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1. INTRODUCCION

Como parte de las funciones que le han sido encomendadas a las Contralorias de Servicio via Ley
y su Reglamento estd ...”Elaborar y aplicar, al menos una vez al afo, instrumentos que permitan
medir la percepcién para obtener la opinion de las personas usuarias sobre la calidad de
prestacion de los servicios, grado de satisfaccion y las mejoras requeridas; para ello contara con

los recursos y el apoyo técnico de las unidades administrativas”.

Es por lo anterior, que se presenta este informe el cual arroja los resultados obtenidos de la
encuesta aplicada a los usuarios del Ministerio de Agricultura y Ganaderia via web, por la

Contraloria de Servicios entre el 4 de julio 2019 y 15 de setiembre 2019.

Tal como lo establece la Ley 9158, Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de
Servicios, lo que se busca es conocer la opinidn de los usuarios de los servicios de la institucion

con el fin de implementar mejoras en pro de un servicio oportuno y de calidad.

Este es el cuarto ano en que se aplica el instrumento y se logré una mayor participacion de la
ciudadania, lo cual permite el concentrar una cantidad de informaciéon que permite a las
autoridades tomar decisiones sobre los servicios que se brindan a los usuarios, en busqueda de

una mejora continua.

Los resultados producto de esta nueva encuesta, se constituyen en indicadores que permiten

medir en cierta forma el cumplimiento de la Visidn Institucional, la cual sefiala:
“Un MAG con servicios de calidad, oportunos y eficaces focalizados a apoyar la dignificacidn de

las familias rurales de los pequefios y medianos productores en la satisfaccion de las necesidades

de seguridad, soberania alimentaria y nutricional, con responsabilidad productiva, social y
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ambiental y que posibilite una articulacion exitosa en el desarrollo agropecuario nacional e
internacional”.

El presente informe serd enviado a las altas autoridades y se subird al sitio web de la institucion,
como parte de la transparencia que debe imperar en la gestidn institucional y en concordancia
con lo que el Decreto 40200-MP-MEIC-MC establece, asimismo se anexara al informe anual 2019
que se remite como parte de las obligaciones de las Contralorias de Servicio a la Secretaria Técnica

del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios.
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1. METODOLOGIA

La metodologia empleada para poner en conocimiento de la ciudadania la encuesta que generdé

la informacién contenida en este documento fue la siguiente:

1- Se trabajo con las instancias involucradas con el fin de robustecer el contenido de Ila

encuesta que se estaria pasando a la ciudadania por medio del sitio web del Ministerio de

Agricultura y Ganaderia.

2- Se participé al Ing. Nils Solérzano, Director Nacional de Extensidon Agropecuaria, asimismo

al Departamento de Planificacién quienes hicieron algunos aportes que contribuyeron a

mejorar la comprension del instrumento o incluyeron algin punto importante a

considerar.

3- Se hicieron algunos ajustes en esta tercera encuesta con el fin de que el instrumento que

se puso a disposicidon de la ciudadania arrojara informacién fidedigna, y se incluyé una vez

mas el apartado de preguntas para conocer la percepcion con relacién al tema de valores

vs funcionarios de la institucion.

4- Una vez que fue aprobado, se coordind con el Departamento de Informdtica y se asignd

al Ing. Mario Carballo para que colaborara con la Contraloria de Servicios en lo que seria

el manejo del Programa Form y la inclusién de las preguntas contenidas en la encuesta.

Este acompafamiento se hizo hasta el momento en que se determind el momento de

cerrarla al ciudadano.

5- Cuando se completé el llenado de informacion en el Programa Form, se coordind con el

Departamento de Informaciéon y Comunicacion Rural, para que dispusieran en el sitio web

institucion la encuesta.
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6- Se definid el periodo comprendido entre 4 de julio 2019 y 15 de setiembre 2019., para

que los usuarios pudieran manifestar sus opiniones sobre lo que se les estaba
preguntando. La administracion de la encuesta es responsabilidad absoluta de la

Contraloria de Servicios.

