proceso
conformado por un ciclo de actividades recurrentes, que continuamente
aumentaran las capacidades de un procedimiento que cumple con
requerimientos del cliente interno, cliente externo, ciudadania, empresas y

gobierno.

Segun datos del SENPLADES (2008) en una encuesta realizada a usuarios del
servicio publico, mencionaron en un 28.3% de los encuestados calificaron con
5 en una escala de 10 el funcionamiento de las instituciones publicas, ademas
con relacion a la calidad de servicio se mencion6 con respecto a la eficacia que
la gente considera que las instituciones publicas son mas ineficaces que
eficaces. En el mismo sentido que la atencion a los ciudadanos en las

instituciones publicas resultan mas lentas que rapidas.



Siguiendo la tendencia se indic6 que en las instituciones publicas hay

despreocupacién por mejorar el servicio.

El sector publico en la provincia de Manabi como a nivel nacional presenta
innumerables problemas en cuanto a calidad de servicio se refiere, las
entidades publicas no ofrecen un servicio agil, rapido, eficaz y de calidad, no
existe un ambiente adecuado para atender al usuario, ademas el personal no
estd capacitado en la atencion de calidad, muchas veces no brindan una
informacion eficaz acerca de cualquier tramite que se quiera realizar

tornandose una pesadilla burocréatica.

El Ministerio de Agricultura Ganaderia Acuacultura y Pesca (MAGAP) de la
ciudad de Portoviejo, es una institucion multisectorial que regula, norma,
facilita, controla, y evalla la gestion de la produccion agricola, ganadera,
avicola y pesquera de la provincia, ademas promueve acciones que permiten el
desarrollo rural y propician el crecimiento sostenible de la produccion y
productividad del sector impulsando al desarrollo de productores, en los
actuales momentos esta institucion presenta problemas organizacionales que
influyen directamente en la calidad del servicio al usuario que presta esta

organizacién. Por tal razén se plantea la siguiente interrogante:

¢De qué manera se podria mejorar la calidad del servicio al usuario en el

MAGAP de la ciudad de Portoviejo para alcanzar la excelencia institucional?

1.2. JUSTIFICACION

La propuesta de un modelo que sirve para mejorar la calidad de la gestidon
publica del MAGAP de la ciudad de Portoviejo, los resultados de esta
investigacion beneficiara en el ambito social a los usuarios, autoridades y
empleados de esta entidad ya que se mejorara el servicio y el ambiente de
trabajo, este estudio tiene valor practico debido a que se fundamenta en

investigaciones realizadas en otras organizaciones con resultados positivos,



ademas se solucionara el problema latente en cuanto al deficiente servicio que

se brinda en esta entidad.

Los sistemas de gestion publica son muy utilizados en la actualidad para
establecer procesos de mejora continua, de acciones correctiva y preventivas
en el sector publico, ademés en el Ecuador segun la Ley Orgénica del servicio
publico (LOSEP) en el Art. 2 menciona que la finalidad de esta ley es proponer
el desarrollo profesional, técnico y personal de las y los servidores publicos,
para lograr el permanente mejoramiento, eficiencia, eficacia, calidad vy
productividad del Estado y normas que fundamentan el procedimiento de

mejora de la calidad de servicio.

Ademas la Norma Técnica de Gestion de Procesos Acuerdo 784 menciona en
el Art. 6 que la gestion de procesos es un conjunto de actividades sisteméaticas
qgue siguen un ciclo de mejora continua que implica la definicion, medicion,
analisis, mejora y control de los procesos, con el objetivo de que las
instituciones de la Administracion Publica Central, Institucional y dependiente
de la Funcién Ejecutiva entreguen servicios de calidad que satisfagan a la
sociedad.

En el ambito econémico la investigacion de este proyecto no causara gastos
adicionales a la institucién, debido a que el modelo administrativo es una
propuesta que brinda una alternativa para mejorar el servicio en el MAGAP de
Portoviejo, de esta manera se podra optimizar y canalizar los recursos del
Estado de una manera favorable que permita el desarrollo y crecimiento del

pais.

La metodologia de la investigacion se basd en un proceso de mejora continua
de acciones correctivas y preventivas de gestion de calidad de servicio,
propuesto por las normas ISO 10001, en las que se estudiara los factores que
intervienen en la dotacion de un servicio, satisfaccion al cliente y como mejorar
cada una de las areas para atender al usuario bajo estandares internacionales

de servicio publico.



1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Desarrollar la propuesta del modelo que permita el mejoramiento de la calidad
del servicio que se brinda a los usuarios del MAGAP de la ciudad de Portoviejo.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Recopilar informacién cuantitativa para sustentar la propuesta de este

trabajo.

e Establecer el procedimiento metodoldgico para la propuesta del modelo que

mejore la calidad del servicio.

e Socializar la propuesta de investigacion del modelo para mejorar la calidad
del servicio al usuario del MAGAP de la ciudad de Portoviejo.

1.4. HIPOTESIS, PREMISAS Y/O IDEAS A DEFENDER

Si se propusiera el modelo de mejora en la calidad de servicio al usuario se
podra alcanzar la excelencia institucional en el MAGAP de la ciudad de

Portoviejo.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1. MARCO CONCEPTUAL

2.1.1. ADMINISTRACION PUBLICA

Administracion Publica puede ser entendida desde dos puntos de vista. Desde
un punto de vista formal, se entiende a la entidad que administra, o sea al
organismo publico que ha recibido del poder politico la competencia y los
medios necesarios para la satisfaccion de los intereses generales. Desde un
punto de vista material, se entiende mas bien la actividad administrativa, o sea
la actividad de este organismo considerado en sus problemas de gestién y de
existencia propia, tanto en sus relaciones con otros organismos semejantes
como con los particulares para asegurar la ejecucion de su mision. Para bonnin
(2009) las relaciones entre ciudadanos y el Estado, es el primer principio o

principio primitivo del gobierno para respetar la voluntad publica

La idea clave es sustituir la filosofia del modelo administrativo tradicional, por
una visibn mas amplia y adaptativa. Administrar no es implantar un modelo,
sino disponer los recursos y la organizacion de la manera mas eficiente y
eficaz, escoger entre una variedad de soluciones administrativas vy
organizativas aquella que optimice la productividad de los recursos y la
eficiencia de los procesos de produccion, es el dmbito de la eficiencia, las
mejora de resultados, las técnicas y herramientas de administracion y

organizacion, el llamado micro managment. (Losada, 2008)

Toda administracion publica tiene como fin brindar servicios al ciudadano,
ademas gestiona los bienes y recursos de la zona que esté bajo su jurisdiccion,
con el fin de lograr un manejo sustentable perdurando para generaciones

posteriores.



2.1.2. CLIENTE ADMINISTRACION PUBLICA

El cliente interno que es el empleado publico que recibe servicios de otro
empleado de la propia administracion, en este sentido todos son clientes
internos, puesto que constantemente se estan recibiendo servicios de la
entidad. El cliente externo que es el consumidor de las informaciones y
atenciones al ciudadano procedente de los informadores publicos, es el cliente
mas valioso, pues sin €l no tiene sentido la actividad laboral de los funcionarios,
todos son clientes externos desde el momento en que se necesita

asesoramiento o tenga necesidad de cualquier servicio de la administracion.
(Martos, F. 2010)

La nueva administracion, ademas de tener al cliente como referencia, abre al
maximo las posibilidades de eleccion del mismo y sus herramientas del control
directo sobre la direccion y la marcha del proceso y sus resultados, cada cliente
es un controlador del funcionamiento y velocidad de la red organizativa. Se
trata de potenciar todas las formas de transferir poder y capacidad de eleccion
real a los ciudadanos, introducir la competencia interna y multiplicar las
posibles soluciones que el cliente pude escoger en cada caso entre el mayor

namero posible de opciones.(Losada, 2008)

El cliente dentro de toda institucion publica es la razon de ser de la
organizacién, la nueva gestion publica estudia de cerca los requerimientos y

tendencias de este, para poder mejorar los servicios que esté brinda.

2.1.3. GESTION PUBLICA

La gestion publica dedicada a organizar el gobierno en grupos de agencias y
departamentos; adoptar decisiones estratégicas orientadas a la obtencién de
resultado; utilizar objetivos de output, indicadores de rendimiento o gestion,
pagos en relacion con los resultados y medidas de mejora de la calidad,
recortar los gastos, una mayor flexibilidad, una mejora de la eficiencia en la
prestacion de servicios publicos; la promocion de la competencia en el estado y

entre organizaciones del Sector Publico. En definitiva, se trata de alcanzar una



estructura institucional flexible que favorezca la transparencia y la rendicion de
cuentas, que se centre en la mejora de los resultados de las intervenciones
publicas en vez de procesos y normas rigidas para la provision de servicios.
Esto contribuye a reformar la gestion publica, propiciando la exploracion de
nuevas alternativas en la prestacion de servicios publicos o la supresion de
aquellos innecesarios, asi como una orientacion hacia el mercado que sin

duda, promueve la competencia y la innovacion. (Fernandez, 2008)

La nueva gestion publica enfatiza en la aplicacion de los conceptos de
economia, eficiencia y eficacia en la organizaciéon gubernamental, asi como en
los instrumentos politicos y sus programas, esforzandose por alcanzar la
calidad total en la prestacién de los servicios, todo ello, dedicando menor
atencibn a las prescripciones procedimentales, las normas Yy las
recomendaciones. Es decir, el actual sistema de gestion publica se mueve en
un nuevo escenario con dos disefios basicos de coordinacion. En primer lugar,
el sector publico reduce las diferencias respecto al sector privado en términos
de personal, sistemas de remuneracién y métodos de gestion; y, en segundo
lugar, existe una disminucion del volumen de reglas y procedimientos que
articulan la actuacién de gestion de los departamentos, sujetos a reglas

uniformes para contratar e incurrir en costes. (Garcia, 2008)

La optimizacion del sector publico mediante una gestion publica de calidad
mejora los procesos, logrando fortalecer la estructura organizativa
aprovechando el potencial del talento humano para dirigirlo segun las
competencias a los puestos adecuados, ademas ayuda a evitar desperdicios

de recursos y pérdidas econdmicas.

2.1.4. SISTEMAS DE GESTION PUBLICA DE LA CALIDAD

Los sistemas de gestién de la calidad se inician en la industria de EEUU a
comienzos del siglo XX, consiguen un gran desarrollo en la industria japonesa
en los afos cincuenta y produjeron una gran transformacion en las empresas
que lideraban los mercados mundiales. Si hasta ahora, prevalecian las

cuestiones internas y los principios por los que se regia la organizacion tenian



valor por si mismos, en ese momento, el Gnico valor de referencia paso a ser el
cliente, que estaba fuera de la organizacion. Esto hizo que las empresas
empezaran a ver la organizacion desde la Optica del cliente, y que tuvieran que
adaptar sus estructuras y el punto de vista de todos sus miembros. La
aplicacion de los sistemas de gestion de la calidad pasé primero del sector
industrial a las empresas del sector servicios, y posteriormente a las distintas

Administraciones publicas. (Uvalle, 2009)

Un sistema de gestion de calidad consiste en un grupo de simbolos y reglas
operativas. Simbolo es una orden para hacer surgir de la memoria una cosa o
eventos determinados, o bien un conjunto especifico de cosas o eventos; en
tanto, las reglas operativas son los instrumentos mediante los cuales los
modelos realizan directamente la produccion del conocimiento. Esencialmente,
el modelo es una construccion racional, cuya funcion central es reflejar con una

maxima aproximacion las realidades en estudio. (Herrera, 2012)

El manejo de una institucion mediante un sistema de gestidén de calidad ayuda
a organizar los procesos y actividades que se realizan, ya que mediante los
meétodos y técnicas de esta herramienta de administracion estratégica se puede
optimizar los servicios que prestan las organizaciones que aplican estos

sistemas.

2.1.5. CALIDAD DE LA ADMINISTRACION PUBLICA

La calidad de la administracion publica es el conjunto de propiedades de un
producto o servicio que le confieren su aptitud para satisfacer unas
necesidades expresas o implicitas. Actualmente ha variado la forma de
concebir la calidad, de modo que ya no refiere las caracteristicas intrinsecas
gue diferencian a un producto o servicio de otro de la misma especie, sino
trasciende esta cualidad para identificarla con la capacidad del producto o
servicio para satisfacer un proposito, una necesidad o una expectativa. En
sintesis, la calidad solia referir una propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a un objeto o servicio, que permiten juzgar su valor; mientras, el

concepto moderno la entiende como la totalidad de rasgos y caracteristicas de



un producto o servicio que se refiere a la habilidad de satisfacer una necesidad.
(Garcia, 2012)

La calidad tiene su origen en latin y significa tributo o propiedad que distingue a
las personas bienes y servicios, en la actualidad se define a la calidad como el
conjunto de caracteristicas de un producto, proceso o servicio que le confiere
su aptitud, para satisfacer las necesidades del usuario o cliente. Ademas la
calidad es como una propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una
cosa que permiten apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su

especie. (Herrera, 2012)

Segun se dispone en la resolucion emitida por el Ministerio de Relaciones
Laborales No. 055 que indica en el Articulo 1 que la disposicion de la norma
técnica tiene por objeto establecer los estdndares para la evaluacion y control
de la calidad de servicio, y el procedimiento para la emisién de la Certificacion
de Calidad de Servicio de las instituciones publicas, teniendo como ambito de
aplicacion obligatoria para todas las instituciones publicas determinadas en el

articulo 3 de la Ley Organica del Servicio Publico. (Ministerio de Relaciones Laborales,
2012)

La resolucion No. 057 del Ministerio de Relaciones Laborales en cuanto a la
Norma Técnica de atencion al usuario, segun el articulo 1 tiene por objeto
establecer el mecanismo de medicion y evaluacion, con un enfoque integral y
participativo de los servidores publicos que prestan servicios a usuarios, con el
fin de establecer los indicadores del nivel de servicio, solucién de necesidades
y percepcion de las y los usuarios. Se constituye como atencién al usuario
segun el articulo 3 el conjunto de politicas, procedimientos y métodos que
permiten conocer e identificar las necesidades y el grado de atencion de las y

los usuarios. (Ministerio de Relaciones Laborales, 2013)

Mejorar la calidad es uno de los principales objetivos de cualquier institucion,
dentro de la nueva gestion publica se utilizan normas y sistemas que
contribuyen a mejorar los procesos y actividades para brindar un servicio

optimo al ciudadano.
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2.1.6. NORMA 1SO 10001

Mantener un nivel elevado de satisfaccion del cliente es un reto significativo
para muchas organizaciones. Una manera de conseguir este reto es desarrollar
y utilizar un cédigo de conducta para la satisfaccion del cliente. Un cédigo de
conducta para la satisfaccion del cliente consta de promesas y disposiciones
relacionadas que tratan asuntos tales como la entrega del producto, la
devolucion de los productos, el tratamiento de la informacion personal de los
clientes, la publicidad y las disposiciones relativas a los atributos particulares
de un producto o a su desempefio. Un cddigo de conducta para la satisfaccion
del cliente puede ser parte de un enfoque eficaz para la gestion de las quejas.

Esto implica:

a) La prevencion de las quejas, utilizando un codigo de conducta apropiado
para la satisfaccion del cliente.

b) El tratamiento interno de quejas, por ejemplo cuando se reciben
manifestaciones de insatisfaccion.

c) La resolucion de conflictos de forma externa, para aquellas situaciones en

las que las quejas no pueden tratarse satisfactoriamente de forma interna.

Esta norma proporciona orientacion para ayudar a una organizaciébn a
determinar que las disposiciones de su codigo para la satisfaccién del cliente
cumplen las necesidades y expectativas del cliente, y que el codigo para la

satisfaccion del cliente es exacto y no induce a error.

2.1.7. GESTION DE PROCESOS

La definicibn de los procesos incluye la clasificacion del mismo, breve
descripcion, la identificacion del inicio y fin del proceso, la identificacién de los
gestores del proceso, sus usuarios y posibles colectivos participantes,
enumera los proveedores internos o externos y presenta las interrelaciones con

otros procesos tanto de la Unidad como de otras Unidades de la UPV.
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Acompafia a la ficha de proceso en la que se recoge toda esta informacion un
diagrama del proceso y de los procedimientos asociados. (Valencia, 2011)

La gestion por procesos no es un modelo ni una forma de referencia si no un
cuerpo de conocimientos con unos principios y herramientas especificas que
permiten hacer realidad el concepto de la calidad que se gestiona. Al orientar el
esfuerzo de todos los objetivos comunes de empresa y clientes. El principal
criterio para el diseiilo de procesos es afadir valor tanto en los propios
procesos como en las actividades que lo integran. (Herrera. 2012)

La gestibn por procesos permite organizar las actividades de la organizacion
hacia una meta especifica, que le permita cumplir los objetivos propuestos
logrando optimizar la relacion entre los servicios y el ciudadano, siendo los
procesos el norte de los esfuerzos de mejora para disponer de procesos mas
fiables o mejorados, que al ejecutarse periédicamente inducen eficacia en el

funcionamiento de la organizacion.

2.1.8. MEJORA CONTINUA

La Mejora Continua de Procesos es definida una metodologia sistematica
desarrollada para ayudar a una organizacion a tener avances significativos en
la manera que operan sus procesos. El objetivo de la mejora continua del
sistema de gestidon de la calidad es incrementar la probabilidad de aumentar la
satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas. Las siguientes son
acciones destinadas a la mejora: el analisis y la evaluacién de la situacién
existente para identificar areas para la mejora; el establecimiento de los
objetivos para la mejora; la busqueda de posibles soluciones para lograr los
objetivos; la evaluacién de dichas soluciones y su seleccion; la implementacion
de la solucién seleccionada; la medicién, verificacion, andlisis y evaluacion de
los resultados de la implementacion para determinar que se han alcanzado los
objetivos; la formalizacién de los cambios. Los resultados se revisan, cuando

es necesario, para determinar oportunidades adicionales de mejora. (Suarez, 2008)
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Las entidades publicas que se preocupan por mejorar de manera continua
mediante metodologias en las que aplican herramientas, normas y procesos,
logran cumplir con los estandares requeridos a nivel nacional e internacional.
De esta manera, la mejora es una actividad continua. La informacion
proveniente de los clientes y otras partes interesadas, las auditorias, y la
revision del sistema de gestidén de la calidad pueden, asi mismo, utilizarse para

identificar oportunidades para la mejora.