7- Se hicieron las pruebas respectivas de manera que el acceso al link por parte de la

ciudadania fuera exitoso.

8- En el anexo 1, se muestran las preguntas que se desplegaron al usuario cuando llenaron

la encuesta.

9- En el instrumento que se dispuso en el sitio web del MAG, se dieron una serie de

lineamientos para su respectivo llenado, en donde se les solicité no referirse a servicios
brindados por los 6rganos adscritos: SENASA, SFE e INTA debido a que los Contralores de
Servicio de esas instancias estarian llevando a cabo su propio ejercicio. Aun cuando en las
instrucciones generales se informé que esta encuesta era exclusiva para los servicios que
brinda el MAG, en las respuestas que se dieron, aparecen opiniones relacionadas a todas
las instancias, cuya informacion se hard del conocimiento de las altas autoridades a través

de la divulgacion del informe en el sitio web.

10- Se indicé cudl seria la valoracidn de los items propuestos en cada pregunta. Quedando de

la siguiente manera:

Muy malo: Muy por debajo de las expectativas
Malo: Por debajo de las expectativas

Regular: Medianamente cumplid las expectativas
Bueno: Arriba de las expectativas

Muy Bueno: Llené las expectativas

Excelente: Excedidé con mucho las expectativas”
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11- Para este ejercicio 2019, se tuvo un apoyo muy importante del Ing. Nils Solérzano, Director
de Extension Agropecuaria, quien motivo a los Directores Regionales para que invitaran a
los usuarios de las agencias de extensidn de su jurisdiccidn, a ingresar a la pagina del MAG
y llenaran la encuesta. Igual se dispuso para que usuarios de servicios que se brindan a

nivel de la sede central, opinaran al respecto.

12- El correo electrdnico fue otra forma de llegar a los usuarios de los servicios, para lo cual
en dos ocasiones se les extendidé una invitacién para que ingresaran al link. La lista de

direcciones fue suministrada por el Ing. Rolando Camacho, de la Unidad de Informatica.

13- El envio de correos se fue haciendo por grupos con el fin de evitar que se diera una

saturacion en el servidor.

14- El total de destinatarios a los que se les invité a ingresar al link fue superior a la encuesta
anterior, en total a 2150, no obstante, hubo una gran cantidad de correos que fueron
rechazados por diferentes motivos tales como cierre de la cuenta, direcciones que no

existen o que contienen algun error, entre otros.

15-Tal como se indicd anteriormente, se envido una segunda invitacién via correo a los
usuarios que se encuentran registrados en el MAG a ingresar al link., obteniendo una
respuesta muy positiva con relacion a la del afio pasado, siendo que la cantidad de
usuarios que la llenaron fue de 172, no obstante, se eliminaron dos que correspondian a
pruebas realizadas a la misma, quedando un total 170 opiniones. Cuando se sube una
encuesta a la pagina web, no siempre la ciudadania estd dispuesta a atender la peticién

del llenado de un instrumento de medicion.
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16- Una vez que se cerrd el periodo de la encuesta, se procedid a filtrar la informacién y a
trasladarla a hojas de Excel en donde se asignd un nimero a cada pregunta de manera
que la misma se pudiera filtrar y asi obtener los resultados, los que se fueron colocando

en los cuadros que resumen la informaciéon de cada pregunta.

17- Cada cuadro permitid elaborar los respectivos graficos, de manera que visualmente se
puede tener un panorama del comportamiento de las diferentes respuestas dadas por los

usuarios que participaron en la encuesta.

18- Es importante acotar que, para llevar a cabo este proceso, no hubo ningln tipo de

limitante por parte de la Administracion, lo que facilité el trabajo.

El nimero de participantes significd mas del 100% de los que en el afio 2018 llenaron la encuesta,
siendo que para ese afo la cantidad fue de 82. Este resultado definitivamente se logré con el
compromiso del Director Nacional y de sus Directores Regionales y Agentes de Extension de

invitar a la ciudadania a participar.