2.1.9. ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

Las acciones correctivas se definen como un método para implementar
mejoras, con el fin de eliminar la causa raiz de los problemas que incluyen
errores, defectos, falta de controles del proceso adecuado, una vez logrados
los requisitos planificados del proceso, la organizacion deberia enfocar sus
esfuerzos en acciones para mejorar el desempefio del proceso a niveles mas

altos, de manera continua. (Contreras, 2008)

Ademas estas herramientas de evaluacion consisten en la toma de acciones
para eliminar la causa de las no conformidades con el objeto de prevenir que
vuelva a ocurrir. Las Acciones Correctivas deben ser apropiadas a los defectos
de las no conformidades encontradas. Las acciones preventivas tienen el
objetivo de dar solucion a las no conformidades para prevenir que vuelvan a
producirse. Accidn que se toma para solucionar un problema presente producto

no conforme o no confirmado. (Uady, 2008)

La utilizacibn de herramientas de evaluacibn que permitan reconocer las
falencias que se presentan en la organizacion, permite diagnosticar el estado
en que se encuentra y donde se debe fortalecer, para en lo posterior emitir
acciones correctivas que permitan el funcionamiento 6ptimo de la entidad

publica.
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2.1.10. DIAGRAMA CAUSA Y EFECTO

El diagrama de causa y efecto también conocido coloquialmente como
diagrama tipo espinazo de pescado, es una herramienta de analisis que se
utiliza para categorizar causas potenciales de un problema o cuestiéon de
manera ordenada, analizar qué es lo que esta sucediendo realmente con un
proceso y capacitar a los equipos, las personas acerca de nuevos procesos y
procedimientos corrientes. (Chang, 2010)

A este diagrama se le conoce también como: “espina de pescado” o Ishikawa.
Para hacer un andlisis basico de las causas y efectos de los problemas se
realizan los siguientes pasos: Paso 1.- Definicion del problema: Este se inscribe
en el cuadro que representa la cabeza del pescado. Paso 2.- Determinacion de
los conjuntos de causas: Sobre la linea que va al recuadro del problema,
coloque como flechas Mano de obra, Maquinaria, Método, Materiales, Medio
ambiente. Paso 3.- Participacion de los integrantes del grupo en una sesion de
lluvia de ideas: Cada persona debe indicar exactamente a qué conjunto de
causas pertenece su idea. El esquema final de la sesion de lluvia de ideas
debe reflejarlas debidamente agrupadas; de esta forma se facilitara su andlisis.
Paso 4.- Revision de ideas: Se identifica la “espina” con las causas mas
recurrentes, y posteriormente, se priorizaran las causas de esa espina de

acuerdo a su recurrencia. (Kaoru, 2008)

La finalidad del diagrama de causa y efecto es ayudar a los equipos de mejora
a detectar los diferentes tipos de causas que influyen en un problema,

seleccionar los principales y jerarquizarlos.

2.1.11. DIAGRAMA BRAINSTORMING

El brainstorming lluvia de ideas es una herramienta de planteamiento que se
puede utilizar para obtener ideas a partir de la creatividad de un grupo. Los
equipos y departamentos deberian emplear esta herramienta cuando deseen

determinar las posibles causas y/o soluciones a los problemas, planifiquen las
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etapas de un proyecto, decidan en que problema u oportunidad de mejora
trabajar. (Chang, 2010)

La lluvia de ideas o braisntorming en inglés es una técnica para generar ideas
sobre un tema dado. Generalmente se usa para obtener informacion importante
sobre un tema o un proceso directamente tomando las ideas del personal que
estd mas familiarizado con él en el area de trabajo, oficina, etc. Este método
permite promover participacion, generar entusiasmo en un grupo de personas,
asi como analizar y mostrar todas las causas posibles de un problema para su
posterior solucion. Esta herramienta es util para la identificacion de objetivos de
un grupo de trabajo o de una tarea a la que enfoca un grupo determinado,
cuando existen problemas y obstaculos que afectan la calidad del trabajo, para
el anadlisis de problemas potenciales con intencibn de tomar medidas

preventivas, para la busqueda de soluciones a los problemas presentados.
(Kaoru, 2008)

Los equipos de evaluacion a menudo emplean este diagrama de lluvia de ideas
como una herramienta para crear consenso en situaciones donde necesitan

generar un numero elevado de ideas.

2.1.12. ENCUESTA

La encuesta puede ser entendida como una herramienta de la investigacion en
la que se produce informacibn mediante procedimientos que sean
experimentales, la perspectiva restringida concibe la encuesta como un
procedimiento que considera informacion de una muestra con el objeto de
inferir a la poblacién origen de la muestra. Los sustentos tedricos de la
encuesta son la inferencia estadistica clasica y la teoria psicosocial de la
comunicacion con entrevistas. La inferencia se nutre de la teoria de la
estimacion, esta se basa en el célculo de probabilidades y en particular en las
funciones de distribucién, el teorema del limite central y la ley de los grandes
ndmeros. (Vivanco, 2010)

La técnica de encuestas es una técnica importante para conocer la opinidon

acerca de la satisfaccion del cliente frente a un servicio, ademas permite
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conocer las tendencias y necesidades del consumidor del producto, en el caso
de las entidades publicas la encuesta realizada al usuario permite conocer las

falencias o acertadas acciones de la institucion.

2.1.12.1. MUESTRA

La muestra es un punto esencial, porque una vez que se aplique la formula se
podra obtener la cantidad de habitantes a los que se le realizara la encuesta,
para de esta forma obtener la informacion que se requiere de la poblacion

objeto de estudio.

2.1.13. ENTREVISTA

La entrevista como proceso de comunicacién se da entre un entrevistador
experto y una autoridad o persona involucrada en la investigacién, dando por
resultado una interaccion humana con manifestaciones conscientes e
inconscientes, y por medio de la cual se analizan e investigan las pautas de
comportamiento, estructura de personalidad, sintomas, mecanismos de
defensa, relaciones de objeto, trastornos de caracter, habilidades, destrezas,
puntos de vista psicoanalitico y funcionalidad del perfil, con el objetivo de
analizar la informacion adquirida y mejorar los procedimientos de la

organizacion. (Llanos, 2008)

La técnica de la entrevista es una técnica importante para conocer la opinion
acerca de la satisfaccion del cliente o usuario frente a las acciones de la

institucion, ademas permite conocer las necesidades del empleado publico.

2.1.14. ESCALA DE LIKERT

La escala Likert es otra escala que evita el problema de desarrollar pares de
objetivos dicoétomos, consiste en una serie de declaraciones que expresan una
actitud ya sea favorable o desfavorable hacia el concepto que se esta

estudiando. Se pide al participante que indique su nivel de acuerdo o
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desacuerdo con cada declaracion, asignandole una calificacion numérica,
después se suma el total de las calificaciones para medir la actitud del
participante. (Mcdaniel, 2005)

El creador de la escala Rensis Likert creo esta escala para medir la actitud de
una persona hacia ciertos conceptos, actividades etc. Recomendso los

siguientes pasos para estructurarla:

a) El investigador identifica el concepto de la actividad que va a calificar la
escala.

b) El investigador anota un gran numero de declaraciones de (75 a 100)
concernientes a los sentimientos del publico hacia el concepto o la actividad.

c) El investigador califica cada aspecto de la prueba como generalmente
favorable o desfavorable en lo que concierne a la actitud que se esta
estudiando. No se hace ningun intento para clasificar los aspectos; sin
embargo, se hace una prueba previa que incluye todo el conjunto de
declaraciones y una muestra limitada de los participantes.

d) En la prueba previa el participante indica si estd de acuerdo o no con cada
aspecto, marcando uno de los siguientes descriptores de la unidad de la

direccion:

(0) No aplica

(1) Muy insatisfecho
(2) Insatisfecho

(3) Satisfecho

(4) Muy satisfecho

Esta escala se utiliz6 para calificar el servicio que presta la institucion al
usuario, mediante estos parametros se pudo indicar la puntuacion que tiene

cada area con respecto a la calidad de atencién al cliente que brindan.
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2.1.15. BASE LEGAL CALIDAD DE SERVICIO DEL SECTOR PUBLICO
2.1.15.1. LEY ORGANICA DEL SERVICIO PUBLICO (LOSEP)

Segun lo que menciona la Ley organica del servicio publico en el Art. 2
menciona que la finalidad de esta ley es proponer el desarrollo profesional,
técnico y personal de las y los servidores publicos, para lograr el permanente
mejoramiento, eficiencia, eficacia, calidad y productividad del Estado y normas
qgue fundamentan el procedimiento de mejora de la calidad de servicio. Ademas
en el Art. 135 Desarrollo institucional, es el conjunto de principios, politicas,
normas, técnicas, procesos Yy estrategias que permiten a las instituciones,
organismos y entidades de la administracion publica central, institucional y
dependiente, a través del talento humano, organizarse para generar el
portafolio de productos y servicios institucionales acordes con el contenido y
especializacién de su mision, objetivos y responsabilidades en respuesta a las
expectativas y demandas de los usuarios internos y externos .(LOSEP, 2011)

2.1.15.2. NORMA TECNICA DE GESTION DE PROCESOS

Segun lo que menciona la Norma Técnica de Gestion de procesos en el Art. 2.-
Contenido de la Norma.- Esta norma contendra lineamientos generales de la
gestion de procesos. Los ambitos metodoldgicos y herramientas técnicas de
esta norma seran especificados mediante guias metodoldgicas y cuadernos de
trabajo que emitira y difundir4 la Secretaria Nacional de la Administracion
Publica oportunamente.Ademas en el Art. 6.- Gestion de procesos.- La gestion
de procesos es un conjunto de actividades sistematicas que siguen un ciclo de
mejora continua que implica la definicion, medicion, analisis, mejora y control
de los procesos, con el objetivo de que las instituciones de la Administracion
Publica Central, Institucional y dependiente de la Funcion Ejecutiva entreguen

servicios de calidad que satisfagan a la sociedad. (NTGP, 2011)



18

2.1.15.3. PLAN DEL BUEN VIVIR

El Plan Nacional del Buen Vivir para los afios 2009 — 2013 en su objetivo 3 se
refiere a mejorar la calidad de vida de la poblacion, menciona buscar
condiciones para la vida satisfactoria y saludable de todas las personas,
familias y colectividades respetando su diversidad. Fortalecemos la capacidad
publica y social para lograr una atencion equilibrada, sustentable y creativa de

las necesidades de ciudadanas y ciudadanos. (SENPLADES, 2013)

2.1.15.4. CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR 2008

En la seccibn novena que menciona sobre las personas usuarias y
consumidoras, en el Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de
bienes y servicios de 6ptima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una
informacion precisa y no engafosa sobre su contenido y caracteristicas. La
ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de
defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion
de estos derechos, la reparacion e indemnizacién por deficiencias, dafios o
mala calidad de bienes y servicios, y por la interrupcion de los servicios

publicos que no fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor. (Constitucién
Republica del Ecuador, 2008)

2.2. MARCO REFERENCIAL

2.2.1. MINISTERIO DE AGRICULTURA, GANADERIA, ACUACULTURA Y
PESCA (MAGAP)

El Ministerio de Agricultura Ganaderia Acuacultura y Pesca (MAGAP) es un
institucion multisectorial que regula, norma, facilita, controla, y evalua la gestion
de la produccion agricola, ganadera, acuicola y pesquera del pais, ademas
promueve acciones que permiten el desarrollo rural y propician el crecimiento
sostenible de la produccion y productividad del sector impulsando al desarrollo

de productores. ( MAGAP, 2011)
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2.2.2. MISION

El Ministerio de Agricultura, Ganaderia, Acuacultura y Pesca es la institucion
rectora del multisectorial, para regular, normar, facilitar, controlar, y evaluar la
gestién de la produccion agricola, ganadera, acuicola y pesquera del pais;
promoviendo acciones que permitan el desarrollo rural y propicien el
crecimiento sostenible de la produccion y productividad del sector impulsando
al desarrollo de productores, en particular representados por la agricultura
familiar campesina, manteniendo el incentivo a las actividades productivas en

general.

2.2.3. VISION

Para el 2020 el Ministerio de Agricultura, Ganaderia, Acuacultura y Pesca
contard con un modelo de gestibn de calidad basado en sistemas de
informacion y comunicaciéon. Que posibiliten la produccion de bienes y servicios
que garanticen la seguridad alimentaria del pais, el crecimiento y desarrollo
equitativo, generando valor agregado con rentabilidad econémica, equidad
social, sostenibilidad ambiental e identidad cultural.

2.2.4. OBJETIVOS ESTRATEGICOS DEL MAGAP

a) Promover la integracion sectorial y multisectorial publico — privada y la
coordinacion de acciones y servicios en las areas de transferencia
tecnoldgica, rescate de los saberes ancestrales, agro diversidad, acceso a
factores de produccion, marco regulatorio e innovacidbn mediante la
ejecucion de planes, programas y proyectos orientados al desarrollo
productivo y sustentable del multisectorial; y

b) Impulsar la revalorizacion del agro ecuatoriano a través de la proposicion de
politicas de Estado a largo plazo, el fortalecimiento institucional y del
mecanismo de cooperacion para el desarrollo del sector agroalimentario y

del medio rural.
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2.2.5. POLITICAS DE ESTADO PARA EL SECTOR AGROPECUARIO

a. Fortalecimiento de la Institucionalidad del sector Publico y Privado

b. Desarrollo de la Agroindustria, Mercados y Sistemas de Comercializaciéon
Internos y Externos

c. Desarrollo integral de las nacionalidades indigenas, pueblos montubios, afro
ecuatorianos y agricultores en general

d. Asociatividad en Cadenas y Territorios

e. Normativa y sistemas de sanidad e inocuidad agropecuaria

f. Financiamiento, inversion y uso de seguros para el sector agropecuario

g. Produccion y Mercados : difusion de informacién

h. Investigacién, transferencia de tecnologia y capacitacién al recurso humano

i. Manejoy conservacion de los recursos naturales

j. Titulacién y regularizacion de tierras

k. Cooperacion internacional para el desarrollo del sector agropecuario

Apoyo a productos sensibles del sector agropecuario.



CAPITULO Ill. DESARROLLO METODOLOGICO

3.1. UBICACION

La investigacién se desarroll6 en la ciudad de Portoviejo en la provincia de
Manabi que estd ubicado geograficamente en las siguiente coordenadas
1°3'22"S 80°27'19"0, en las oficinas del Ministerio de Agricultura, Ganaderia,
Acuacultura y Pesca, ubicada en la calle Ramos Iduarte entre la primera y

segunda Transversal.

Foto 3. 1 Ubicacion del MAGAP - Portoviejo

Fuente: Mapa satelital Portoviejo.

3.2. DURACION DE LA INVESTIGACION

La propuesta del modelo para mejorar la calidad del servicio se realiz6 en el
MAGAP de la ciudad de Portoviejo, con una duracion aproximada de 9 meses.
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3.3. TIPO DE INVESTIGACION

Para el desarrollo de la propuesta del modelo para mejorar la calidad de
servicio en el MAGAP de Portoviejo, se utilizaron los siguientes métodos de

investigacion:

e Descriptiva. En la investigacion descriptiva se detall6 las caracteristicas o
rasgos de la situacion o fenédmeno objeto de estudio, donde se describid la
situacion actual que se presenta en el MAGAP de la Ciudad de Portoviejo.

e Bibliografica. Mediante la investigacion bibliografica se recopild
informacion necesaria para fundamentar la teoria conceptual sobre cémo
mejorar la calidad de servicio en el sector publico en la que se analizd
informacion de libros, revistas cientificas, periddicos, e internet. La
evaluacion de la calidad del servicio se lo efectu6 mediante la busqueda de

articulos cientificos, libros y documentales oficiales.

e De campo. Se emple6 una investigacion de campo para realizar
entrevistas, encuestas en el lugar donde suscitan los hechos en el MAGAP

de la Ciudad de Portoviejo.

e Observacién directa. Este método se utiliz6 para conocer el desempefio

del personal de la institucion objeto de estudio.

3.4. TECNICAS Y HERRAMIENTAS

Dentro de todo trabajo investigativo existe gran variedad de técnicas o
herramientas para la recoleccién de datos, y para el presente desarrollo de este

trabajo se utilizaron las siguientes:

e Ficha de observacion.- Sirvio para recolectar la informacién necesaria en
el trabajo de campo.
e Encuesta.- Técnica en la que se empled una serie de preguntas cerradas

en relacion al tema de investigacion, se dirigié a los usuarios del MAGAP



23

de la Ciudad de Portoviejo, con la que permiti6 valorar la calidad del
servicio que la Institucion presta a sus usuarios.

o Entrevista.- A través de ella se puedo obtener informacién para llenar
las fichas que permitan diagnosticar la calidad del servicio.

o Microsoft Excel.- Es una herramienta que se utiliz6 para transformar
todos los datos recopilados de la encuesta, en datos reales, concretos,
fehacientemente compresibles, presentados mediante graficos y barras, es
decir ver lo positivo y lo negativo de los resultados obtenidos en la
evaluacion de la calidad de los servicios en el MAGAP de la Ciudad de

Portoviejo.

3.5. POBLACION Y MUESTRA

La poblacion se determiné en la Ciudad de Portoviejo, es decir es el fendbmeno
a estudiar de los usuarios que poseen una caracteristica comun la satisfaccién
de la calidad de los servicios ofertados por el Ministerio de Agricultura
Ganaderia Acuacultura y Pesca de la Ciudad de Portoviejo. La poblacion es de
1370 personas que por promedio acuden a esta Institucion cada mes y la

muestra es 300 personas lo cual corresponde 100 encuestados por cada area.

3.6.VARIABLES DE ESTUDIO

Las variables de estudio, se basaran en la siguiente hipotesis:
Si se propusiera el modelo de mejora en la calidad de servicio al usuario se
podra alcanzar la excelencia institucional en el MAGAP de la ciudad de

Portoviejo.

e VARIABLE INDEPENDIENTE: Propuesta del modelo
e VARIABLE DEPENDIENTE: Mejorar la calidad del servicio al usuario

3.7. PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION

Para cumplir con el proceso metodologico de la investigacion se realizé de

acuerdo a los objetivos fases y actividades, usando la propuesta del modelo ,
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se utilizé el método de investigacion descriptivo, bibliogréfico, de campo al que

se le realizé un andlisis situacional de la institucion, se aplicé la encuesta para

el cliente externo, la entrevista para el cliente interno, luego la investigacion

analitica y estadistica para analizar e interpretar los resultados del estudio y

desarrollar la propuesta de la investigacion.

Cuadro 3. 1 Procedimiento Metodoldgico de la investigacion

Fases Actividades Técnicas y Herramientas
A
nalisis de la informacién
PRIMER obtenida sobre sistemas de
A gestién publica
ETAPA: B R
Usqueda sobre normas evisién documental
Recopila aplicadas a la calidad de B
cion de servicio rainstorming
informaci C
on. aracterizacién de la institucion
A
nalisis del servicio del MAGAP
SEGUN
D
DA escripcion del problema de la
ETAPA: escripeie P
institucion D
, . D iagrama de Causa y efecto
Diagnosti L, .
eterminacion de la causa raiz E
car la
. D ncuestas
calidad ) ., )
del eterminacion de la mejora
. correctiva
servicio.
TERCER
A
ETAPA:
P S
ropuesta del Modelo istema de mejoras correctivas
Propuest
a del
modelo.
CUARTA
ETAPA:
. P
goé(rz]lallzdae resentar los resultados al ustentacion S
la MAGAP Portoviejo
propuest
a

Fuente: Gabriela Vera y Dolores Zambrano




25

PRIMERA ETAPA: Recopilacion de informacion en el MAGAP de la
ciudad de Portoviejo que permitio conocer la administracion y servicio que

brinda a los usuarios.

Para la recopilacion de informacion se procedi6 a visitar la Institucion en donde
se realiza el fichaje de observacion, la aplicacién de encuesta y entrevista a las
tres areas facilito conocer mas de cerca la administracion y servicios que brinda
el MAGAP, este instrumento que sirvio de evidencia demostrando que la

informacion es veridica pudiendo realizar el debido diagndstico.

SEGUNDA ETAPA: Diagnosticar la calidad del servicio que reciben los

usuarios en el MAGAP de la ciudad de Portoviejo.