Para la Contraloria de Servicios al ser una instancia unipersonal, en donde ademas se tiene el rol
de Oficial de Acceso a la Informacidn, asi como ser parte de la Comisidon de Valores y por
Reglamento ser parte de la Comisién de Mejora Regulatoria, no es posible buscar opiniones a
nivel de campo relacionadas a las preguntas consignadas en la encuesta, lo que incide en forma

importante en el nUmero de respuestas obtenidas.
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il. RESULTADOS OBTENIDOS

En este apartado se ofrecen los resultados de la encuesta realizada a los usuarios de los servicios
del Ministerio de Agricultura y Ganaderia a nivel de todo el pais. Se iran mostrando las tablas con
los respectivos resultados y el grafico cuando corresponda, asi como un comentario de lo que se
infiere en torno a la percepcion manifestada. Los primeros datos, estan relacionados a
generalidades de las oficinas analizadas, el resto puntualizan sobre la opinién de la calidad y otros

temas relacionados a los servicios brindados.

Una vez que se hayan mostrado los datos correspondientes a la generalidad de la encuesta, se
incorporaran las opiniones adicionales externadas en el apartado que se suministré en la

encuesta para ese efecto.
1. Direcciones Regionales e instancias que fueron evaluadas por los usuarios.
El Ministerio de Agricultura y Ganaderia se encuentra representado a nivel de todo el
territorio nacional en ocho regiones. No obstante, para el presente estudio igualmente se

tomad en cuenta el servicio que se brinda en las oficinas centrales — Sabana Sur.

A continuacidn, se muestra la cantidad de usuarios que llenaron la encuesta segun regién

donde se brindd el servicio, asi como los que no opinaron para esta pregunta:
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Cuadro No. 1.
Oficinas evaluadas
Lugar No. Nt’xmferos
Respuestas relativos

Oficinas Centrales 6 3,53%
Region Chorotega 15 8,82%
Regién Oriental 39 22,94%
Region Central Sur 8 4,71%
Regién H. Norte 32 18,82%
Region Occidental 33 19,41%
Pacifico Central 8 4,71%
Region Huetar Atlantica 6 3,53%
Regién Brunca 19 11,18%
Vacias 4 2,35%
Total 170 100,00%

Fuente: Contraloria de Servicios - MAG, Encuesta de Satisfaccién Usuario Externo 2019.

En afios anteriores, se ha tenido muy poca participacion de usuarios de la Direccién Huetar Caribe,
no obstante, esta vez, la respuesta de atencién se iguald con Oficinas Centrales, lo que implica
gue no hubo un cambio importante que denote mayor peso en la opinidn de los usuarios de esas

sedes con relacion a los servicios.

Asimismo, se hace la anotacion de que algunos de los usuarios que llenaron la encuesta, lo
hicieron de forma parcial, conllevando con ello que muchas de las preguntas quedaran sin ningun
contenido de informacidn, lo cual limita en forma importante la interpretaciéon de los datos

suministrados.

Las observaciones, anotaciones y sugerencias plasmadas por los usuarios participantes de la
encuesta., seran consideradas en uno de los puntos de este informe, con el fin de que sean
atendidos para una mejora continua de los servicios que se brindan por parte de los funcionarios

del Ministerio de Agricultura y Ganaderia.
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En el siguiente cuadro se puede apreciar las organizaciones que participaron en la encuesta:

Cuadro No. 2.
Detalle de organizaciones y/o productores que participaron en la encuesta

# Participantes

Almécigos del Sur 1

Anturios y plantas de occidente, propio

APLA asociacion de productores de llano Grande

APROCOZON

Aprosam

Asentamiento el Triunfo

Asociacion de Productores agropecuarios y Ambientalistas de Pocosol, "APROPOSAC"

Asociacion de productores la Florcita

Asociacidn Hijas del Sol

Asociacion organizada de mujeres del Higuerdn

Asomoga

Cabo Blanco Fresh Products

Caficultor

Cémara de Productores de Leche

Céamara de Cafieros

Camara de Ganaderos de Jicaral

Camara de Ganaderos del Sur

Caprisol

Club 4s

Comercializador Productos Agricolas

Compaiiia Aguero y Villagra, S.A.