Una vez obtenida toda la informacién realizara un analisis sobre sistemas de
gestién publica, de accién correctiva y preventiva para la mejora continua de la
institucién, mediante la revision documental de libros, revistas, folletos,
documentos oficiales y el Internet, también se realizard la basqueda sobre

normas aplicadas a la calidad de servicio mediante la norma ISO 10001.
TERCERA ETAPA: Propuesta del modelo

El modelo se desarrollé6 para tomar acciones correctivas en el MAGAP de
Portoviejo permitiendo mejorar la calidad de servicio, se efectud una revision de
la problemética que se presenta en la institucién, luego se propuso el sistema
de control y seguimiento de la propuesta del modelo que se plante6 a la

organizacion.

CUARTA ETAPA: Socializacion de la propuesta del modelo de los
resultados obtenidos en el MAGAP de la ciudad de Portoviejo en lo que

respecta a la calidad de servicio.

Para socializar los resultados de la propuesta fue necesario presentar en un
documento organizado sistematicamente en la que se determinen los efectos
de la investigacion, siendo entregado a las autoridades de la institucion objeto

de estudio.



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RECOPILACION DE INFORMACION
4.1.1. CARACTERIZACION DEL MAGAP PORTOVIEJO

Ubicacion

El canton Portoviejo esta ubicado en la micro region centro de la provincia de
Manabi, republica del Ecuador, América del sur. La jurisdiccion del canton
Portoviejo se localiza en el sector centro oeste de la republica del Ecuador, y
centro sur de la provincia de Manabi, en la linea de costa del océano Pacifico,

con una extension 954.9 km?y en el limite con los cantones:

Al Norte: La parroquia Charapoté del canton Sucre; y por las jurisdicciones de
las cabeceras cantonales: Rocafuerte, Junin y Calceta.

Al Este: La parroquia San Sebastian, constitutiva del canton Pichincha.

Al Sur: Las parroquias Honorato Vasquez, y Ayacucho, asi como por la
jurisdiccion de la cabecera cantonal Santa Ana, todas constitutivas del canton
de igual nombre.

Al Oeste: La jurisdiccion de la cabecera cantonal Jipijapa, del canton de igual
nombre; por la parroquia La Pila del canton Montecristi; y por las jurisdicciones

de las cabeceras Cantonales Montecristi y Jaramijo.

Poblacién

Los datos del ultimo censo de Poblacion y vivienda del 2010 segun el INEC,
establecen una poblacion total para el canton Portoviejo es de 280.029
habitantes. La tasa de crecimiento registrada en el canton de Portoviejo por el
altimo Censo, es del 1,5% anual. Dicha tasa se encuentra a la par de la tasa de

crecimiento nacional la misma que asciende a 2,3%.
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Cuadro 4. 1Poblacion Canton Portoviejo

POBLACION URBANA RURAL HOMBRES MUJERES

280.029 223.086 56.943 137.969 142.060

Fuente: INEC 2010

Servicios basicos

El sistema de agua potable del canton Portoviejo, con una proyeccion para

atender a 260.000 personas, mediante las siguientes plantas de tratamiento:

e Planta de tratamiento Cuatro Esquinas (90.000 m3/dia)
e Planta de Tratamiento Guarumo (43.200 m3/dia)

¢ Planta de tratamiento Las Pulgas (4.000 m3/dia)

El sistemas de alcantarillado abastece en el area urbana llega a 85%, mientras
que en el area rural este sistema alcanza Unicamente 27%, cuenta con un
sistema separado, que esta constituido por una red sanitaria conformada por
25,4 km de colectores principales y 6,6 km de colectores secundarios, ademas
de una red pluvial compuesta por 8,4 km de colectores principales y 14,9 km de
colectores secundarios, a la red sanitaria se hallan conectados alrededor de

20.000 usuarios.

Ministerio de Agricultura, Ganaderia, Acuaculturay Pesca (MAGAP)

El Ministerio de Agricultura Ganaderia Acuacultura y Pesca (MAGAP) es un
institucion multisectorial que regula, norma, facilita, controla, y evalla la gestion
de la produccion agricola, ganadera, acuicola y pesquera del pais, ademas
promueve acciones que permiten el desarrollo rural y propician el crecimiento
sostenible de la produccion y productividad del sector impulsando al desarrollo

de productores (MAGAP, 2011)
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Mision

El Ministerio de Agricultura, Ganaderia, Acuacultura y Pesca es la institucion
rectora del multisectorial, para regular, normar, facilitar, controlar, y evaluar la
gestion de la produccion agricola, ganadera, acuicola y pesquera del pais;
promoviendo acciones que permitan el desarrollo rural y propicien el
crecimiento sostenible de la produccion y productividad del sector impulsando
al desarrollo de productores, en particular representados por la agricultura
familiar campesina, manteniendo el incentivo a las actividades productivas en

general.

Vision

Para el 2020 el Ministerio de Agricultura, Ganaderia, Acuacultura y Pesca
contard con un modelo de gestibn de calidad basado en sistemas de
informacion y comunicaciéon. Que posibiliten la produccion de bienes y servicios
gue garanticen la seguridad alimentaria del pais, el crecimiento y desarrollo
equitativo, generando valor agregado con rentabilidad econdémica, equidad
social, sostenibilidad ambiental e identidad cultural.

Objetivos

e Fortalecer la institucionalidad del sector publico del agro, para que sea un
factor coadyuvante al desarrollo de la competitividad, sostenibilidad y
equidad de los recursos productivos.

e Mejorar las condiciones de vida de los agricultores y comunidades rurales
mediante estrategias de: inclusion social de los pequefios y medianos
productores; vinculacién al mercado nacional e internacional; y, de acceso a
los beneficios del desarrollo de los servicios e infraestructura.

e Elevar la competitividad del agro, a través del desarrollo productivo con un
Ministerio de Agricultura, Ganaderia, Acuacultura y Pesca — MAGAP,
fortalecido administrativa y técnicamente, para alcanzar con altos

estdndares de productividad, bajos costos unitarios y calidad, que
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garanticen la presencia estable y creciente de la produccion del agro en los
mercados internos y externos.

e Establecer un sistema de seguimiento y evaluacion a la gestién del agro,
que garantice la soberania alimentaria y su desarrollo.

¢ Impulsar la modernizacion del agro, orientado a la reactivaciéon productiva,
en funcion de la demanda y con énfasis en la calidad, diferenciacion y
generacion de valor agregado orientado a su desarrollo sustentable

e Desarrollar factores productivos, que proporcionen condiciones humanas,
naturales y materiales en las cuales se sustente la produccion competitiva,
a través de mesas de concertacién, con el enfoque de cadenas
agroalimentarias que consoliden y modernicen al agro.

e Actualizar permanentemente el marco juridico institucional y sectorial de
acuerdo al entorno cambiante, para que constituyan instrumentos juridicos y
gue aporten soluciones oportunas, dentro de la perspectiva del desarrollo
sustentable.

e Establecer mecanismos de coordinacion interinstitucional con Entidades
Adscritas y otras relacionadas con el agro, para planificacidon, ejecucion y
evaluacion de politicas, planes.

e Programas y proyectos que permitan mejorar la prestacién de servicios,
fortaleciendo los espacios de diadlogo entre el sector publico y privado a

nivel nacional, zonal y local.

Politicas de Estado para el sector Agropecuario

¢ Fortalecimiento de la Institucionalidad del sector Publico y Privado

e Desarrollo de la Agroindustria, Mercados y Sistemas de Comercializacién
Internos y Externos

e Desarrollo integral de las nacionalidades indigenas, pueblos montubios, afro
ecuatorianos y agricultores en general

e Asociatividad en Cadenas y Territorios

¢ Normativa y sistemas de sanidad e inocuidad agropecuaria

¢ Financiamiento, inversion y uso de seguros para el sector agropecuario
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e Produccion y Mercados: difusion de informacion

e Investigacion, transferencia de tecnologia y capacitacién al recurso humano
e Manejo y conservacion de los recursos naturales

e Titulacion y regularizacion de tierras

e Cooperacion internacional para el desarrollo del sector agropecuario

e Apoyo a productos sensibles del sector agropecuario

4.1.2. BRAINSTORMING (LLUVIA DE IDEAS)

La generacion de ideas ser la realizé mediante la técnica de lluvia de ideas, con
la que se pudo identificar los principales criterios para el analisis de las areas

de atenciodn al cliente del MAGAP de Portoviejo.
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Fuente.: Elaboracion propia
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4.1.3. DIAGNOSTICAR LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE RECIBEN
LOS USUARIOS EN EL MAGAP DE LA CIUDAD DE PORTOVIEJO
Para medir la calidad del servicio se realiz6 una encuesta a los usuarios que
acuden al Ministerio de Agricultura Ganaderia Acuacultura y Pesca del canton
Portoviejo, se tom6 como muestra a 300 personas lo cual corresponde a 100
encuestados por cada area teniendo en cuenta el flujo de visitantes promedio

que es de 1370 usuarios que acuden mensualmente a esta institucion.

Férmula:
(Z*.p.q.N)

" Ner 1 @F.p.ql
Dénde:

n= muestra

z= nivel de confianza (1,96)

p= probabilidad de un hecho factible (0,5)

g= probabilidad que un hecho no sea factible (0,5)
e= margen de error (0,05)

N= poblacién

(1,96*.0,5.0,5.1370)
=
700(0,05)% + [(1,96)%. 0,5.0,5]

(3.8416 . 0,25. 1370)
1= =
1370(0,0025)* + [(3.8416)-. 0,5.0,5]

1315.748
"= 3425 + 09604

1315.748
43854

n=30002

n =300 encuestados

AREA DE AGRICULTURA



1. SERVICIO
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a) ¢ Como califica el servicio que brinda el departamento que entrega los Fertilizantes?
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Cuadro 4. 2. Determinacion del servicio de Fertilizantes

OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 18 18
(2) Insatisfactorio 25 25
(3) Satisfactorio 30 30
(4) Muy satisfactorio 27 27
Total 100 100%

Grafico 4. 1. Determinacion del servicio de Fertilizantes.
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Se establece que los resultados de la encuesta en cuanto al servicio que prestan en el

area de fertilizantes tiene un grado de satisfaccion del 57% lo cual corresponden al

30% satisfactorio y el 27% de los usuarios se sienten muy satisfechos, mientras que el

grado de insatisfaccion es del 43% que se divide en 25% insatisfecho y 18% se siente

muy insatisfecho



b) ¢ Como califica el servicio que ofrece el servicio suelos?

Cuadro 4. 3. Servicio de Suelos

OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 16 16
(2) Insatisfactorio 24 24
(3) Satisfactorio 29 29
(4) Muy satisfactorio 31 31
Total 100 100%
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Grafico 4. 2 La dinamica en la calidad del servicio de suelos esta dada en un 31% como muy satisfecho
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Se refleja que los resultados de la encuesta en cuanto al servicio que prestan en el

servicio suelo tiene un grado de satisfaccion del 60% que corresponde al 31% muy

satisfactorio y el 29% de los usuarios se sienten satisfechos, mientras que el grado de

insatisfaccion es del 40% de éste, el 24% manifestd que se sienten insatisfechos y el

16% se siente muy insatisfecho.
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¢) ¢ Como califica el servicio que ofrece el departamento que entrega las Semillas?

Cuadro 4. 4. Servicio de Semillas

OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 10 10
(2) Insatisfactorio 13 13
(3) Satisfactorio 26 26
(4) Muy satisfactorio 51 51
Total 100 100%

Grafico 4. 3. La dinamica en la calidad del servicio de semillas esta dada en un 51% como muy satisfecho
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Andlisis e interpretacién

Se determina que los resultados de la encuesta en cuanto al servicio que prestan en el
departamento de entrega de semillas tiene un grado de satisfaccion del 77% lo cual
corresponde al 51% muy satisfecho y el 26% de los usuarios se sienten satisfechos,
mientras que el grado de insatisfaccién es del 23% de éste, el 13% manifestd que se

sienten insatisfechos y 10% se siente muy insatisfecho.
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d) ¢ Como califica el servicio en el area de Mecanizacion Agricola?

Cuadro 4. 5. Servicio de Mecanizacion Agricola

OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 20 20
(2) Insatisfactorio 21 21
(3) Satisfactorio 30 30
(4) Muy satisfactorio 29 29
Total 100 100%

Grafico 4. 4. La dinamica en la calidad del servicio de Mecanizacion Agricola esta dada en un 30% como

satisfecho
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Andlisis e interpretacién

Se analizé que los resultados de la encuesta en cuanto al servicio que prestan en el
area de Mecanizacién agricola tiene un grado de satisfaccion del 59% lo cual
corresponde al 30% satisfecho y el 29% de los usuarios se sienten muy satisfechos,
mientras que el grado de insatisfaccion es del 41% de éste, 21% manifestd que se

sienten satisfecho y el 20% se siente muy insatisfecho.
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e) ¢ Como califica el servicio brindado en el &rea de Insumos y bio insumos?

Cuadro 4. 6. Servicio de Insumos y bio insumos

OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 36 36
(2) Insatisfactorio 27 27
(3) Satisfactorio 22 22
(4) Muy satisfactorio 15 15
Total 100 100%

Grafico 4. 5. La dinamica en la calidad del servicio de Insumos y bio insumos esta dada en un 36% como
muy insatisfecho

40
35
30

B NA
2
15

s

10 [ B wms
’ B

NA Mi S MS

Andlisis e interpretacién

Se establece que los resultados de la encuesta en cuanto al servicio que prestan en el
area de Insumo y bio insumo tiene un grado de satisfaccion del 37% lo cual
corresponde al 22% satisfecho y el 15% de los usuarios se sienten muy satisfechos,
mientras que el grado de insatisfaccion es del 63% de éste, el 36% se siente muy

insatisfecho y 27% manifestd que se sienten insatisfechos.



Resumen de la pregunta 1 en cuanto al Servicio

Cuadro 4. 7. Resumen Servicio Agricultura

SERVICIO o123 ]| 4 TOTAL Media
NA|MI| | | S|MS

a. Fertilizantes 0 (18| 25|30 | 27 266 2,7

b. Suelos 0 |16]24|29] 31 275 2,8

Y, 0 [20(21]30] 29 268 2.7

o Xl;‘sgllzamon 0 [36]27|22] 15 216 2.2
e. Insumosy Bio

insumos
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Grafico 4. 6. Dinamica general en el area de agricultura de la pregunta 1 del servicio muestra un mejor nivel

en el literal c. Semillas
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Andlisis e interpretacién

Se determind segun los resultados de la encuesta en cuanto al servicio que prestan en

el area de atencion al cliente la opcién A tiene un promedio de 2,7 que se ubica entre

Satisfactorio, la opcién B tiene como promedio de 2,8 que se ubica en Satisfactorio, la

opcion C tiene un promedio 3,2 que se ubica en Satisfactorio, en la opcién D tiene un

promedio de 2,7 que se ubica entre Satisfactorio, la opcion E tiene un promedio 2,2

que se ubica entre insatisfactorio.
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2. Atencion en las oficinas
a) ¢ El personal de nuestras oficinas es amable?

Cuadro 4. 8. Atencion en las oficinas el personal es amable

OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 30 30
(2) Insatisfactorio 18 18
(3) Satisfactorio 36 36
(4) Muy satisfactorio 16 16
Total 100 100%

Grafico 4. 7. La dinamica de la atencion en las oficinas el personal es amable esta dada en un 36% como

satisfecho
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Andlisis e interpretacién

Se establece gue los resultados de la encuesta en cuanto a la atencién en las oficinas
que presta el personal tiene un grado de satisfaccion del 52% lo cual corresponde al
36% satisfecho y el 16% de los usuarios se sienten muy satisfechos, mientras que el
grado de insatisfaccion es del 48% de este, el 30% se siente muy insatisfecho y 18%

manifestd que se sienten insatisfecho.
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b) ¢ El personal esté capacitado para brindar atencién al cliente?

Cuadro 4. 9. Personal Capacitado

OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 25 25
(2) Insatisfactorio 21 21
(3) Satisfactorio 27 27
(4) Muy satisfactorio 27 27

100 100%

Total

Grafico 4. 8. La dinamica del personal esta capacitado para brindar atencion al cliente esta dada en un 27%
como satisfecho y un 27% muy satisfecho
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Analisis e interpretacion

Se determind que los resultados de la encuesta en cuanto a la atencion en las oficinas
que presta el personal tiene un grado de satisfaccion del 54% dividido en igual
porcentaje de 27% para satisfecho como muy satisfechos, mientras que el grado de
insatisfaccion es del 46% de este, el 25% se siente muy insatisfecho y 21% manifesto

gue se sienten insatisfechos.
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c) ¢El personal esta dispuesto a colaborarle y darle asistencia en su tradmite?

Cuadro 4. 10. Personal Colaborador

OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 17 17
(2) Insatisfactorio 10 10
(3) Satisfactorio 24 24
(4) Muy satisfactorio 49 49

100 100%

Total

Grafico 4. 9. La dinamica del personal esta dispuesto a colaborarle y darle asistencia en su tramite esta dada
en un 49% como muy satisfecho
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Analisis e interpretacion

Los resultados de la encuesta en cuanto a la atencion que presta el personan en las
oficinas tiene un grado de satisfaccién del 52% lo cual corresponde al 36% satisfecho
y el 16% de los usuarios se sienten muy satisfechos, mientras que el grado de
insatisfaccion es del 48% de este, el 30% se siente muy insatisfecho y 18% manifesto

que se sienten insatisfechos
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d) ¢ El personal tiene un trato respetuoso al atenderlo?

Cuadro 4. 11. Personal Respetuoso

OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 15 15
(2) Insatisfactorio 26 26
(3) Satisfactorio 38 38
(4) Muy satisfactorio 21 21
Total 100 100%

Grafico 4. 10. La dinamica del personal tiene un trato respetuoso al atenderlo esta dada en un 38% como

satisfecho
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Analisis e interpretacion

Se determiné que los resultados de la encuesta en cuanto al trato en las oficinas que
presta el personal tiene un grado de satisfaccion del 59% lo cual corresponde al 38%
satisfecho y el 21% de los usuarios se sienten muy satisfechos, mientras que el grado
de insatisfaccion es del 41% de este, el 26% manifestd que se sienten insatisfechos y

15% se siente muy insatisfecho.



Resumen de la pregunta 2 en cuanto a la atencidn del personal al cliente

Cuadro 4. 12. Resumen Atencion Agricultura
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D

respetuoso 2,7

C. Dispuesto a
colaborarle 3.2

2,8

ATENCION o123 4 TOTAL Media
NA | Ml | | S | MS
A. Amable 0 [30]18| 36 | 16 238 2,7
B. Capacitado 0 |25|21]| 27 27 272 2.8
C. Dispuesto a colaborarey | O |17 10| 24 | 49 305 3,2
darle asistencia en su tramite | O | 15|26 |38 | 21 265 2,7
D. Trato respetuoso
Gréfico 4. 11. Resumen Atencion Agricultura
A.Amable 2,7
4
1
D. Trato B. Capacitado —Rango

= Optimo

Andlisis e interpretacién

Segun los resultados de la encuesta se puede indicar que en cuanto a la atencion del

servicio que prestan en el area de atencion al cliente la opcién A tiene un promedio de

2,7 que se ubica entre Satisfecho, la opcién B tiene como promedio de 2,8 que se

ubica en satisfecho, la opcién C tiene un promedio 3,2 que se ubica en satisfecho, en

la opcion D tiene un promedio de 2,7 que se ubica entre satisfecho.




3. Duracioén

a) ¢La atencion que se le prest6 se da de manera oportuna?

Cuadro 4. 13. Atencion manera continua
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OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 12 12
(2) Insatisfactorio 71 71
(3) Satisfactorio 9 9
(4) Muy satisfactorio 8 8
Total 100 100%
Grafico 4. 12. Atencion de manera continua
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Analisis e interpretacion

MS

Se establecid que los resultados de la encuesta en cuanto a la duracion de los tramites

que presto el personal tiene un grado de satisfaccion del 17% lo cual corresponde al

9% satisfecho y el 8% de los usuarios se sienten muy satisfechos, mientras que el

grado de insatisfaccion es del 83% de éste, 71% manifesté que se sienten

insatisfechos y 12% se siente muy insatisfecho.



b) ¢La atencidn que se le presté se da en un tiempo adecuado?

Cuadro 4. 14. Atencion en tiempo adecuado
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OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 19 19
(2) Insatisfactorio 8 8
(3) Satisfactorio 63 63
(4) Muy satisfactorio 10 10
Total 100 100%
Grafico 4. 13. Atencion en tiempo adecuado
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Andlisis e interpretacién

Se determin6 que los resultados de la encuesta en cuanto a la duracién de los tramites

gue presto el personal tiene un grado de satisfaccion del 73% lo cual corresponde al

63% satisfecho y el 10% de los usuarios se sienten muy satisfechos, mientras que el

grado de insatisfaccion es del 27% del cual, 19% se siente muy insatisfecho y 8%

manifestd que se sienten insatisfechos.



Resumen de la pregunta 3 en cuanto a la Duracién

Cuadro 4. 15. Resumen duracion del servicio Agricultura
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DURACION o123 4 TOTAL Media
NA [ MI| | S | MS
A Manera oportuna 0O (12|71 9 8 213 2,1
B Tiempo adecuado 0 (19| 8 | 63| 10 264 2,6
Grafico 4. 14. Resumen duracién del servicio Agricultura
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Andlisis e interpretacion

Los resultados de la encuesta indican en cuanto a la duracion del servicio que prestan

en el area de atencion al cliente la opcion A tiene un promedio de 2,1 que se ubica

entre Satisfecho, la opcion B tiene como promedio de 2,6 que se ubica en satisfecho.




4. Instalaciones y Recursos

a) (El area de atencidn al cliente esta aseada?

Cuadro 4. 16. Instalaciones y Recursos Area aseada

46

OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 13 13
(2) Insatisfactorio 13 13
(3) Satisfactorio 41 41
(4) Muy satisfactorio 33 33
Total 100 100%

Gréfico 4. 15 La dinamica del personal en cuanto a | area de atencién al cliente esta aseada esta dada en un

45
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Se determiné en los resultados de la encuesta que las instalaciones y recursos en el

area de atencion al cliente esta aseada tiene un grado de satisfaccion del 84% lo cual

corresponde al 41% satisfecho y el 33% de los usuarios se sienten muy satisfechos,

mientras que el grado de insatisfaccion es del 26% de éste, 13% se siente muy

insatisfecho y 13% manifestd que se sienten insatisfechos.
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b) ¢ El &rea de atencion al cliente esta ventilada?

Cuadro 4. 17. Area Ventilada

OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 13 13
(2) Insatisfactorio 15 15
(3) Satisfactorio a7 47
(4) Muy satisfactorio 25 25
Total 100 100%

Grafico 4. 16. Area Ventilada
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Andlisis e interpretacién

Se comprob6 que los resultados de la encuesta en cuanto a las instalaciones y
recursos en el area de atencion al cliente esta ventilada tiene un grado de satisfaccion
del 72% lo cual corresponde al 47% satisfecho y el 25% de los usuarios se sienten
muy satisfechos, mientras que el grado de insatisfaccién es del 28% del cual 13% se

siente muy insatisfecho y 15% manifesté que se sienten insatisfechos.



c) ¢ Los asientos del &rea de atencion al cliente estan en buen estado?

Cuadro 4. 18. Area en buen estado

OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 24 24
(2) Insatisfactorio 19 19
(3) Satisfactorio 24 24
(4) Muy satisfactorio 33 33
Total 100 100%

35

Grafico 4. 17. Area en buen estado
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Se determin6é que los resultados de la encuesta en cuanto a los asientos de las

instalaciones en el area de atencién al cliente esta en buen estado tiene un grado de

satisfaccion del 57% lo cual corresponde al 24% satisfecho y el 33% de los usuarios

se sienten muy satisfechos, mientras que el grado de insatisfaccion es del 43% del

cual, 24% se siente muy insatisfecho y 19% manifest6 que se sienten insatisfechos.
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d) ¢ Existe una buena iluminacion en el &rea de atencién al cliente?

Cuadro 4. 19. Area iluminada

OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 15 15
(2) Insatisfactorio 11 11
(3) Satisfactorio 46 46
(4) Muy satisfactorio 28 28
Total 100 100%

Grafico 4. 18. Area lluminada
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Andlisis e interpretacién

Se comprobd que los resultados de la encuesta en cuanto a iluminacion en las
instalaciones del area de atencién al cliente tiene un grado de satisfaccién del 74% lo
cual corresponde al 46% satisfecho y el 28% de los usuarios se sienten muy
satisfechos, mientras que el grado de insatisfaccion es del 26% del cual 15% se siente

muy insatisfecho y 11% manifestd que se sienten insatisfechos.



e) ¢ El &rea de atencion al cliente cuenta con recipientes para la basura?

Cuadro 4. 20. Area con recipientes de basura
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OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 27 27
(2) Insatisfactorio 18 18
(3) Satisfactorio 18 18
(4) Muy satisfactorio 37 37
Total 100 100%
Grafico 4. 19. Area con recipiente de basura.
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Andlisis e interpretacién

MS

Los resultados de la encuesta muestran que las instalaciones y recursos en el area de

atencion al cliente poseen recipientes para la basura tiene un grado de satisfaccion

del 55% lo cual corresponde al 18% satisfecho y el 37% de los usuarios se sienten

muy satisfechos, mientras que el grado de insatisfaccion es del 45% de éste, 27% se

siente muy insatisfecho y 18% manifesté que se sienten insatisfechos.



Resumen de la pregunta 4 en cuanto a la Instalaciones y Recursos

Cuadro 4. 21. Resumen Instalaciones y recursos en el Area de Agricultura
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INSTALACIONES Y 0 1|2 3 4 TOTAL Media
RECURSOS NA | Ml | | S MS
a. Estaaseada 0 (13|13 | 41 33 294 2,9
b. Esta ventilada 0 |13 |15 | 47 25 284 2,8
c. Enbuen estado 0 [24]19]|24 | 33 266 2,7
d. Existe una buena 0 |15/11]46 | 28 287 2,9
o 265 2,7
iluminacién 0 27118118 | 37
e. recipientes para la basura
Grafico 4. 20. Resumen Instalaciones y recursos en el Area de Agricultura
A. Esta
aseada 2,9
E. retl:ipti)entes B Esta
parala basura ¢ 7 ventilada 2,8
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Analisis e interpretacion

Segun los resultados de la encuesta se puede indicar que en cuanto a las

instalaciones y recursos del area de atencion al cliente la opcién A tiene un promedio

de 2,9 que se ubica entre Satisfecho, la opcién B tiene como promedio de 2,8 que se

ubica en satisfecho, la opcion C tiene un promedio 2,7 que se ubica en satisfecho, en

la opcion D tiene un promedio de 2,9 que se ubica entre satisfecho, la opcién E tiene

un promedio 2,7 que se ubica entre insatisfecho.




5. Bafios

a) ¢ Los bafos del &rea de atencion al cliente estan aseados?

Cuadro 4. 22. Baios aseados
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OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 14 14
(2) Insatisfactorio 16 16
(3) Satisfactorio 38 38
(4) Muy satisfactorio 32 32
Total 100 100%
Grafico 4. 21. Bafios Aseados.
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Se prescribié que los resultados de la encuesta en cuanto a los bafios en el area de

atencion al cliente estan aseados tiene un grado de satisfaccion del 70% lo cual

corresponde al 38% satisfecho y el 32% de los usuarios se sienten muy satisfechos,

mientras que el grado de insatisfaccion es del 30% de éste, 14% se siente muy

insatisfecho y 16% manifesté que se sienten insatisfechos.
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b) Los bafios del area de atencion al cliente estan ventilados

Cuadro 4. 23. Baiios ventilados

OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 10 10
(2) Insatisfactorio 48 48
(3) Satisfactorio 27 27
(4) Muy satisfactorio 15 15
Total 100 100%

Grafico 4. 22. La dinamica del personal en cuanto al area de atencion al cliente cuenta con bafios ventilados
esta dada en un 48% como insatisfecho
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Analisis e interpretacién

Se comprobd que los resultados de la encuesta en cuanto a los bafios en el area de
atencién al cliente estan ventilados tiene un grado de satisfaccion del 42% lo cual
corresponde al 27% satisfecho y el 15% de los usuarios se sienten muy satisfechos,
mientras que el grado de insatisfaccion es del 58% del cual 48% manifestd que se

sienten insatisfechos y 10% se siente muy insatisfecho.
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c) ¢Los bafios del area de atencion al cliente estan en buenas condiciones?

Cuadro 4. 24. Baiios en buenas condiciones

OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 3 3
(2) Insatisfactorio 20 20
(3) Satisfactorio 24 24
(4) Muy satisfactorio 53 53
Total 100 100%

Grafico 4. 23. Baiios en buenas condiciones
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Analisis e interpretacion

los resultados de la encuesta muestran que los bafios en el area de atencion al cliente
estan en buenas condiciones tiene un grado de satisfaccion del 77% lo cual
corresponde al 24% satisfecho y el 53% de los usuarios se sienten muy satisfechos,
mientras que el grado de insatisfaccion es del 23% de éste, 20% manifestd que se

sienten insatisfechos y 3% se siente muy insatisfecho.



Resumen de la pregunta 5 en cuanto a los Bafios

Cuadro 4. 25. Resumen Bafios Agricultura
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BANOS 0o|1|2]3 4 TOTAL Media
NA | Ml | | S MS
A. Estan aseados 0 |14 |16 | 38 32 288 2,9
B. Estan ventilados 0 |10 |48 | 27 15 247 2,5
C. Buenas condiciones | 0 312024 | 53 327 3,3
Grafico 4. 24. Resumen Baiios Agricultura.
A. Estan
aseados 2,9
4
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C. Buenas

condiciones 3,3
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ventilados 2,5
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Analisis e interpretacion

Segun los resultados de la encuesta se puede indicar que en cuanto a los bafios del

area de atencion al cliente la opcion A tiene un promedio de 2,9 que se ubica entre

Satisfecho, la opcién B tiene como promedio de 2,5 que se ubica en satisfecho, la

opcién C tiene un promedio 2,7 que se ubica en satisfecho.




6. Horarios de atencién

a) ¢ Los horarios de atencién al publico se cumplen de manera puntual?

Cuadro 4. 26. Horarios puntuales
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OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 15 15
(2) Insatisfactorio 16 16
(3) Satisfactorio 43 43
(4) Muy satisfactorio 26 26
Total 100 100%
Grafico 4. 25. Horarios puntuales.
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Andlisis e interpretacién

Se fij6 que los resultados de la encuesta en cuanto a los horarios de atencién en el

area de atencién al publico se cumplen de manera puntual tiene un grado de

satisfaccion del 69% lo cual corresponde al 43% satisfecho y el 26% de los usuarios

se sienten muy satisfechos, mientras que el grado de insatisfaccion es del 31% de

éste, 15% se siente muy insatisfecho y 16% manifestd que se sienten insatisfechos.
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b) ¢ Los horarios de atencién al publico son adecuados para el usuario?

Cuadro 4. 27. Horarios adecuados

OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 11 11
(2) Insatisfactorio 37 37
(3) Satisfactorio 24 24
(4) Muy satisfactorio 28 28
Total 100 100%

Grafico 4. 26. Horarios Adecuados
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Analisis e interpretacion

Se estipul6é que los resultados de la encuesta en cuanto a los horarios en el area de
atencién al cliente son adecuado y tiene un grado de satisfaccién del 52% lo cual
corresponde al 24% satisfecho y el 28% de los usuarios se sienten muy satisfechos,
mientras que el grado de insatisfaccion es del 48% de éste, 11% se siente muy

insatisfecho y 37% manifesté que se sienten insatisfechos.



c) ¢ Se respetan los horarios establecidos?

Cuadro 4. 28. Horarios respetados
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OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 22 22
(2) Insatisfactorio 23 23
(3) Satisfactorio 29 29
(4) Muy satisfactorio 26 26
Total 100 100%
Grafico 4. 27. Horarios respetados.
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MS

Se estipulé que los resultados de la encuesta en cuanto a los horarios en el area de

atencion al cliente se respeta en el horario establecido y tiene un grado de satisfaccion

del 55% lo cual corresponde al 29% satisfecho y el 26% de los usuarios se sienten

muy satisfechos, mientras que el grado de insatisfaccion es del 45% de éste, 22% se

siente muy insatisfecho y 23% manifesté que se sienten insatisfechos.
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Resumen de la pregunta 6 en cuanto al Horario de Atencién

Cuadro 4. 29. Resumen Horarios Atencion Agricultura

HORARIO DE 0 112] 3 4 TOTAL Media
ATENCION NA | Ml | | S MS
A Manera puntual 0 |15|16 | 43 26 280 2,8
B Son adecuados 0 |[11|37]24 | 28 264 2,7
C Se respetan 0 [22(23|29 | 29 259 2,6
Gréfico 4. 28. Resumen Horarios Atencion Agricultura.
A Manera
puntual 2,8
4
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Analisis e interpretacion

Segun los resultados de la encuesta se puede indicar que en cuanto al horario del

area de atencion al cliente la opcién A tiene un promedio de 2,8 que se ubica entre

Satisfecho, la opciéon B tiene como promedio de 2,7 que se ubica en satisfecho, la

opcion C tiene un promedio 2,6 que se ubica en satisfecho.




7. Atencion a dudas y sugerencias

a) ¢La atencion a sus dudas se responde de manera amable?

Cuadro 4. 30. Atencion amable a dudas
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OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 19 19
(2) Insatisfactorio 18 18
(3) Satisfactorio 36 36
(4) Muy satisfactorio 27 27
Total 100 100%
Grafico 4. 29. Atencion amable a dudas
40
35
36%
30
@ NA
25 -
20
ol
15 as
10 awms
5
L]

NA

Mi

Andlisis e interpretacién

MS

Se prescribié que los resultados de la encuesta en cuanto a las dudas y sugerencias

en el area de atencion a sus dudas se responden de manera amable y tiene un grado

de satisfaccion del 63% lo cual corresponde al 36% satisfecho y el 27% de los

usuarios se sienten muy satisfechos, mientras que el grado de insatisfaccién es del

37% del cual 19% se siente muy insatisfecho y 18% manifestdé que se sienten

insatisfecho.



b) ¢ Las sugerencias son atendidas de forma inmediata?

Cuadro 4. 31. Atencion forma inmediata sugerencias

61

OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 16 16
(2) Insatisfactorio 45 45
(3) Satisfactorio 16 16
(4) Muy satisfactorio 23 23
Total 100 100%
Grafico 4. 30. Atencion forma inmediata sugerencias
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Analisis e interpretacion

Se decretd que los resultados de la encuesta en cuanto a las dudas y sugerencias en

el area de atencion a sus dudas se responden de forma inmediata y tiene un grado de

satisfaccion del 39% lo cual corresponde al 16% satisfecho y el 23% de los usuarios

se sienten muy satisfechos, mientras que el grado de insatisfaccion es del 45% de

éste 45% manifestd que se sienten insatisfechos, y 16% se siente muy insatisfecho.



c) ¢ Las observaciones son resueltas de forma clara?

Cuadro 4. 32. Atencion a Dudas de forma clara
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OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 17 17
(2) Insatisfactorio 17 17
(3) Satisfactorio 41 41
(4) Muy satisfactorio 25 25
Total 100 100%
Grafico 4. 31. Atencion a dudas de forma clara.
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Analisis e interpretacion

MS

Se acord6 que los resultados de la encuesta en cuanto a las dudas y sugerencias en

el area de observaciones son resueltas de forma clara y tiene un grado de satisfaccion

del 66% lo cual corresponde al 41% satisfecho y el 25% de los usuarios se sienten

muy satisfechos, mientras que el grado de insatisfaccion es del 34% de éste, 17% se

siente  muy insatisfecho y 17%

manifestd que se sienten

insatisfechos.
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d) ¢ Las dificultades se responde de manera receptiva?

Cuadro 4. 33. Atencion a dudas de manera receptiva

OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 14 14
(2) Insatisfactorio 13 13
(3) Satisfactorio 29 29
(4) Muy satisfactorio 44 44
Total 100 100%

Grafico 4. 32. Atencion a dudas de manera receptiva.
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Analisis e interpretacion

Se determind que los resultados de la encuesta en cuanto a las dudas y sugerencias
en el area de dificultades a sus dudas se responden de manera receptiva y tiene un
grado de satisfaccion del 73% lo cual corresponde al 29% satisfecho y el 44% de los
usuarios se sienten muy satisfechos, mientras que el grado de insatisfaccién es del
27% de éste, 14% se siente muy insatisfecho y 13% manifestdé que se sienten

insatisfechos.



Resumen de la pregunta 7 en cuanto a la Atencién a dudas y sugerencias

Cuadro 4. 34. Resumen Atencién a dudas y sugerencias Agricultura
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INSTALACIONES Y 0 112 3 4 TOTAL Media
RECURSOS NA | Ml | | S MS
A Manera amable 0 |19|18| 36 | 27 271 2,7
B Forma inmediata 0 |16 |/45| 16 | 23 246 2,5
C Formaclara 0 |17 117141 | 25 274 2,7
D Manera receptiva 0 (14113 29 | 44 303 3,0

Grafico 4. 33. Dinamica general en el area de agricultura de la pregunta 7 en cuanto a la atencion a dudas y
sugerencias en el area de agricultura muestra un mejor nivel en el literal d Manera receptiva.
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Analisis e interpretacion

Segun los resultados de la encuesta se puede indicar que en cuanto a la atencion a

dudas y sugerencias del area de atencién al cliente la opcion A tiene un promedio de

2,7 que se ubica entre Satisfecho, la opcion B tiene como promedio de 2,5 que se

ubica en satisfecho, la opcion C tiene un promedio 2,7 que se ubica en satisfecho, en

la opcién D tiene un promedio de 3,0 que se ubica entre satisfecho.
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8. Expectativas del servicio
a) ¢Ha llenado las expectativas por los cuales usted escogié nuestro servicio?

Cuadro 4. 35. Expectativas del servicio

OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 20 20
(2) Insatisfactorio 12 12
(3) Satisfactorio 43 43
(4) Muy satisfactorio 25 25
Total 100 100%

Grafico 4. 34. La dinamica del personal en cuanto a Expectativas del servicio esta dada en un 43% como

satisfecho
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Andlisis e interpretacién

Se establecid que los resultados de la encuesta en cuanto a las expectativas del
servicio tiene un grado de satisfaccion del 68% lo cual corresponde al 43% satisfecho
y el 25% de los usuarios se sienten muy satisfechos, mientras que el grado de
insatisfaccion es del 32% del cual, 20% se siente muy insatisfecho y 12% manifesto

que se sienten insatisfechos.
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Resumen del Area Agricultura

Cuadro 4. 36. Resumen Area Agricultura

Area de Agricultura FRECUENCIA
Servicio 2,7
Atencion 2,7
Duracion 2,3
Instalaciones y Recursos 2,8
Bafios 2,9
Horarios de Atencién 2,7
Atencién a dudas y sugerencias 2,7
Expectativas del servicio 2,7

Grafico 4. 35. Dinamica de calificaciones en cuanto a la atencion al cliente
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Analisis e interpretacion

Segun los resultados de la encuesta se puede indicar que en el area de Agricultura de
acuerdo a las calificaciones recibidas en cuanto a la atencion al cliente en los distintos
indicadores en su mayoria calificaron en un promedio de 2.7 lo que indica que se

sienten satisfechos con el servicio que presta el MAGAP.
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AREA DE GANADERIA
1. SERVICIO
a) ¢ Como califica el servicio de Areteo?