Coope AgriR.L

Productor orgénico independiente afiliado al GPO Coopeassa R L.

NINR|IR|IRPRINRPRRPRIRIR[RPRWIR[R|IRPR|R[RLRI|IN[R[R[R |, |~

Coopeguaycara R.L.
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CoopePalmares

Coopeparrita Tropical R.L

COOPETARRAZU R.L.

Coopevolcanes

Cooprosur R. L

Corralillo, Cartago

Fadiva Tarrazu S.A.

Finca Casitas Tenorio SA

Finca de produccidon pecuaria

Finca Hamacas

Finca Integral MORUMA

Ganaderia y agropecuaria

Inversiones Sancho Alfaro S.A.

Liceo Rural Changuena
Municipalidad

Oficina sub regional de Pococi

Pertenezco a un grupo de productores agropecuario

Pifa Hills SA

Productor de leche Monteverde

RlRr|R|(RPRIRPL, R|IRIRPR|(PIR[R[R[R[R[R|RLR|IN|R|R

Productores independientes

114

Rancho Turistico Mirador Buena Vista Tarrazu

Region Oriental Cartago

Universidad de Costa Rica

Upa nacional seccién Poas

Upas los santos

Zarcero

R R Rk |k |-

TOTAL

170
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Cuadro No. 3
Actividad Agropecuaria a la que se dedican los encuestados

Académica tenemos una orientacion en Educacidn ambiental, agricola y avicola.

Agricultura/sin quimicos

Agricultura cacao, frutas tropicales y unas cabras

Agricultura de yuca, pifia

Agricultura, hortalizas, ayote, tierno y sazon y vainica.

Agro industria artesanal de leche y frutas de temporada

Apicultura

Arboles protegidos por gobierno. Almendro amarillo caoba etc

Arroz y cafa de azucar

Café/banano organico

Cerdos, cabras. Hortalizas, frutales, frijoles, maiz.

Cria de ovejas y siembra a pequefia escala de productos agricolas y maderables.

Cria de terneros para carne

Cria de Tilapia

Cultivo de cacao (todos los eslabones de la cadena).

Forestal

Fruticultura organica

Ganadera y agricultura/café/cacao/ecoturismo/citricos/hortalizas/caballos/bufalina/gallinas

Hidroponia

Horticultura/libre de agroquimicos/protegida/almacigos

Leche/agricultura/produccién de huevo

Micro productor

Palma Aceitera

Papa, cebolla u otros

Pimienta, hortalizas, cerdos

Produccién de banano y café a nivel comercial y cultivos diversos de ciclo corto a nivel de
autoconsumo.

Produccién de huevo de mesa

Produccién de meldn y sandia de exportacion

Produccién de Pifia/exportacién

Produccion de plantas ornamentales ..énfasis en orquideas...género guarianthe

Produccién y exportacion de aglonemas

Productores y comercializadores, proveedores CNP en programa PAI

Reconversion productiva de biomasa de desecho agricola

Siembra de guandabana, yuca. platano.

Siembra de hadas, rambutan, mangostan

Siembra de papaya

Socias siembran Agricultura y dan procesos de valor agregado a frutas y hortalizas

Vainilla, ganado en Naranjito Quepos

Vivero de suculentas y cactus y manualidades
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En el cuadro No. 4, se muestra la informacién relacionada al personal de la institucidn que atendié
al encuestado, recayendo principalmente en el extensionista y el personal administrativo, por lo
que en principio se puede determinar que las respuestas brindadas estdn direccionadas

principalmente a estos dos grupos de funcionarios.

Cuadro No. 4
Persona que le brindé el servicio al ciudadano encuestado

Parametro Totales Nimeros
Relativos

Director 20 11,76%
Extensionista 70 41,18%
Personal Administrativo 67 39,41%

Vacias 13 7,65%
Total 170 100,00%

Fuente: Contraloria de Servicios - MAG, Encuesta de Satisfaccién Usuario Externo 2019.

Grafico N°1
Persona que le brind6 el servicio

41%

Fuente: Contraloria de Servicios - MAG, Encuesta Satisfaccion Usuario Externo 2019
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En el Cuadro No. 5 se detalla lo correspondiente a los servicios requeridos por los usuarios

encuestados.
Cuadro No. 5
Servicio requerido por los usuarios encuestados
Parametro Totales Numeros
Relativos
Atencion de Consultas 127 74.71%
Asistencia Técnica 32 18.82%
Apoyo formulacion proyectos 3 1.76%
Apoyo gestién empresarial 3 1.76%
Emision constancias y certificaciones 3 1.76%
Vacias 2 1.18%
Total 170 100,00%

%

2% 2k

19%

Grafico N°2

Servicio Requerido

1%

T4%

Fuente: Contraloria de Servicios - MAG, Encuesta de Satisfaccion Usuario Externo 2019.

Fuente: Contraloria de Servicios - MAG, Encuesta de Satisfaccion Usuario Externo 2019
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Cuadro No. 6
Servicio que requiere mas atencién
Parametro Totales Numeros
Relativos
Atencion de consultas 5 2,94%
Apoyo en formulacién de 19 11,18%
Proyectos
Gestion Empresarial 12 7,06%
Asesoria/Asistencia Técnica 40 23,53%
Capacitacion 22 12,94%
Certificaciones 4 2,35%
Excelente atencidn 4 2,35%
Vacias 58 34,12%
Todas 6 3,53%
Total 170 100,00%

Fuente: Contraloria de Servicios - MAG, Encuesta de Satisfaccién Usuario Externo 2019.

Grafico N°3
Servicio que requiere mas atencion

Atencion de Consultas
4 3% Apoyo formulac. Proyec
11% 7% Gestidn Empresarial
) AsesoriafAsist. Téonica
24% Capacitacion
13% Certificaciones
7% = Excelente atendion
2% Vaoias

Todas

Fusnte: Contraloria de Servicios - MAG, Encuesta de Satisfaccion Usuario Externo 2019
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Como se puede observar, la mayoria de criterios estd centrado en asesoria y asistencia técnica.

Lo que se infiere que existe una necesidad de contar con mas personal que les atienda en campo

sobre los requerimientos de los productores.

Lo que implica que cada vez la institucion debe de brindar informacién oportuna a los usuarios

en donde la misma sea estandarizada y apegada a los procedimientos establecidos. De este

resultado se determina que entre mas informacidn exista en el sitio web institucional, menos

dudas van a surgir de la ciudadania, por lo que es un compromiso de todas las instancias alimentar

la pagina y por ende lograr con ello un servicio mas expedito cuando de informacion se trate.

En el cuadro que aparece de seguido se tiene la informacién relacionada a la periodicidad o

frecuencia con que los usuarios entrevistados hacen uso de los servicios que brinda la institucién.

Cuadro No. 7
Frecuencia con que utiliza los servicios
Parametro Totales Ndmeros
Relativos
Anual 46 27,06%
Mensual 33 19,41%
Durante todo el afio 67 39,41%
Ocasional 12 7,06%
Nunca/Vacias 12 7,06%
Total 170 100,00%

Fuente: Contraloria de Servicios -

MAG, Encuesta de Satisfaccién Usuario Externo 2019.
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Grafico N°4
Frecuencia con la que utiliza el servicio

19%

Fuente: Contraloria de Servicios - MAG, Encuesta de Satisfaccidn Usuario Externo 2019

Con base, en la informacion anterior, se infiere que la mayoria de los entrevistados mantienen
una relacion constante con las oficinas del Ministerio de Agricultura y Ganaderia a nivel regional

ya que requieren diferentes servicios que brinda la institucion.

Con el fin de garantizar brindar un servicio al usuario, se han tomado medidas para que cada
oficina mantenga un letrero donde se informe a la ciudadania el dia de atencidn, lo anterior por
cuanto el personal es escaso y requieren hacer el trabajo de campo que demanda el servicio de

extensidn agropecuaria a nivel nacional.
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En el Cuadro No. 8 y grafico No. 5 se presenta la valoracién externada por los ciudadanos en

cuanto a la calidad del servicio brindado.