Cuadro 4. 37. Servicio de Areteo

OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 7 7
(2) Insatisfactorio 33 33
(3) Satisfactorio 24 24
(4) Muy satisfactorio 31 31
Total 100 100%

Grafico 4. 36. La dinamica del personal en cuanto al area de Ganaderia en el Servicio de Areteo esta dada en
un 33% como insatisfecho.
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Analisis e interpretacion

Se establece que los resultados de la encuesta en cuanto al servicio que prestan en el
area de fertilizantes tiene un grado de satisfaccion del 55% lo cual corresponde al 24%
satisfecho y el 31% de los usuarios se sienten muy satisfechos, mientras que el grado
de insatisfaccion es del 40% de éste, 33% manifestdé que se sienten insatisfechos y

7% se siente muy insatisfecho.
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b) ¢ Como califica el servicio de Ovinos?

Cuadro 4. 38. Servicio de Ovinos

OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 15 15
(2) Insatisfactorio 35 35
(3) Satisfactorio 27 27
(4) Muy satisfactorio 23 23
Total 100 100%

Gréfico 4. 37. La dinamica del personal en cuanto al area de Ganaderia en el Servicio de Ovino esta dada en
un 35% como insatisfecho.
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Analisis e interpretacion

Se analiz6 que los resultados de la encuesta en cuanto al servicio que prestan en el
area de ovinos tiene un grado de satisfacciéon del 50% lo cual corresponde al 27%
satisfecho y el 23% de los usuarios se sienten muy satisfechos, mientras que el grado
de insatisfaccion es del 50% de éste, el 35% manifestd sentirse insatisfechos y 15% se

siente muy insatisfecho



Resumen de la pregunta 1 en cuanto al Servicio

Cuadro 4. 39. Resumen Servicio Ganaderia
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SERVICIO 0 112 3 4 TOTAL Media
NA | Ml | | S MS
A Areteo 0 7 168 |87 | 124 284 2.8
B Ovino 0 |15|70| 84 | 92 258 2.6

Grafico 4. 38. Dinamica general en el area de Ganaderia de la pregunta 1 en cuanto al servicio muestra un

mejor nivel en el literal a Areteo.
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Andlisis e interpretacion

@A

EB

Segun los resultados de la encuesta se puede demostrar que en cuanto al servicio que

presta en el area de atencion al cliente la opcion A (Areteo) tiene un promedio de 2,8

gue se ubica entre Satisfecho, la opcion B (Ovino) tiene como promedio de 2,6 que se

ubica en satisfecho.
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2. Atencion en las oficinas

a) ¢ El personal de nuestras oficinas es amable?

Cuadro 4. 40. Personal amable

OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 1 1
(2) Insatisfactorio 19 19
(3) Satisfactorio 43 43
(4) Muy satisfactorio 37 37
Total 100 100%

Grafico 4. 39. La dinamica del personal en cuanto al area de Ganaderia en la atencion en las oficinas el
personal se muestra amable esta dada en un 43% como satisfecho.
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Analisis e interpretacion

Se implanta que los resultados de la encuesta en cuanto a la atencion en oficina es
amable y tiene un grado de satisfaccion del 80% lo cual corresponde al 43%
satisfecho y el 37% de los usuarios se sienten muy satisfechos, mientras que el grado
de insatisfaccion es del 20% de éste, 19% manifesté que se sienten insatisfechos y

solo el 1% se siente muy insatisfecho.
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b) ¢ El personal esta capacitado para brindar atencién al cliente?

Cuadro 4. 41. Personal capacitado

OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 2 2
(2) Insatisfactorio 2 2
(3) Satisfactorio 51 51
(4) Muy satisfactorio 45 45
Total 100 100%

Grafico 4. 40 La dinamica del personal en cuanto al area de Ganaderia en la atencién en las oficinas el
personal esta capacitado esta dada en un 51% como satisfecho
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Andlisis e interpretacién

Se establecié que los resultados de la encuesta en cuanto a la atencién en oficina el
personal esta capacitado y tiene un grado de satisfaccion del 96% lo cual corresponde
al 51% satisfecho y el 45% de los usuarios se sienten muy satisfechos, mientras que el
grado de insatisfaccion es del 4% de éste, 2% se siente muy insatisfecho y 2%

manifestd que se sienten insatisfechos.



c) ¢El personal esta dispuesto a colaborarle y darle asistencia en su tradmite?

Cuadro 4. 42. Personal dispuesto a colaborar
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OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 2 2
(2) Insatisfactorio 37 37
(3) Satisfactorio 31 31
(4) Muy satisfactorio 30 30
Total 100 100%

Grafico 4. 41. La dinamica del personal en cuanto al area de Ganaderia en la atencion en las oficinas el
personal esta dispuesto a colaborar esta dada en un 37% como insatisfecho.
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Se examind que los resultados de la encuesta en cuanto a la atencién en oficina el

personal esta dispuesto a colaborarle y tiene un grado de satisfaccion del 61% lo cual

corresponde al 31% satisfecho y el 30% de los usuarios se sienten muy satisfechos,

mientras que el grado de insatisfaccion es del 39% de éste, 37% manifestd que se

sienten insatisfechos y 2% se siente muy insatisfecho
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d) ¢ El personal tiene un trato respetuoso al atenderlo?

Cuadro 4. 43. Personal respetuoso

OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 6 6
(2) Insatisfactorio 8 8
(3) Satisfactorio 39 39
(4) Muy satisfactorio a7 47
Total 100 100%

Grafico 4. 42. La dinamica del personal en cuanto al area de Ganaderia en la atencion en las oficinas el
personal es respetuoso esta dada en un 47% como muy satisfecho.
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Andlisis e interpretacién

Se observé que los resultados de la encuesta en cuanto a la atencién en oficina el
personal tiene un trato respetuoso y tiene un grado de satisfaccion del 86% lo cual
corresponde al 39% satisfecho y el 47% de los usuarios se sienten muy satisfechos,
mientras que el grado de insatisfaccion es del 14% del cual, 6% se siente muy

insatisfecho y 8% manifesto que se sienten insatisfechos.
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Resumen de la pregunta 2 en cuanto a la Atencion

Cuadro 4. 44. Resumen Atencion Ganaderia

ATENCION 0 1] 2 3 4 TOTAL Media
NA | Ml | | S MS
A El personal es amable 0 1 38| 129 | 148 316 3.2
B. El personal esta capacitado | O | 2 | 4 | 153 | 180 339 3.4
C. El personal es colaborador | O | 2 |74 | 93 | 120 284 2.9
D. El personal es respetuoso | O | 6 |16 | 117 | 188 327 3.3

Grafico 4. 43 Dinamica general en el area de Ganaderia de la pregunta 2 en cuanto a la atencién muestra un
mejor nivel en el literal b esta capacitado
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Analisis e interpretacion

Segun los resultados de la encuesta se puede indicar que en cuanto a la atencion del

servicio que prestan en el area de atencion al cliente la opcién A tiene un promedio de

3,3 que se ubica entre Satisfecho, la opcion B tiene como promedio de 2,9 que se

ubica en satisfecho, la opcion C tiene un promedio 3,4 que se ubica en satisfecho, en

la opcidén D tiene un promedio de 3,2 que se ubica entre satisfecho.




3. Duracioén

a) ¢La atencion que se le prest6 se da de manera oportuna?

Cuadro 4. 45. Atencion de manera oportuna
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OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 15 15
(2) Insatisfactorio 18 18
(3) Satisfactorio 39 39
(4) Muy satisfactorio 28 28
Total 100 100%

Gréfico 4. 44. La dinamica del personal en cuanto al area de Ganaderia en la n pregunta 3 Duracion atencién

de manera oportuna esta dada en un 39% como satisfecho.
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Se analiz6 que los resultados de la encuesta en cuanto a la duracién la atencién que

se le presto es de manera oportuna tiene un grado de satisfaccioén del 67% lo cual

corresponde al 39% satisfecho y el 28% de los usuarios se sienten muy satisfechos,

mientras que el grado de insatisfaccion es del 33% de éste, 15% se siente muy

insatisfecho y 18% manifesté que se sienten insatisfechos.
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b) ¢La atencidn que se le presté se da en un tiempo adecuado?

Cuadro 4. 46. Atencion tiempo adecuado

OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 19 19
(2) Insatisfactorio 35 35
(3) Satisfactorio 25 25
(4) Muy satisfactorio 21 21
Total 100 100%

Grafico 4. 45. La dinamica del personal en cuanto al area de Ganaderia en la Duracion la atencion que se le
prest6 se da en un tiempo adecuado esta dada en un 35% como muy insatisfecho.
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Andlisis e interpretacién

Se compar6 que los resultados de la encuesta en cuanto a la duracion la atencién que
se le presto es de manera oportuna tiene un grado de satisfaccion del 46% lo cual
corresponde al 25% satisfecho y el 21% de los usuarios se sienten muy satisfechos,
mientras que el grado de insatisfaccion es del 54% de éste, 35% se siente muy

insatisfecho y 19% manifesté que se sienten insatisfechos.
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Resumen de la pregunta 3 en cuanto a la Duracién

Cuadro 4. 47. Resumen duracion Ganaderia

DURACION O (12| 3 4 TOTAL Media
NA | Ml | | S | MS
A Manera oportuna 0 |15|36|117 | 112 280 2.8
B Tiempo adecuado 0O |19|70| 75 | 84 248 2.5

Grafico 4. 46 Dinamica general en el area de Ganaderia de la pregunta 3 en cuanto a la Duracion muestra un
mejor nivel en el literal a manera oportuna.
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Andlisis e interpretacion

Segun los resultados de la encuesta se puede indicar que en cuanto a la duracién del
servicio que prestan en el area de atencion al cliente la opcion A tiene un promedio de
2,8 que se ubica entre Satisfecho, la opcion B tiene como promedio de 2,5 que se
ubica en satisfecho.




4. ¢lnstalaciones y Recursos?

a) ¢ El area de atencion al cliente esta aseada?

Cuadro 4. 48. Areas aseadas
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OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 14 14
(2) Insatisfactorio 15 15
(3) Satisfactorio 49 49
(4) Muy satisfactorio 22 22
Total 100 100%

Grafico 4. 47. La dinamica del personal en cuanto al area de Ganaderia en Instalaciones y Recursos el area e
atencion al cliente esta aseda esta dada en un 49% como muy satisfecho.
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Se estudié que los resultados de la encuesta en cuanto a las instalaciones y recursos

el area de atencién al cliente esta aseada tiene un grado de satisfaccion del 71% lo

cual corresponde al 49% satisfecho y el 22% de los usuarios se sienten muy

satisfechos, mientras que el grado de insatisfaccion es del 29% del cual, 14% se

siente muy insatisfecho y 15% manifesté que se sienten insatisfechos.
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b) ¢ El &rea de atencion al cliente esta ventilada?

Cuadro 4. 49. Area ventilada

OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 9 9
(2) Insatisfactorio 9 9
(3) Satisfactorio 29 29
(4) Muy satisfactorio 53 53
Total 100 100%

Grafico 4. 48. La dinamica del personal en cuanto al area de Ganaderia en Instalaciones y Recursos el area
de atencion al cliente esta ventilada esté dada en un 53% como muy satisfecho.
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Andlisis e interpretacién

Se confrontd que los resultados de la encuesta en cuanto a las instalaciones y
recursos el area de atencion al cliente esta ventilada tiene un grado de satisfaccion
del 82% lo cual corresponde al 29% satisfecho y el 53% de los usuarios se sienten
muy satisfechos, mientras que el grado de insatisfaccion es del 18% del cual, 9% a

muy insatisfecho y 9% se sienten insatisfechos.
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c) ¢ Los asientos del &rea de atencion al cliente estan en buen estado?

Cuadro 4. 50..Areas en buen estado

OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 9 9
(2) Insatisfactorio 13 13
(3) Satisfactorio a7 47
(4) Muy satisfactorio 31 31
Total 100 100%

Grafico 4. 49. La dinamica del personal en cuanto al area de Ganaderia en Instalaciones y Recursos el area
de atencion al cliente los asientos estd en buen estado esta dada en un 47% como satisfecho.
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Andlisis e interpretacién

Se examin6 que los resultados de la encuesta en cuanto a las instalaciones y recursos
el area de atencion al cliente los asientos estan en buen estado y tiene un grado de
satisfaccion del 78% lo cual corresponde al 47% satisfecho y el 31% de los usuarios
se sienten muy satisfechos, mientras que el grado de insatisfaccion es del 22% del

cual 13% manifesté que se sienten insatisfechos y 9% se siente muy insatisfecho.
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d) ¢ Existe una buena iluminacion en el &rea de atencién al cliente?

Cuadro 4. 51. Areas iluminadas

OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 1 1
(2) Insatisfactorio 1 1
(3) Satisfactorio 44 44
(4) Muy satisfactorio 54 54
Total 100 100%

Grafico 4. 50. Areas iluminadas
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Andlisis e interpretacién

Se estudié que los resultados de la encuesta en cuanto a las instalaciones y recursos
el area de atencion al cliente existe una buena iluminacién y tiene un grado de
satisfaccion del 98% lo cual corresponde al 47% satisfecho y el 54% de los usuarios
se sienten muy satisfechos, mientras que el grado de insatisfaccion es del 2% que

corresponde al 1% muy insatisfecho y 1% para usuarios insatisfechos.



e) ¢El &rea de atencion al cliente cuenta con recipientes para la basura?

Cuadro 4. 52. Areas con recipiente de basura

82

OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 1 1
(2) Insatisfactorio 37 37
(3) Satisfactorio 34 34
(4) Muy satisfactorio 28 28
Total 100 100%

Grafico 4. 51. La dinamica del personal en cuanto al area de Ganaderia en Instalaciones y Recursos el area
de atencion al cliente cuenta con recipientes para la basura esta dada en un 37% como insatisfecho
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Se examin6 que los resultados de la encuesta en cuanto a las instalaciones y recursos

el area de atencion al cliente existe recipientes para la basura y tiene un grado de

satisfaccion del 62% lo cual corresponde al 34% satisfecho y el 28% de los usuarios

se sienten muy satisfechos, mientras que el grado de insatisfaccion es del 38% del

cual, 37% manifesté que se sienten insatisfechos y solo el 1% se siente muy

insatisfecho



Resumen de la pregunta 4 en cuanto a la Instalaciones y Recursos

Cuadro 4. 53. Resumen Instalaciones y recursos Ganaderia
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INSTALACIONES Y 0 1] 2 3 4 TOTAL Media
RECURSOS NA | Ml | | S MS

A. El area esta aseada O |14 |30 | 147 | 88 279 2.8
B El area esta ventilada 0 | 9|18 87 | 212 326 3.3
C .Los asientos estanenbuen | O | 9 |26 | 141 | 124 300 3.0
estado 0 1|2 |132 | 216 351 3.5
D. Existe una buena 0 | 174102 112 289 2.9
iluminacion

E. Recipientes para la basura

Grafico 4. 52. Resumen instalaciones y recursos ganaderia
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Andlisis e interpretacién

Segun los resultados de la encuesta se puede indicar que en cuanto a las

instalaciones y recursos del area de atencién al cliente la opcién A tiene un promedio

de 2,8 que se ubica entre Satisfecho, la opcién B tiene como promedio de 3,3 que se

ubica en satisfecho, la opcion C tiene un promedio 3,0 que se ubica en satisfecho, en

la opcion D tiene un promedio de 3,5 que se ubica entre satisfecho, la opcion E tiene

un promedio 2,9 que se ubica entre insatisfecho.




a) ¢ Los bafos del &rea de atencion al cliente estan aseados?

Cuadro 4. 54. Baios aseados
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OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 4 4
(2) Insatisfactorio 6 6
(3) Satisfactorio 52 52
(4) Muy satisfactorio 38 38
Total 100 100%
Grafico 4. 53. Bafios aseados
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Analisis e interpretacion

MS

Se analiz6 que los resultados de la encuesta en cuanto a los bafios el area de

atencion al cliente estan aseados tiene un grado de satisfaccion del 90% lo cual

corresponde al 52% satisfecho y el 38% de los usuarios se sienten muy satisfechos,

mientras que el grado de insatisfaccion es del 10% del cual, 6% manifesté que se

sienten insatisfechos y 4% se siente muy insatisfecho



b) ¢ Los bafios del area de atencion al cliente estan ventilados?

Cuadro 4. 55. Baiios ventilados
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OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 7 7
(2) Insatisfactorio 11 11
(3) Satisfactorio 25 25
(4) Muy satisfactorio 57 57
Total 100 100%
Grafico 4. 54. Bafios Ventilados
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Se considerd que los resultados de la encuesta en cuanto a los bafios el area de

atencion al cliente estan ventilados tiene un grado de satisfaccién del 82% lo cual

corresponde al 25% satisfecho y el 57% de los usuarios se sienten muy satisfechos,

mientras que el grado de insatisfaccion es del 18% de éste, 11% manifestdé que se

sienten insatisfechos 7% se siente muy insatisfecho.
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c) ¢Los bafios del area de atencion al cliente estdn en buenas condiciones?

Cuadro 4. 56. Baiios en buenas condiciones

OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 10 10
(2) Insatisfactorio 11 11
(3) Satisfactorio 48 48
(4) Muy satisfactorio 31 31
Total 100 100%

Grafico 4. 55. Baiios en buenas condiciones
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Andlisis e interpretacién

Se observé que los resultados de la encuesta en cuanto a los bafios el area de
atencion al cliente estan en buenas condiciones tiene un grado de satisfaccion del
79% lo cual corresponde al 48% satisfecho y el 31% de los usuarios se sienten muy
satisfechos, mientras que el grado de insatisfaccion es del 21% del cual, 10% se

siente muy insatisfecho y 11% manifest6é que se sienten insatisfechos.



Resumen de la pregunta 5 en cuanto a los Bafios

Cuadro 4. 57. Resumen Baiios Ganaderia
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BANOS 0 1| 2 3 4 TOTAL Media

NA | Ml | | S MS
A Aseada 0O 1336|147 | 80 276 2.8
B Ventilada 0 8| 9| 28 55 330 3.3
C Enbuenas condiciones | O | 6 | 6 | 51 | 27 319 3.2

Grafico 4. 56. Resumen Baifios Ganaderia
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Analisis e interpretacion

Segun los resultados de la encuesta se puede indicar que en cuanto a los bafios del

area de atencion al cliente la opcion A tiene un promedio de 3,2 que se ubica entre

Satisfecho, la opcién B tiene como promedio de 3,3 que se ubica en satisfecho, la

opcién C tiene un promedio 2,8 que se ubica en satisfecho.




6. Horarios de atenci

on

a) ¢ Los horarios de atencién al publico se cumplen de manera puntual?

Cuadro 4. 58. Horarios puntuales
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OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 13 13
(2) Insatisfactorio 18 18
(3) Satisfactorio 49 49
(4) Muy satisfactorio 20 20
Total 100 100%

Grafico 4. 57. La dinamica del personal en cuanto al area de Ganaderia en los Horarios de se cumplen de

manera puntual esta dada en un 49% como satisfecho.
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Se consider6 que los resultados de la encuesta en relacion a los horarios de atencion

en el area de atencion al publico se cumplen de manera puntual tiene un grado de

satisfaccion del 69% lo cual corresponde al 49% satisfecho y el 20% de los usuarios

se sienten muy satisfechos, mientras que el grado de insatisfaccién es del 31% de

éste, 13% se siente muy insatisfecho y 18% manifesté que se sienten insatisfechos.



b) ¢ Los horarios de atencién al publico son adecuados para el usuario?

Cuadro 4. 59. Horarios adecuados
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OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 8 8
(2) Insatisfactorio 9 9
(3) Satisfactorio 28 28
(4) Muy satisfactorio 55 55
Total 100 100%

Grafico 4. 58. La dinamica del personal en cuanto al area de Ganaderia en los Horarios son adecuados para

el usuario estd dada en un 55% como muy satisfecho.
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Se observo que los resultados de la encuesta en cuanto a los horarios de atencion en

el area de atenciéon al publico son adecuado para el usuarios tiene un grado de

satisfaccion del 83% lo cual corresponde al 28% satisfecho y el 55% de los usuarios

se sienten muy satisfechos, mientras que el grado de insatisfaccion es del 17% de

éste, 18% manifestd que se sienten insatisfechos y 8% se siente muy insatisfecho.



c) ¢ Se respetan los horarios establecidos?

Cuadro 4. 60. Horarios respetados
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OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 6 6
(2) Insatisfactorio 6 6
(3) Satisfactorio 51 51
(4) Muy satisfactorio 37 37
Total 100 100%

Grafico 4. 59. La dinamica del personal en cuanto al area de Ganaderia en los Horarios son respetados esta
dada en un 51% como satisfecho.
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Se compar6 que los resultados de la encuesta respecto a los horarios de atencion al

se respetan tiene un grado de satisfaccion del 88% lo cual corresponde al 51%

satisfecho y el 37% de los usuarios se sienten muy satisfechos, mientras que el grado

de insatisfaccion es del 12% de éste, 6% se siente muy insatisfecho y 6% manifest6

gue se sienten insatisfechos.
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Resumen de la pregunta 6 en cuanto al Horario de Atencidn

Cuadro 4. 61. Resumen horarios Ganaderia

HORARIO DE 0| 1] 2 3 4 TOTAL Media
ATENCION NA | Ml | | S MS
A. manera puntual 0 |13 |36 147 | 80 276 2.8
B. Los horarios son 0O | 8 18| 84 | 220 330 3.3
adecuados para el usuario 0 | 6|12|153 | 148 319 3.2
C. Se respetan los horarios
establecidos

Grafico 4. 60. Resumen horarios Ganaderia
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Analisis e interpretacion

Segun los derivaciones de la encuesta se puede indicar que en cuanto al horario del
area de atencion al cliente la opcion A tiene un promedio de 2,8 que se ubica entre
Satisfecho, la opcién B tiene como promedio de 3,3 que se ubica en satisfecho, la
opcién C tiene un promedio 3,2 que se ubica en satisfecho.
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7. Atencion a dudas y sugerencias

a) ¢La atencion a sus dudas se responde de manera amable?

Cuadro 4. 62. Atencion manera amable

OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 5 5
(2) Insatisfactorio 14 14
(3) Satisfactorio 52 52
(4) Muy satisfactorio 29 29
Total 100 100%

Grafico 4. 61. La dindmica del personal en cuanto al area de Ganaderia en la Atencién a dudas y sugerencias
se responde de manera amable esta dada en un 52% como satisfecho.
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Analisis e interpretacion

Se analizé que los resultados de la encuesta en cuanto a la atencién a dudas y
sugerencias se responde de manera amable tiene un grado de satisfaccion del 81%
lo cual corresponde al 52% satisfecho y el 29% de los usuarios se sienten muy
satisfechos, mientras que el grado de insatisfaccion es del 19% del cual, 14%

manifestd que se sienten insatisfechos y 5% se siente muy insatisfecho.
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b) ¢ Las sugerencias son atendidas de forma inmediata?

Cuadro 4. 63. Atencion forma inmediata

OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 6 6
(2) Insatisfactorio 8 8
(3) Satisfactorio 39 39
(4) Muy satisfactorio a7 47
Total 100 100%

Grafico 4. 62. La dinamica del personal en cuanto al area de Ganaderia en Atencion a Dudas y Sugerencias
las sugerencias son atendidas de forma inmediata esta dada en un 51% como satisfecho.
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Andlisis e interpretacién

Se observd que los resultados de la encuesta en cuanto a la atenciéon a dudas y
sugerencias son atendidas de forma inmediata tiene un grado de satisfaccion del 86%
lo cual corresponde al 39% satisfecho y el 47% de los usuarios se sienten muy
satisfechos, mientras que el grado de insatisfaccién es del 14% del cual, 6% se siente

muy insatisfecho y 8% manifestd que se sienten insatisfechos.
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c) ¢ Las observaciones son resueltas de forma clara?

Cuadro 4. 64. Atencion forma clara

OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 11 11
(2) Insatisfactorio 11 11
(3) Satisfactorio 56 56
(4) Muy satisfactorio 22 22
Total 100 100%

Grafico 4. 63. Atencion forma clara
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Andlisis e interpretacién

Se analiz6 que los resultados de la encuesta en cuanto a la atencion a dudas y
sugerencias son atendidas de forma inmediata tiene un grado de satisfaccion del 78%
lo cual corresponde al 56% satisfecho y el 22% de los usuarios se sienten muy
satisfechos, mientras que el grado de insatisfaccion es del 22% de éste, 11% se siente

muy insatisfecho y 11% manifestd que se sienten insatisfechos.
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d) ¢ Las dificultades se responde de manera receptiva?

Cuadro 4. 65. Atencion a dudas de manera receptiva

OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 2 2
(2) Insatisfactorio 5 5
(3) Satisfactorio 51 51
(4) Muy satisfactorio 42 42
Total 100 100%

Grafico 4. 64. Atencion a dudas de manera receptiva
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Andlisis e interpretacién

Se analizé que los resultados de la encuesta en cuanto a la atencién a dudas y
sugerencias se responden de manera receptiva tiene un grado de satisfaccion del
93% lo cual corresponde al 51% satisfecho y el 42% de los usuarios se sienten muy
satisfechos, mientras que el grado de insatisfaccion es del 7% del cual, 5% manifest6

que se sienten insatisfechos y 2% se siente muy insatisfecho.



Resumen de la pregunta 7 en cuanto a la Atencidén a dudas y sugerencias

Cuadro 4. 66. Resumen atencion a dudas y sugerencias Ganaderia
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INSTALACIONES Y 0O |[1]2 3 4 TOTAL Media
RECURSOS NA | Ml | | S MS
A. La atencion de manera 0 5 128|156 | 116 305 3.1
amable
B. Las sugerencias son 0 |6 16 117 188 327 3.3
atendidas de forma
inmediata
C. Las observaciones son 0 |11 1221168 88 289 2.9
resueltas de forma clara
D. Las dificultades se 0 | 2 |10| 153 | 168 333 3.3
responde de manera
receptiva
Grafico 4. 65. Resumen atencion a dudas y sugerencias Ganaderia.
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Analisis e interpretacion

Segun los resultados de la encuesta se puede indicar que en cuanto a la atencion a

dudas y sugerencias del area de atencién al cliente la opcién A tiene un promedio de

3,1 que se ubica entre Satisfecho, la opciéon B tiene como promedio de 3,3 que se

ubica en satisfecho, la opcion C tiene un promedio 2,9 que se ubica en satisfecho, en

la opcién D tiene un promedio de 3,3 que se ubica entre satisfecho.
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Expectativas del servicio

a) Ha llenado las expectativas por los cuales usted escogio nuestro servicio

Cuadro 4. 67. Expectativas del servicio

OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 3 3
(2) Insatisfactorio 10 10
(3) Satisfactorio 29 29
(4) Muy satisfactorio 58 58
Total 100 100%

Gréfico 4. 66. La dinamica del personal en cuanto al area de Ganaderia en Expectativas del servicio esta
dada en un 58% como muy satisfecho.
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Analisis e interpretacion

Segun los resultados de la encuesta se puede indicar que en cuanto a la expectativas
del servicios, si ha llenado las expectativas por los cuales se escogié el servicio un
58% que corresponde a muy satisfecho, mientras que 29% se sienten satisfechos, el

10% manifestd que se sienten insatisfechos, y el 3% muy insatisfecho.
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Resumen del Area Ganaderia

Cuadro 4. 68. Resumen Ganaderia

Area de Ganaderia FRECUENCIA
Servicio 2.7
Atencion 3.2
Duracion 2.7
Instalaciones y Recursos 3.1
Bafios 3.2
Horarios de Atencion 3.1
Atencién a dudas y sugerencias 3.2
Expectativas del servicio 3.4

Gréfico 4. 67. Resumen area de ganaderia
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Analisis e interpretacion

Analizando los resultados de la encuesta se pudo indicar que en el area de Ganaderia
de acuerdo a las calificaciones recibidas en cuanto a la atencién al cliente en los
distintos indicadores en su mayoria calificaron en un promedio de 3,1 lo que indica que

se sienten satisfechos con el servicio que presta el MAGAP.



1. SERVICIO

AREA DE ACUACULTURA

a) Como califica el servicio en el area de Acuacultura

Cuadro 4. 69. Servicio area Acuacultura
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OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 20 20
(2) Insatisfactorio 21 21
(3) Satisfactorio 31 31
(4) Muy satisfactorio 28 28
Total 100 100%
Grafico 4. 68. La dinamica del personal en cuanto al area de Acuacultura
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En cuanto a los resultados de la encuesta se analizé que el servicio en el area de

avicultura tiene un grado de satisfaccion del 59%

lo cual corresponde al 31%

satisfecho y el 28% de los usuarios se sienten muy satisfechos, mientras que el grado

de insatisfaccion es del 41% del cual, 20% se siente muy insatisfecho y 21% manifesté

gue se sienten insatisfechos.



2. Atencion en las oficinas

a) El personal de nuestras oficinas es amable

Cuadro 4. 70. Atencion amable
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OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 10 10
(2) Insatisfactorio 23 23
(3) Satisfactorio 37 37
(4) Muy satisfactorio 30 30
Total 100 100%

Grafico 4. 69. La dinamica del personal en cuanto al area de Acuacultura el 37% de la atencion es amable
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Se analizé que los resultados de la encuesta respecto a la atencién en las oficinas

son amables tiene un grado de satisfaccion del 67% lo cual corresponde al 37%

satisfecho y el 30% de los usuarios se sienten muy satisfechos, mientras que el grado

de insatisfaccion es del 33% del cual, 23% manifesté que se sienten insatisfechos y

10% se siente muy insatisfecho.



b) El personal esta capacitado para brindar atencion al cliente

Cuadro 4. 71. Personal capacitado
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OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 17 17
(2) Insatisfactorio 18 18
(3) Satisfactorio 38 38
(4) Muy satisfactorio 27 27
Total 100 100%

Grafico 4. 70. La dinamica del personal capacitado en cuanto al area de Acuacultura el 38% es satisfactorio
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Se observo que los resultados de la encuesta en relacién a la atencién en las oficinas

el personal estd capacitado y tiene un grado de satisfaccion del 65% lo cual

corresponde al 38% satisfecho y el 27% de los usuarios se sienten muy satisfechos,

mientras que el grado de insatisfaccion es del 35% de éste, 17% se siente muy

insatisfecho y 18% manifesté que se sienten insatisfechos.



c) El personal esta dispuesto a colaborarle y darle asistencia en su tramite

Cuadro 4. 72. Personal dispuesto colaborarle
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OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 15 5
(2) Insatisfactorio 43 43
(3) Satisfactorio 37 37
(4) Muy satisfactorio 15 15
Total 100 100%

Grafico 4. 71. La dinamica del personal del area de Acuacultura — colaboracion y asistencia
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Se analiz6 que los resultados de la encuesta en cuanto a la atencién en las oficinas el

personal esta dispuesto a colaborarle y darle asistencia en su tramite y tiene un grado

de satisfaccion del 52% lo cual corresponde al 37% satisfecho y el 15% de los

usuarios se sienten muy satisfechos, mientras que el grado de insatisfaccién es del

48% del cual, 43% manifestd6 que se sienten insatisfechos y 5% se siente muy

insatisfecho.



d) El personal tiene un trato respetuoso al atenderlo

Cuadro 4. 73. Personal respetuoso
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OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 9 9
(2) Insatisfactorio 8 8
(3) Satisfactorio 21 21
(4) Muy satisfactorio 62 62
Total 100 100%
Grafico 4. 72. Trato respetuoso por parte del personal - area de Acuacultura
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las oficinas el

personal tiene un trato respetuoso y tiene un grado de satisfaccion del 83% lo cual

corresponde al 21% satisfecho y el 62% de los usuarios se sienten muy satisfechos,

mientras que el grado de insatisfaccién es del 17% de cual, 9% se siente muy

insatisfecho y 8% manifestd que se sienten insatisfechos.



Resumen de la pregunta 2 en cuanto a la Atencidn

Cuadro 4. 74. Resumen de atencion Acuacultura
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ATENCION 0O|1]2]| 3 4 TOTAL Media
NA | Ml | | S | MS
A personal amable 0 |10]46| 11 | 120 287 2.9
B personal capacitado 0 |17]36|114 | 108 275 2.8
C personal es colaborador | 0 | 5 |86 111 | 60 262 2.6
D personal es respetuoso 0 9 |16 | 63 | 248 336 34

Grafico 4. 73. Resumen de atencion al usuario del area de Acuacultura.
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Analisis e interpretacion

Segun los resultados de la encuesta se puede indicar que en cuanto a la atencién del

servicio que prestan en el area de atencion al cliente la opcion A tiene un promedio de

2,9 que se ubica entre Satisfecho, la opcion B tiene como promedio de 2,8 que se

ubica en satisfecho, la opcion C tiene un promedio 2,6 que se ubica en satisfecho, en

la opcién D tiene un promedio de 3,4 que se ubica entre satisfecho.




3. Duracioén

a) La atencién que se le prestd se da de manera oportuna

Cuadro 4. 75. Atencién manera oportuna
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OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 13 13
(2) Insatisfactorio 14 14
(3) Satisfactorio 45 45
(4) Muy satisfactorio 28 28
Total 100 100%
Grafico 4. 74. Atencion oportuna hacia el usuario
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Analisis e interpretacion

Se analizé que los resultados de la encuesta referente a si la atenciéon se da de

manera oportuna tiene un grado de satisfaccién del 73% lo cual corresponde al 45%

satisfecho y el 28% de los usuarios se sienten muy satisfechos, mientras que el grado

de insatisfaccion es del 27% del cual, 13% se siente muy insatisfecho y 14% manifest6

gque se sienten insatisfechos.



b) La atencion que se le presto se da en un tiempo adecuado

Cuadro 4. 76. Atencion en tiempo adecuado

OPCIONES FRECUENCIA %

(0) No aplica 0 0

(1) Muy insatisfactorio 17 17

(2) Insatisfactorio 17 17

(3) Satisfactorio 27 27

(4) Muy satisfactorio 39 39

Total 100 100%

Grafico 4.75. Atencion en tiempo adecuado
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Se considerd que los resultados de la encuesta en cuanto a la duracién la atencion

que se le presto se da en un tiempo adecuado y tiene un grado de satisfaccion del

66% lo cual corresponde al 27% satisfecho y el 39% de los usuarios se sienten muy

satisfechos, mientras que el grado de insatisfaccion es del 34% de éste, 17% se siente

muy insatisfecho y 17% manifestd que se sienten insatisfechos.



Resumen de la pregunta 3 en cuanto a la Duracién

Cuadro 4. 77. Resumen Duracion Acuacultura
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DURACION 0|12 3 4 TOTAL Media
NA | MI| | S MS
A Manera oportuna 0 |13 128|138 | 112 288 2.9
B Tiempo adecuado 0O |17 (34| 81 | 156 288 29
Grafico 4. 76. Resumen duracion Acuacultura
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Andlisis e interpretacion

Segun los resultados de la encuesta se puede indicar que en cuanto a la duracion del

servicio que prestan en el area de atencion al cliente la opcion A tiene un promedio de

2,9 que se ubica entre Satisfecho, la opcion B tiene como promedio de 2,9 que se

ubica en satisfecho.




4. Instalaciones y Recursos

a) El area de atencion al cliente esta aseada

Cuadro 4. 78. Areas aseadas
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OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 15 15
(2) Insatisfactorio 15 15
(3) Satisfactorio a7 47
(4) Muy satisfactorio 23 23
Total 100 100%
Grafico 4. 77. Areas aseadas
50
*
40
35 B NA
30 M
25 -
2 o
> [ oy
0
NA MI [ S MS

Analisis e interpretacion

Se analizd que los resultados de la encuesta en cuanto a las instalaciones y recursos

el area de atencion al cliente esta aseada y tiene un grado de satisfaccion del 70% lo

cual corresponde al 47% satisfecho y el 23% de los usuarios se sienten muy

satisfechos, mientras que el grado de insatisfaccion es del 30% compartido en igual

porcentaje de 15% para muy insatisfecho e insatisfechos.
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b) El &rea de atencion al cliente esta ventilada

Cuadro 4. 79. Area ventilada

OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 17 17
(2) Insatisfactorio 12 12
(3) Satisfactorio 50 50
(4) Muy satisfactorio 21 21
Total 100 100%

Grafico 4. 78. Area ventilada
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Andlisis e interpretacién

Se analizd que los resultados de la encuesta en cuanto a las instalaciones y recursos
el area de atencidn al cliente esta ventilada y tiene un grado de satisfaccién del 71% lo
cual corresponde al 50% satisfecho y el 21% de los usuarios se sienten muy
satisfechos, mientras que el grado de insatisfaccion es del 29% de éste, 17% se siente

muy insatisfecho y 12% manifestd que se sienten insatisfechos.



c) Los asientos del &rea de atencion al cliente estan en buen estado

Cuadro 4. 80. Areas buen estado
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OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 13 13
(2) Insatisfactorio 33 33
(3) Satisfactorio 25 25
(4) Muy satisfactorio 29 29
Total 100 100%
Grafico 4. 79. Asientos en buen estado
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Se estudié que los resultados de la encuesta en cuanto a las instalaciones y recursos

el area de atencion al cliente estd en buen estado y tiene un grado de satisfaccion del

54% lo cual corresponde al 25% satisfecho y el 29% de los usuarios se sienten muy

satisfechos, mientras que el grado de insatisfaccion es del 46% del cual, 13% se

siente muy insatisfecho y 33% manifesté que se sienten insatisfechos.



d) Existe una buena iluminacion en el area de atencion al cliente

Cuadro 4. 81. Areas iluminadas
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OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 15 15
(2) Insatisfactorio 15 15
(3) Satisfactorio 17 17
(4) Muy satisfactorio 53 53
Total 100 100%
Grafico 4. 80. Areas iluminadas
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Se analizd que los resultados de la encuesta en cuanto a las instalaciones y recursos

el area de atencion al cliente existe una buena iluminacién y tiene un grado de

satisfaccion del 70% lo cual corresponde al 17% satisfecho y el 53% de los usuarios

se sienten muy satisfechos, mientras que el grado de insatisfaccion es del 30%

compartidos en igual porcentaje de 15% de usuarios insatisfechos como muy

insatisfecho.
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e) El &rea de atencion al cliente cuenta con recipientes para la basura

Cuadro 4. 82. Area recipiente basura

OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 2 2
(2) Insatisfactorio 9 9
(3) Satisfactorio 74 74
(4) Muy satisfactorio 15 15
Total 100 100%

Grafico 4. 81. Ausencia o presencia de recipiente para la basura
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Andlisis e interpretacién

Se analizd que los resultados de la encuesta en cuanto a las instalaciones y recursos
el &rea de atencion al cliente cuenta con recipientes para la basura y tiene un grado de
satisfaccion del 89% lo cual corresponde al 74% satisfecho y el 15% de los usuarios
se sienten muy satisfechos, mientras que el grado de insatisfaccion es del 11% de

éste, 9% manifestd que se sienten insatisfechos y 2% se siente muy insatisfecho



Resumen de la pregunta 4 en cuanto a la Instalaciones y Recursos

Cuadro 4. 83. Resumen Instalaciones y recursos Acuacultura
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INSTALACIONES Y 0 1] 2 3 4 TOTAL Media
RECURSOS NA | Ml | | S MS
A. El area esta aseada 0 [15]|30 | 41 92 278 2.8
B El area esta ventilada 0 |17 24150 | 84 275 2.8
C .Los asientos estan en 0O (13|66 | 75 | 116 290 2.9

buen estado

. 308 3.1
D. Existe una buena 0 115)380 51 212
iluminacion
E. Recipientes para la o0 | 211812221 60 302 3.0
basura
Grafico 4. 82. Resumen Instalaciones y recursos Acuacultura
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Andlisis e interpretacién

Segun los resultados de la encuesta se puede indicar que en cuanto a las

instalaciones y recursos del area de atencién al cliente la opcién A tiene un promedio

de 2,8 que se ubica entre Satisfecho, la opcién B tiene como promedio de 2,8 que se

ubica en satisfecho, la opcion C tiene un promedio 2,9 que se ubica en satisfecho, en

la opcion D tiene un promedio de 3,1 que se ubica entre satisfecho, la opcion E tiene

un promedio 3,0 que se ubica entre insatisfecho.