Cuadro No. 8
Calificacién que le daria al servicio recibido
Parametro Totales Numeros
Relativos
Bueno 51 30%
Excelente 45 26,47%
Malo 3 1,76%
Muy Bueno 46 27,06%
Muy Malo 6 3,53%
Regular 16 9,41%
Vacias 3 1,76%
Total 170 100,00%

Fuente: Contraloria de Servicios - MAG, Encuesta de Satisfaccion Usuario Externo 2019.

Grafico N° 5
Calificacion que le daria al servicio

recibido
%
4% = Bueno
30% Er il arm e
CALEIENINE
1
Malo
27%
Muy Bueno
26% 1y Malo
Regula
mVacias

2%

Fusnte: Contraloria de Servicios - MAG, Encuesta de Satisfaccion Usuario Externe 2019
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De los numeros arrojados en la pregunta relacionada a la calificacién del servicio obtenido, es
importante resaltar que existe un 84% de los encuestados que tienen una percepcidn de que el
servicio esta en los parametros de Excelente, Muy Bueno y bueno, lo que implica que se hacen
grandes esfuerzos por satisfacer los requerimientos de los usuarios, con el escaso personal y los

dias que se han fijado para su atencion.

En la encuesta se designd un apartado para observaciones con el fin de que los usuarios pudieran
manifestar diferentes opiniones sobre los puntos tratados en la encuesta. A continuacidn, se
consignan algunos comentarios que estan asociados al servicio que brinda la institucion a los

cuales hay que prestar atencién porque en ciertos casos dejan entrever una disconformidad.

Esos aportes se copian tal como fueron esbozados en la encuesta y son quizd el insumo mas
importante para ser analizados e implementar acciones de mejora cuando corresponda. Es
importante indicar que si se hicieron unos ajustes ortograficos para mejor comprension de

lectura.

La informacién se muestra por Region y Oficina., aclardandose que muchos de estos comentarios
estdn enfocados a servicios que brinda el SFE, SENASA e INTA., aun cuando se hizo la observacion
de que se refirieran a servicios del MAG, no obstante, es importante incorporar esas anotaciones

en este documento para buscar soluciones integrales.

Se debe tomar en cuenta que, en caso de comentarios negativos en contra de un funcionario, los

mismos se omitiran para efectos de este informe, por las repercusiones legales que eso conlleva.
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Oficinas Centrales:

El MAG., debe ser mas amplio en aceptar criterios de experiencias positivas fuera del
MAG. La reglamentacion excesiva retrasa, afecta al extensionista; mucho debe ser
consultado; ocupamos mads poder de decisién en el personal sin estar consultandolo todo.
Somos gente responsable con ganas/voluntades de hacer equipo.

Este Ministerio no ha realizado acciones para cumplir con lo demandado en el decreto

31288 MAG.

Region de Desarrollo Brunca

La institucién necesita mas fondos para poder dar mejor asesoramiento a los productores.
Se necesita que los técnicos o los encargados de visitas a campo realicen visitas
periédicamente programadas, ya que a los personeros del MAG solo se les ve montados
en los carros y nada de asistencia técnica, en el caso de la cafia de azucar en la region, si
se le pregunta a un productor de caia si ha recibido una visita por parte de MAG para dar
asistencia técnica, posiblemente le van a responder que nunca.

Seria bueno que el MAG pudiera certificar individualmente los productores organicos”.
Agradecer y valorar el trabajo que realizan y nunca pierdan la perspectiva de su funcién y
el accionar social que es tan importante en el empoderamiento de las comunidades.

Los productores(as) van a requerir mucha ayuda y capacitacion sobre todo lo relacionado
a la nueva ley de fortalecimiento a las finanzas publicas de nuestro pais porque en ese
campo hay mucho desconocimiento.

Hay muchos agricultores que, aunque desean trabajar sus tierras no cuentan con
experiencia ni capacitacién y mucho menos con dinero para subsistir mientras logran
poner a producir sus cultivos.