5. Bafios

a) Los bafos del area de atencion al cliente estdn aseados

Cuadro 4. 84. Baios aseados
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OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 3 3
(2) Insatisfactorio 9 9
(3) Satisfactorio 67 67
(4) Muy satisfactorio 21 21
Total 100 100%
Grafico 4. 83. Baios aseados en el area de atencion al cliente
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Se analiz6 que los resultados de la encuesta en cuanto a los bafios el area de

atencion al cliente estan aseados y tiene un grado de satisfaccién del 88% lo cual

corresponde al 67% satisfecho y el 21% de los usuarios se sienten muy satisfechos,

mientras que el grado de insatisfaccion es del 12% de éste, el 3% se siente muy

insatisfecho y 9% manifestd que se sienten insatisfechos.



b) Los bafios del area de atencion al cliente estan ventilados

Cuadro 4. 85. Baiios ventilados
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OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 9 9
(2) Insatisfactorio 12 12
(3) Satisfactorio 52 52
(4) Muy satisfactorio 27 27
Total 100 100%
Grafico 4. 84. Ventilacion en baios del area de atencion al cliente
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Se considerd que los resultados de la encuesta en cuanto a los bafios el area de

atencion al cliente estan ventilados y tiene un grado de satisfaccién del 79% lo cual

corresponde al 52% satisfecho y el 27% de los usuarios se sienten muy satisfechos,

mientras que el grado de insatisfaccion es del 21% del cual, 9% se siente muy

insatisfecho y 12% manifesté que se sienten insatisfechos.



¢) Los bafos del &rea de atencion al cliente estan en buenas condiciones

Cuadro 4. 86. Baiios en buenas condiciones
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OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 18 18
(2) Insatisfactorio 29 29
(3) Satisfactorio 25 25
(4) Muy satisfactorio 28 28
Total 100 100%

Grafico 4. 85 .Dinamica de la condicion de los baios en el area de atencion al cliente.

35

30

29%

25

20

15

10

NA

Mi

Andlisis e interpretacién

MS

B NA
| M
gy
as

a ms

Se analiz6 que los resultados de la encuesta en cuanto a los bafios el area de

atencion al cliente estan en buenas condiciones y tiene un grado de satisfaccion del

53% lo cual corresponde al 25% satisfecho y el 28% de los usuarios se sienten muy

satisfechos, mientras que el grado de insatisfaccién es del 47% de éste, el 18% se

siente muy insatisfecho y 29% manifesté que se sienten insatisfechos.



Resumen de la pregunta 5 en cuanto alos Bafios

Cuadro 4. 87. Resumen Bafios Acuacultura
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BANOS 0 1 2 3 4 TOTAL Media
NA | MI| | S MS
A Aseada 0 3118|201 | 84 306 3.1
B Ventilada 0 9 | 271|156 | 108 297 3.0
C buenas condiciones 0 |18 |58| 75 | 111 262 2.6
Grafico 4. 86. Resumen (bafos) area Acuacultura
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Andlisis e interpretacién

Segun los resultados de la encuesta se puede indicar que en cuanto a los bafios del

area de atencidn al cliente la opcién A tiene un promedio de 3,1 que se ubica entre

Satisfecho, la opciéon B tiene como promedio de 3,0 que se ubica en satisfecho, la

opcion C tiene un promedio 2,6 que se ubica en satisfecho.




6. Horarios de atencién

a) Los horarios de atencién al publico se cumplen de manera puntual

Cuadro 4. 88. Horarios manera puntual

OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 7 7
(2) Insatisfactorio 19 19
(3) Satisfactorio 46 46
(4) Muy satisfactorio 28 28
Total 100 100%

Grafico 4. 87. Cumplimiento del horario de forma puntual por parte de los servidores publicos
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Se analiz6é que los resultados de la encuesta en cuanto a los horarios de atencion al

publico se cumplen de manera puntual y tiene un grado de satisfaccién del 74% lo cual

corresponde al 46% satisfecho y el 28% de los usuarios se sienten muy satisfechos,

mientras que el grado de insatisfaccion es del 26% dividido en 7% se siente muy

insatisfecho y 19% manifesté que se sienten insatisfechos.



b) Los horarios de atencion al publico son adecuados para el usuario

Cuadro 4. 89. Horarios adecuados

119

OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 8 8
(2) Insatisfactorio 19 19
(3) Satisfactorio 51 51
(4) Muy satisfactorio 22 22
Total 100 100%
Grafico 4. 88. Horarios adecuados para el usuario
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Se considerd que los resultados de la encuesta en cuanto a los horarios de atencién al

publico son adecuados para el usuario y tiene un grado de satisfaccién del 73% lo cual

corresponde al 51% satisfecho y el 22% de los usuarios se sienten muy satisfechos,

mientras que el grado de insatisfaccién es del 27%de éste, el 8% se siente muy

insatisfecho y 19% manifesté que se sienten insatisfechos.



¢) Se respetan los horarios establecidos

Cuadro 4. 90. Horarios establecidos
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OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 6 6
(2) Insatisfactorio 8 8
(3) Satisfactorio 29 29
(4) Muy satisfactorio 57 57
Total 100 100%
Grafico 4. 89. Respeto a los horarios establecidos
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Se analiz6é que los resultados de la encuesta en cuanto a los horarios de atencion al

publico son respetados y tiene un grado de satisfaccion del 86% lo cual corresponde al

29% satisfecho y el 57% de los usuarios se sienten muy satisfechos, mientras que el

grado de insatisfacciéon es del 14% del cual 6% se siente muy insatisfecho y 8%

manifestd que se sienten insatisfechos.



Resumen de la pregunta 6 en cuanto al Horario de Atencidn

Cuadro 4. 91. Resumen horarios Acuacultura
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HORARIO DE 1123 4 5 TOTAL Media
ATENCION NA | Ml | | S MS
| A. manera puntual 0O | 7 (38]|138 | 112 295 3.0
B. Los horarios son 0O | 8 138|153 | 88 287 2.9
adecuados para el usuario 0 |6 16| 87 | 228 337 3.4
C. Se respetan los horarios
establecidos
Grafico 4. 90. Resumen respecto a los horarios del area de Acuacultura
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Analisis e interpretacion

Segun los resultados de la encuesta se puede indicar que en cuanto al horario del

area de atencion al cliente la opcién A tiene un promedio de 3,4 que se ubica entre

Satisfecho, la opcién B tiene como promedio de 2,9 que se ubica en satisfecho, la

opcién C tiene un promedio 3,4 que se ubica en satisfecho.
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7. Atencion a dudas y sugerencias
a) La atencion a sus dudas se responde de manera amable

Cuadro 4. 92. Atencion a dudas de manera amable

OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 7 7
(2) Insatisfactorio 9 9
(3) Satisfactorio 56 56
(4) Muy satisfactorio 28 28
Total 100 100%

Grafico 4. 91. Respuesta a inquietudes de forma amable por parte del servidor publico
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Analisis e interpretacion

MS

Segun los resultados de la encuesta se puede indicar que en cuanto a la atencién a

dudas y sugerencias en el area de atencion al cliente se cumplen de manera amable vy

tienen un grado de satisfaccion del 84% lo cual el 56% de los usuarios se sienten muy

satisfechos, mientras que 28% se sienten satisfechos, y un grado de insatisfaccion del

16% que corresponde 7% que se sienten insatisfechos, y el 9% muy insatisfecho.



b) Las sugerencias son atendidas de forma inmediata

Cuadro 4. 93. Atencion a sugerencias
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OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 12 12
(2) Insatisfactorio 14 14
(3) Satisfactorio 49 49
(4) Muy satisfactorio 25 25
Total 100 100%
Grafico 4. 92. Atencion a sugerencias
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Analisis e interpretacion

Segun los resultados de la encuesta se puede indicar que en cuanto a la atencién a

dudas y sugerencias en el area de atencién al cliente se cumplen de forma inmediata

y tienen un grado de satisfaccion del 74% lo cual el 49 % de los usuarios se sienten

muy satisfechos, mientras que 25% se sienten satisfechos, y un grado de

insatisfaccion del 26% del cual 12% que se sienten insatisfechos, y el 14% muy

insatisfecho.



c) Las observaciones son resueltas de forma clara

Cuadro 4. 94. Atencion de forma clara
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OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 5 5
(2) Insatisfactorio 4 4
(3) Satisfactorio 38 38
(4) Muy satisfactorio 53 53
Total 100 100%
Grafico 4. 93. Atencion en forma clara hacia el usuario
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Los resultados de la encuesta indican en cuanto a la atencién a dudas y sugerencias

las observaciones son resueltas de forma clara y tienen un grado de satisfaccion del el

91% lo cual corresponde al 38 % satisfactorio y el 53 % de los usuarios se sienten muy

satisfechos, mientras que 9% de insatisfaccion se divide en ,| 5% manifesté que se

sienten muy insatisfechos, y el 4% muy insatisfecho.



d) Las dificultades se responde de manera receptiva

Cuadro 4. 95. Atencion a dificultades de manera receptiva
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OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 16 16
(2) Insatisfactorio 29 29
(3) Satisfactorio 28 28
(4) Muy satisfactorio 27 27
Total 100 100%
Grafico 4. 94. Atencion a dificultades de manera receptiva
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Segun los resultados de la encuesta se puede indicar que en cuanto a la atencién a

dudas y sugerencias las dificultades se responden de manera receptiva y tienen un

grado de satisfacciéon del el 55% lo cual corresponde al 28 % satisfecho y el 27 % de

los usuarios se sienten muy satisfechos, mientras que 45% de insatisfaccion, el 16%

manifestd que se sienten muy insatisfechos, y el 29% muy insatisfecho.



Resumen de la pregunta 7 en cuanto a la Atencidén a dudas y sugerencias

Cuadro 4. 96. Resumen atencion a dudas y sugerencias
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INSTALACIONES Y 0|12 3 4 TOTAL Media
RECURSOS NA | Ml | | S MS

A. La atencion de manera O |7 |18 168 | 112 306 3.1

amable

B. Las sugerencias son 0 112114 49 | 25 287 2.9

atendidas de forma

inmediata | 0 15 12138 53 339 3.4

C. Las observaciones son

resueltas de forma clara

D. Las dificultades se 0 |[16]|29| 28 27 266 2.7

responde de manera

receptiva

Gréfico 4. 95. Resumen atencion a dudas y sugerencias
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Andlisis e interpretacién

Segun los resultados de la encuesta se puede indicar que en cuanto a la atencion a

dudas y sugerencias del area de atencion al cliente la opcién A tiene un promedio de

3,1 que se ubica entre Satisfecho, la opcion B tiene como promedio de 2,9 que se

ubica en satisfecho, la opcion C tiene un promedio 3,4 que se ubica en satisfecho, en

la opcidn D tiene un promedio de 2,7 que se ubica entre satisfecho.
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8. Expectativas del servicio

a) Ha llenado las expectativas por los cuales usted escogioé nuestro servicio

Cuadro 4. 97. Expectativas del servicio

OPCIONES FRECUENCIA %
(0) No aplica 0 0
(1) Muy insatisfactorio 2 2
(2) Insatisfactorio 5 5
(3) Satisfactorio 41 41
(4) Muy satisfactorio 52 52
Total 100 100%

Grafico 4. 96. Expectativas del servicio recibido
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Analisis e interpretacion

Los resultados de la encuesta indican en cuanto a la expectativas del servicios, si ha
llenado las expectativas por los cuales tienen un grado de satisfaccion 93% lo cual
corresponde al 41% satisfechos, mientras que el 52% se sienten muy satisfecho, y
tiene un grado de insatisfaccion del el 7% manifesté que se sienten insatisfechos, lo

cual corresponde al y el 2% muy insatisfecho y el 5% insatisfecho.
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Resumen del Area Acuacultura

Cuadro 4. 98. Resumen Area de Acuacultura

Area de Agricultura FRECUENCIA
Servicio 2.7
Atencién 2.9
Duracion 2.8
Instalaciones y Recursos 2.3
Bafios 2.9
Horarios de Atencion 3.1
Atencién a dudas y sugerencias 3.0
Expectativas del servicio 3.4

Grafico 4. 97. Resumen global area Acuacultura

Servicio 2,7
a

Expectativas
del servicio
3,2

Atencion 2,9

Atencion a
dudasy
sugerencias...

= FRECUENCIA

Duracién 2,6 )
— OPTIMO

Horarios de
Atencion 3,0

nstalaciones vy
Recursos 2,7

Banos 3,0

Analisis e interpretacion

Segun los resultados de la encuesta se puede indicar que en el area de Acuacultura
de acuerdo a las calificaciones recibidas en cuanto a la atencién al cliente en los
distintos indicadores en su mayoria calificaron en un promedio de 3,1 lo que indica que

se sienten satisfechos con el servicio que presta el MAGAP.



Consolidado MAGAP Portoviejo

Cuadro 4. 99. Consolidado

129

Indicadores Agricultura Ganaderia | Acuacultura| Promedio
Servicio 2,7 2,7 2,7 2,7
Atencion 2,7 3,2 2,9 2,9
Duracioén 2,3 2,7 2,8 2,6
Instalaciones y
RECUrSos 2,8 3,1 2,3 2,7
Bafnos 2,9 3,2 2,9 3,0
Horarios de Atencion 2,7 3,1 3,1 3,0
Atencion adudas y
sugerencias 2,7 3.2 3 3.0
Expectativas del
servicio 2,7 3.4 3.4 3.2

Grafico 4. 98. Consolidado
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Analisis e interpretacion

El consolidado de los resultados de la encuesta realizada al MAGAP de Portoviejo

indica que la menor calificacion la recibe la Duracién del servicio con una puntuacion

2.6 que es insatisfactorio, mientras que en cuanto al Servicio recibieron una

puntuacion de 2.7 y en las instalaciones y recursos 2.7.
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Figura 4.2. Diagrama de Ishikawa del MAGAP Portoviejo
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MODELO DE MEJORA PROPUESTO AL MAGAP
PORTOVIEJO

J
e

Agricultura, Ganaderia,
Acucacultura y Pesca

INTRODUCCION

El modelo de la propuesta para el Ministerio de Agricultura Ganaderia
Acuacultura y Pesca, se establecié tomando como referencia la necesidad de
cumplir con lo que estipula la norma ISO 10001, teniendo como referencia la
situacion actual de la organizacion, en el cual se destacan las debilidades
principalmente en el talento humano en lo que respecta a la atencion al cliente y

las areas de Agricultura, Ganaderia y Acuacultura correspondiente al servicio.

En la planeacion estratégica se presenta la identificacion de las areas que
necesitan fortalecerse para la implementacion modelo, segun los resultados de la

investigacion en donde se analiz6 los siguientes indicadores:

e Servicio en el area de atencion al Cliente

e Atencidon en las oficinas

e Duracion del servicio de atencion al cliente

¢ Instalaciones y Recursos de las areas de atencion al cliente
e Bafos del area de atencién al cliente

e Horarios de atencion al cliente

e Dudas y sugerencias en el area de atencion al cliente

e Expectativas del Servicio

Con esta informacién se realizé el modelo segun los requisitos de la norma I1ISO
10001, para la propuesta de creacion, implementacion, seguimiento y mejora de
los procesos, estableciendo la participacion de los actores principales de la

institucion.

Cuadro 4. 100 Introduccién de la propuesta del modelo
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MODELO DE MEJORA PROPUESTO AL MAGAP D
PORTOVIEJO Disesoee
OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Proponer un modelo como alternativa que permita mejorar la calidad de servicio

que brindan las Areas del MAGAP Portoviejo.

OBJETIVO ESPECIFICOS

e I|dentificar la situacion actual de las areas en donde se brinda atencion al
cliente del MAGAP Portoviejo.

e Medir la satisfaccion del usuario mediante una encuesta calificando el servicio
mediante una escala cuantitativa.

e Desarrollar la propuesta del modelo de acuerdo a los resultados de la
apreciacion del usuario ante el servicio que se brindan en las areas de
Agricultura, Ganaderia y Acuacultura.

e Socializar los resultados de la propuesta del modelo con los funcionarios del
MAGAP Portoviejo.

Cuadro 4. 101. Objetivos de la propuesta del modelo
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MODELO DE MEJORA PROPUESTO AL MAGAP PORTOVIEJO D
INSTITUCION: MAGAP Portoviejo
RESPONSABLE GENERAL.: Jefes de las areas de atencion al cliente
ACTIVIDADE PRINCIPAL.: Andlisis del servicio
OBJETIVO: Mejorar el Servicio de las areas de atencion al cliente
Tareas o0 acciones Meta Responsable Recursos

e Definiciéon de los servicios de la institucion

. L , - Documentacién
e Actualizar la visidbn de cada area de servicio

. . L Contar con una actualizada
e Actualizar la mision de cada area de servicio L ’
. . . adecuada definicion e Talento humano computadoras,
e Analizar y documentar el portafolio de servicios | . L
] identificacion de papeleria, asistencia de
de cada area. Jefe de areas

documentos  generales los jefes de areas.

e Identificar y presentar de responsabilidades por L
de la organizacion.

procesos

Cuadro 4. 102. Caracterizacion de la atencion al cliente
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INSTITUCION:
RESPONSABLE GENERAL:
ACTIVIDADE PRINCIPAL:
OBJETIVO:

Tareas 0 acciones

e Mejorar la actitud del personal mediante talleres
de motivacion para que brinde un trato amable.

e Realizar capacitaciones para que el personal esté
capacitado en atencion al cliente.

e Concientizar al personal sobre la importancia del
trato respetuoso al usuario, mediante camparas
de sensibilizacion.

e Disefiar un manual de buenas practicas de
atencion al cliente dirigida a la atencién amable,

respetuosa, y técnica del servicio al usuario.