Falta de funcionarios motivados e identificados con su regién, que haya resultados
concretos y que ayuden a organizar a los productores y que no los abandonen, que

consigan capacitacion con el IVA segln las necesidades y especialmente para Buenos Aires
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gue estamos abandonados y no se ven dénde estd el MAG, ocupamos activar esta gran
region

Que por medio del MAG se haga ver a las altas autoridades, el apoyo general que necesita
el sector palmero, también se hagan visitas periddicas a la finca para mejorar actividad
palmera.

A consideracién nuestra, hay un mal manejo de los proyectos o ayudas a agricultores.,
solo unos pocos reciben y no siempre son los que tienen necesidad. Los agricultores no se
inscriben o incorporan al MAG porque no hay absolutamente ningln beneficio de ellos.
Capacitacion en palma aceitera, visitas a la finca, funcionarios mejor capacitados en la

actividad palmera.

Pejibaye

En lo personal y pese a las limitantes ya sefialadas que tiene la Institucidn, en este caso el
MAG, estoy altamente satisfecho y agradecido por los servicios recibidos. Hago la
acotacion de que la Oficina de Extensiéon del MAG en Pejibaye verdaderamente esta a la
par y de la mano con nosotros los agricultores de la zona de influencia.

Pese a limitantes existentes en algunos recursos asignados, especialmente vehiculos para
giras de campo y a restricciones de horario para devolucién del vehiculo a la oficina, lo

cual reduce la permanencia necesaria del funcionario del MAG en el campo.

Region de Desarrollo Central Oriental

Para mi esta excelente que sigan asi

Me gustaria saber si dan asesorias sobre plantas ornamentales que es a lo que me dedic

Dota y Tarrazu

Darle seguimiento a los cursos de bioinsumos

Frailes Desamparados

Conocimiento de la materia.
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- "éQué influencia puede tener el MAG' Con el ICAFE' en cuanto a la regulacién de precios
del café?.
¢Estd enterado el MAG' que la actividad cafetalera estd amenazada' por la tendencia de
malos precios para el productor?
ADEMAS' siempre los insumos son elevadisimos' digase fertilizantes'
El cafetalero' apenas sobrevive' Ademas de la amenaza de la roya.
épuede el MAG' junto con el ICAFE' intermediar la problematica con la propuesta de algun
proyecto' ante la Asamblea Legislativa?"
- Enrealidad, si siento cierta disconformidad ya que la persona encargada de hacer visitas
a mi finca se paso de puesto y no quedd persona alguna en su puesto y el encargado de la
oficina de Frailes seria quien visitaria mi finca, pero cometidé ciertos errores de
conocimiento lo cual generd desconfianza en mi persona y personal de la finca por lo que
actualmente no contamos con alguien que nos visite y asista.
- En mi caso estoy muy satisfecha con en MAG oficina Frailes.
Los Santos
- EI MAG de los Santos ha mejorado mucho
Paraiso
- iNecesitamos urgentemente que a los pequefios y medianos agricultores nos ayuden con
estrategias para ubicar nuevos mercados y nuevos productos!, ya que la agricultura
tradicional estd en una situacién dificil, jlos mercados manipulados por grandes
comerciantes! jPrecios muy fluctuantes! iCréditos a altos intereses, los bancos no
colaboran en pro de los pequeiios productores! No hay estimulo alguno.
Turrialba
- "Como opinién personal. Considero que en la Sede de Turrialba deberia de existir una
mejor respuesta en el tiempo de espera de los usuarios, ya que se dura mucho tiempo en
realizar un documento. Comento mi caso.
Yo fui a solicitar la exoneracién de RTV y tardé dos horas y media y ademas es solo dos

dias a la semana., quizd con mas dias el tiempo de espera se pueda disminuir ya que los
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usuarios tienen mas dias para realizar sus tramites.
L€ = ol - 1TSS IPR
San Marcos de Tarrazu

- Pienso que la informacién que posee el MAG debiera aplicar para cualquier agencia de
extension y no condenarlo a ser el tramite requerido Unicamente en la oficina que llené
los papeles (caso exoneracién Upas).