MAGAP Portoviejo

Jefes de las areas de atencién al cliente
Caracterizacion de la atencion al cliente
Fortalecer la atencion al cliente

Meta Responsable

Conseguir que el personal
mejore la atencion al| Talento humano
usuario, contando con un
servicio de calidad y| Jefe deareas

calidez

Cuadro 4. 103 Definicion de la duracion de la atencion al usuario
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Ministerio de .
Agricultura, Ganaderia,
Acucacultura y Pesca

Recursos

Espacio para
reuniones,
documentacion
impresa, diapositivas
con explicaciones

generales
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MODELO DE MEJORA PROPUESTO AL MAGAP PORTOVIEJO D

INSTITUCION:
RESPONSABLE GENERAL:
ACTIVIDADE PRINCIPAL:
OBJETIVO:

Tareas 0 acciones

e Establecer mediante documentacién especifica
el tiempo necesario para cada tramite que se
realiza segun cada area de servicio.

e Socializar con el usuario el tiempo y la
documentacion que se requiere para cada
trdmite mediante folletos o pancartas.

e Disefiar un manual de funciones por procesos
gue permitan establecer el tiempo y la

documentacion necesaria para cada servicio.

MAGAP Portoviejo

Ministerio de .
Agricultura, Ganaderia,
Acucacultura y Pesca

Jefes de las areas de atencion al cliente

Definicién de la duraciéon de la atencion al usuario

Fortalecer la duracion de la atencién al usuario

Meta

Cada uno de los
integrantes de la
institucion cuente con la
documentacion

relacionada con su

puesto de trabajo

Responsable Recursos

Documentacion
Talento humano . . .
impresa, diapositivas

, con explicaciones
Jefe de areas P

generales

Cuadro 4. 104. Analisis de las instalaciones y recursos del area de atencion al cliente
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INSTITUCION: MAGAP Portoviejo

RESPONSABLE GENERAL: Jefes de las areas de atencion al cliente

ACTIVIDADE PRINCIPAL:

OBJETIVO: Fortalecimiento de las instalaciones y recursos

Tareas o0 acciones Meta Responsable

Verificar la ventilacion adecuada que necesita

el &rea de atencion al usuario segun las
) Fortalecer el area de
normas establecidas.
atencion al cliente en Talento humano
Considerar que se debe mejorar los asientos _ _
s comod | Aread n al cl cuanto a instalaciones y
méas comodos en el area de atencion al cliente. .
recursos para brindar un Jefe de areas
Colocar mayor numero de recipientes de . . ,
mejor servicio al usuario.
basura en el &rea de atencion al usuario.

Cuadro 4. 105. Mejoramiento del area de los bafos
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n

Ministerio de .
Agricultura, Ganaderia,
Acucacultura y Pesca

Andlisis de las instalaciones y recursos del area de atencion al cliente

Recursos

Documentacion
impresa, diapositivas
con explicaciones

generales
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MODELO DE MEJORA PROPUESTO AL MAGAP PORTOVIEJO D

INSTITUCION:

RESPONSABLE GENERAL.:

ACTIVIDAD PRINCIPAL:

OBJETIVO:

Tareas o0 acciones

e Mantener un programa de limpieza adecuado
para los bafios del area de atencion al cliente

e Mejorar la ventilacion de los bafios para dar un
mejor servicio al usuario.

e Capacitar al personal de limpieza para
mantener un adecuado mantenimiento de los

bafos

DMinis}eriode
Agricultura, Ganaderia,
Acucacultura y Pesca
MAGAP Portoviejo

Jefes de las areas de atencion al cliente

Mejoramiento del area de los bafios

Fortalecimiento de los bafos del area de atencion al cliente

Meta Responsable Recursos

Mejorar los bafios del

area de atencion al
Talento humano .,
Documentacion

cliente mediante la
necesaria,

— Jefes de areas
capacitacion del personal

de limpieza.

Cuadro 4. 106. Analisis de los horarios de atencion
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MODELO DE MEJORA PROPUESTO AL MAGAP PORTOVIEJO D
INSTITUCION: MAGAP Portoviejo
RESPONSABLE GENERAL: Jefes de las areas de atencion al cliente
ACTIVIDAD PRINCIPAL: Analisis de los horario de atencion
OBJETIVO: Mejoramiento de los horarios del area de atencion al cliente
Tareas o0 acciones Meta Responsable Recursos

e Considerar los horarios establecidos por ley
Mejorar la comunicacion
para instituciones publicas.

al usuario de los horarios Pancartas informativas,

, : - Talento humano
e Exponer al usuario los horarios especificos de

en el area de atencion documentacion

ncion al cliente. ;
atencion al cliente . Jefes de areas .
mediante pancartas necesaria.

e Motivar a los empleados a cumplir con los
informativa.

horarios establecidos.

Cuadro 4. 107. Analisis de la atencion a dudas y sugerencias
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MODELO DE MEJORA PROPUESTO AL MAGAP PORTOVIEJO D

INSTITUCION:

RESPONSABLE GENERAL:

ACTIVIDAD PRINCIPAL:

D Ministerio de
Agricultura, Ganaderia,
Acucacultura y Pesca
MAGAP Portoviejo

Jefes de las areas de atencion al cliente

Andlisis de la atencion a dudas y sugerencias

OBJETIVO: Fortalecimiento de la atencion a dudas y sugerencias
Tareas o0 acciones Meta Responsable Recursos

Concientizar al personal para que brinde de
manera amable la atencion de dudas y
sugerencias mediante capacitaciones. . B B

_ o Mejorar  atencion  al Documentacion
Capacitar al personal sobre los servicios que _ _ Talento humano _

o cliente  mediante la necesaria, folletos,
presta la institucion para que pueda resolver de o
capacitacion del computadoras,

forma inmediata las dudas y sugerencias.

Jefes de areas
personal. capacitaciones.

Establecer folletos explicativos de los servicios

gue permita explicar al usuario de forma clara

el trdmite a seguir.

Cuadro 4. 108. Medicion de la satisfaccion del usuario



INSTITUCION:

RESPONSABLE GENERAL:
ACTIVIDAD PRINCIPAL:

OBJETIVO:

MODELO DE MEJORA PROPUESTO AL MAGAP PORTOVIEJO

MAGAP Portoviejo

Jefes de las areas de atencion al cliente

Céalculo de la satisfaccion del usuario

Fortalecimiento de la atencion al usuario

Tareas o0 acciones Meta

e Realizar encuestas continuas para conocer la

apreciacion del usuario en cuanto a los

Medir la satisfaccion del

servicios que brinda la institucion.

usuario para conocer los

e Analizar los resultados para conocer en qué

aspectos que se

aspectos se necesita mejorar.

necesitan mejorar.

e Elaborar una retroalimentacion para poder

aplicar acciones de mejora.

Cuadro 4. 109. Calculo satisfaccion del usuario

Responsable

Talento humano

Jefes de areas

Usuarios
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Ministerio de .
Agricultura, Ganaderia,
Acucacultura y Pesca

Recursos

Documentacion
necesaria,
computadoras,

encuestas.
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INSTITUCION:

RESPONSABLE GENERAL:

ACTIVIDAD PRINCIPAL:

OBJETIVO:

Tareas o0 acciones

Fortalecer falencias administrativas

Capacitar al personal recién integrado

MAGAP Portoviejo

Director de Talento Humano
Retroalimentacion

Controlar y fortalecer actividades

Meta Responsable

Mantener a todo el Talento humano

personal capacitado y
Jefes de areas

Delegar responsabilidades en actividades poco | que trabaje de acuerdo al

atendidas.

plan propuesto. Usuarios

Cuadro 4. 110. Plan de retroalimentacion
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Ministerio de .
Agricultura, Ganaderia,
Acucacultura y Pesca

Recursos

Documentacion
necesaria, guia de

observacion
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INSTITUCION:

RESPONSABLE GENERAL:

ACTIVIDAD PRINCIPAL:

OBJETIVO:

Tareas o0 acciones

MAGAP Portoviejo

Director de Talento Humano
Evaluacion de mejora
Verificar avances

Meta Responsable

Realizar guia de observacion para comparar el

desemperio entre las diferentes areas
Demostrar como influye en los usuarios una
atencion de calidad.

Incentivar al personal para mantener un ritmo

Optimo de trabajo.

Demostrar el avance y Talento humano
mejora para incentivar el

Jefes de areas
personal de las distintas

areas. Usuarios

Cuadro 4. 111. Evaluacién y seguimiento
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Ministerio de .
Agricultura, Ganaderia,
Acucacultura y Pesca

Recursos

Documentacion
necesaria, guia de

observacion
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CRONOGRAMA PROPUESTA DEL MODELO MAGAP PORTOVIEJO
A imaoy et

o I Tiempo en meses del afios 2013-2014
Actividades oot Nov JON W Responsable
atencion al cliente

e
IlNENEE §

Definiciéon de la duracion de

la atencion al usuario

Andlisis de las instalaciones
y recursos del area de
atencion al cliente

Mejoramiento del area de
los bafios

Jefes de areas
Talento humano
Usuarios

Analisis de los horario de

atencion

Calculo de las expectativas
del usuario

Retroalimentacion

Evaluacion de mejoras

__
]
]
|
]
]
—
||
___|

jiEEE |
NIEEE | |
T .
TR |
i
il EmEE
T N
| HNEEEN

Cuadro 4. 112 Cronograma plan de accion MAGAP Portoviejo

Fuente: Vera y Zambrano, 2013
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MODELO DE MEJORA PROPUESTO AL MAGAP D
PORTOVIEJO mem,d.

Agricultura, Ganaderia,
Acucacultura y Pesca

RESUMEN

La propuesta del modelo es una herramienta eficaz para la planeacion
estratégica de cualquier institucion, ademas ayuda a mejorar la calidad del
servicio permitiendo alcanzar los objetivos propuestos de la organizacion
logrando competitividad, de esta manera mediante este propuesta de
investigacion se pretende crear una alternativa de mejora de los procesos de
dotacién del servicio al usuario que se brinda en las Areas de Agricultura,
Ganaderia y Acuacultura del MAGAP Portoviejo. Ademas, en la actualidad se
requiere gque las instituciones publicas cumplan con los objetivos del Buen Vivir,
siendo uno de ellos mejorar la calidad de la atencion de los ciudadanos
mediante el fortalecimiento de la atencidn por parte del sector publico y social.

CONCLUSIONES

De esta manera mediante el presente modelo se proponen actividades a
ejecutar con metas establecidas, el personal adecuado para ejecutar la accién
y el tiempo que requiere para su ejecucion, estas mejoras han sido planteadas
de acuerdo a los resultados obtenidos al medir la satisfaccion del usuario
mediante indicadores como el servicio, atencion, duracién, Horarios dudas y
sugerencias, infraestructura y recursos, bafios, y expectativas del servicio, esta
investigacion ha sido desarrollada con la finalidad de crear una alternativa de
mejora del servicio del MAGAP Portoviejo.

Cuadro 4. 113. Resumen y Conclusiones
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

La recopilacion de informacion cuantitativa permitio el desarrollo de la
propuesta, mediante la visita de campo al MAGAP, ademas se analizo
datos bibliograficos, revistas cientificas, articulos cientificos, normas,

leyes y codigos que fundamenten el estudio.

La técnica de la encuesta ayudo a determinar indicadores como el de
servicio, atencién, infraestructura y recursos, horarios, dudas vy
sugerencias, donde se tomé una muestra de 100 personas por cada
area de Agricultura, Ganaderia y Acuacultura.

Los resultados consolidados en cada é&rea segun los indicadores
muestran que tienen una calificacion general de 2,8 que se encasilla
dentro de la escala de insatisfecho, es calculo expuesto en la
sociabilizacion fue reconocido y aceptado por los funcionarios del
MAGAP
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5.2. RECOMENDACIONES

A los estudiantes de la carrera de Administracion Publica que realicen
investigaciones dirigidas a proponer alternativas de mejora, aplicando
los conocimientos adquiridos mediante los afios de estudios, con el
objetivo de aportar una solucion a la problematica institucional que
presentan las entidades publicas de la zona. A la ESPAM MFL, que
afiance alianzas estratégicas con entidades publicas de la region,
permitiendo a los egresados un 6ptimo desarrollo de su investigacion y

poder establecer resultados reales.

El MAGAP debe medir constantemente la satisfaccion del usuario
mediante el instrumento de recoleccion propuesto en la investigacion, de
esta manera podra conocer en que ambitos debe mejorar y que areas

necesita fortalecer.

A los jefes departamentales aplicar la propuesta y socializarla con su
personal a cargo a fin de corregir inconsistencias en sus departamentos,

tanto en infraestructura como con el desempefio del talento humano.
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ENCUESTA PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE QUE ACUDE AL
AREA DE AGRICULTURA DEL MAGAP PORTOVIEJO

NA

MS

1.- SERVICIO

Como califica el servicio en el area de:

Fertilizantes

g. Suelos

h. Semillas

i.  Mecanizacién Agricola
Insumos y Bio insumos

-

2.- ATENCION EN LAS OFICINAS

a. El personal que atiende en las oficinas es amable

b. El personal esta capacitado para brindar atencién al cliente

c. El personal esta dispuesto a colaborarle y darle asistencia en su tramite
d. El personal tiene un trato respetuoso al atenderlo

NA

MS

3.- DURACION
a. La atencidn que se le prest6 se da de manera oportuna
b. La atencién que se le presto se da en un tiempo adecuado

NA

MS

2.-INSTALACIONES Y RECURSOS

e. Elarea de atencién al cliente esta aseada

f.  El area de atencion al cliente esta ventilada

g. Los asientos del area de atencidn al cliente estan en buen estado
h. Existe una buena iluminacion en el area de atencién al cliente

i.  Elarea de atencion al cliente cuenta con recipientes para la basura

NA

MS

5.-BANOS

La limpieza del &rea de atencion al cliente esta es:
a. Aseada

b. Ventilada

c. Enbuenas condiciones

NA

MS

6.- HORARIOS DE ATENCION

a. Los horarios de atencién al publico se cumplen de manera puntual
b. Los horarios de atencion al publico son adecuados para el usuario
c. Se respetan los horarios establecidos

7.- ATENCION A DUDAS Y SUGERENCIAS:

a. La atencién a sus dudas se responde de manera amable
b. Las sugerencias son atendidas de forma inmediata

c. Las observaciones son resueltas de forma clara

d. Las dificultades se responde de manera receptiva

NA

MS

8.- EXPECTATIVAS DEL SERVICIO
Ha llenado las expectativas por los cuales usted escogio nuestro servicio

NA

MS

Fuente: 1=NA (No Aplica), 2=MI (Muy Insatisfecho), 3=l (Insatisfecho), 4=S (Satisfecho), 5=MS (Muy

Satisfecho)
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ENCUESTA PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE QUE ACUDE AL
AREA DE GANADERIA DEL MAGAP PORTOVIEJO

NA

MS

1.- SERVICIO

Coémo califica el servicio en el area de:
a. Areteo

b. Ovinos

2.- ATENCION EN LAS OFICINAS

a. El personal que atiende en las oficinas es amable

b. El personal esta capacitado para brindar atencién al cliente

c. El personal esta dispuesto a colaborarle y darle asistencia en su tramite
d. El personal tiene un trato respetuoso al atenderlo

NA

MS

3.-DURACION
a. La atencidn que se le prest6 se da de manera oportuna
b. La atencién que se le presto se da en un tiempo adecuado

NA

MS

4 -INSTALACIONES Y RECURSOS

j. Elarea de atencion al cliente esta aseada

k. El area de atencion al cliente esta ventilada

I.  Los asientos del area de atencién al cliente estan en buen estado
m. Existe una buena iluminacién en el area de atencion al cliente

n. Elarea de atencion al cliente cuenta con recipientes para la basura

NA

MS

5.-BANOS

La limpieza del area de atencion al cliente esta es:
d. Aseada

e. Ventilada

f. Enbuenas condiciones

NA

MS

6.- HORARIOS DE ATENCION

a. Los horarios de atencidn al publico se cumplen de manera puntual
b. Los horarios de atencion al publico son adecuados para el usuario
c. Se respetan los horarios establecidos

7.- ATENCION A DUDAS Y SUGERENCIAS:

a. La atencidn a sus dudas se responde de manera amable
b. Las sugerencias son atendidas de forma inmediata

c. Las observaciones son resueltas de forma clara

d. Las dificultades se responde de manera receptiva

NA

MS

8.- EXPECTATIVAS DEL SERVICIO
Ha llenado las expectativas por los cuales usted escogid nuestro servicio

NA

MS

Fuente: 1=NA (No Aplica), 2=MI (Muy Insatisfecho), 3=l (Insatisfecho), 4=S (Satisfecho), 5=MS (Muy

Satisfecho)
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ENCUESTA PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE QUE ACUDE AL
AREA DE ACUACULTURA DEL MAGAP PORTOVIEJO

NA

MS

1.- SERVICIO
Cdémo callifica el servicio en el area de:
a. Acuacultura

2.- ATENCION EN LAS OFICINAS

a. El personal que atiende en las oficinas es amable

b. El personal esta capacitado para brindar atencién al cliente

c. El personal esta dispuesto a colaborarle y darle asistencia en su tramite
d. El personal tiene un trato respetuoso al atenderlo

NA

MS

3.-DURACION
a. La atencidn que se le prest6 se da de manera oportuna
b. La atencién que se le presto se da en un tiempo adecuado

NA

MS

4 -INSTALACIONES Y RECURSOS

0. Elarea de atencién al cliente esta aseada

El area de atencién al cliente esta ventilada

Los asientos del area de atenci6n al cliente estan en buen estado
Existe una buena iluminacion en el area de atencién al cliente

s. Elarea de atencidn al cliente cuenta con recipientes para la basura

~ oo

NA

MS

5.-BANOS

La limpieza del area de atencion al cliente esta es:
g. Aseada

h. Ventilada

i.  Enbuenas condiciones

NA

MS

6.- HORARIOS DE ATENCION

a. Los horarios de atencidn al publico se cumplen de manera puntual
b. Los horarios de atencion al publico son adecuados para el usuario
c. Se respetan los horarios establecidos

7.- ATENCION A DUDAS Y SUGERENCIAS:

a. La atencidn a sus dudas se responde de manera amable
b. Las sugerencias son atendidas de forma inmediata

c. Las observaciones son resueltas de forma clara

d. Las dificultades se responde de manera receptiva

NA

MS

8.- EXPECTATIVAS DEL SERVICIO
Ha llenado las expectativas por los cuales usted escogid nuestro servicio

NA

MS

Fuente: 1=NA (No Aplica), 2=MI (Muy Insatisfecho), 3=l (Insatisfecho), 4=S (Satisfecho), 5=MS (Muy

Satisfecho)
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ANEXO 4 APLICACION DE METODOS INVESTIGATIVOS

ENTREVISTA

ENCUESTA