- Estoy muy contento con los actuales trabajadores de la oficina de San Marcos de Tarrazu,
son muy eficientes y responsables mi recomendacién es que se mantengan siempre igual
con esa excelente atencién que ellos nos dan muchas gracias.

Turrialba
“Este aifo realicé algunos tramites en el MAG de Turrialba y la atencién fue muy buena,
los funcionarios me atendieron muy bien.

Dofa Annie tiene un trato muy especial ".

Regidon de Desarrollo Pacifico Central
- Fortalecer las AEA de la peninsula de Nicoya con mayor cantidad de personal y
conocimientos actualizados, que utilice los medios electrdnicos, que cuente con liderazgo,
qgue defienda los derechos del sector, que tenga pasidn por la actividad agropecuaria, para
gue esto se refleje en mejores programas vy servicios para el productor que es el que
provee de alimentos a este pais.
Parrita
- Los funcionarios nunca tienen tiempo para realizar una visita a las fincas.
Quepos
- El servicio que nos brinda el MAG de Quepos es muy malo no nos ayudan a realizar
proyectos, siempre hay contras en todo lo que queramos hacer, quieren imponernos los
proyectos que ellos quieren no los g uno necesita, no nos han apoyado por afios a realizar
proyectos siempre andan con experimentos y no brindan la oportunidad de hacer

trabajos, no capacitaciones, en si, ellos dan un pésimo servicio porque el sefior q dirige
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el MAG esta en proyectos viejos, no ha modernizado sus conocimientos y poco le importa
las necesidades del agricultor solo estd ceiido en sus experimentos y proyectos
personales.
Chomes
- Lasinstalaciones de Chomes, son una casa vieja con abanicos, personas que deben salir a
refrescarse para seguir con sus funciones y personas fumando adentro de las

instalaciones.

Region de Desarrollo Central Sur
- Falta mads personal para una mejor atencién
- Siempre he solicitado algun servicio y me lo han brindado, por lo tanto, no tengo de que

guejarme. Muchas gracias.

Region de Desarrollo Chorotega

- Mucha gente vieja que no ayuda en nada y lo que quieren es pensionarse.

- En caso de que se decreten ayudas a los productores, solicito que sean mas comunicadas
6 informadas con buen tiempo a los beneficiarios 6 productores....saludos!

- Mi actividad requiere una visita semanal de especialistas en control de plagas vy
enfermedades y no solo de mi finca sino de los vecinos para supervisar que estén
controlando estos problemas de forma adecuada. Y después de la visita emitir el informe
respectivo en un plazo no mayor a una semana porque el cultivo es de ciclo corto y muy
intensivo y una respuesta mayor a este tiempo ya no es aprovechable.

- Considero que hay un divorcio entre las necesidades de los pequefios productores
agropecuarios y el MAG, antes salian mas a hacer visitas e involucrarse con la realidad de
estas personas. Ahora es mucha burocracia y poco de humanidad y acompafiamiento en

el dia a dia.
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- A miparecer siento que hay muy poca articulacién entre el MAG y el productor siento que
deberia de exponerse los proyectos existentes con cierta periodicidad y las facilidades que
existen para ser parte de ellos o recibir asesorias o ayudas al productor si fuese el caso, ya
gue muchas veces este tipo de informacién siempre llega a los mismos productores de
siempre y no se divulga de una forma abierta o bien no todos los productores se enteran.

Bagaces
- En el dltimo mes he recibido mejor atencién por parte de ingenieros recién contratados,
aungue no tienen experiencia, su actitud es adecuada.
Caiias
- Hay poco conocimiento del PYMPA y el formulario aplicado es muy extenso.
Regidon de Desarrollo Huetar Caribe

- Deberian dar constante actualizaciéon de procesos a los colaboradores, para nuestro
trdmite lamentablemente la informacion solo la manejaba el director regional o personal
de la sede central por lo que tomdé mucho tiempo lograr la inscripcién Pympa.

- Me gustaria que los funcionarios estuvieran mds actualizados con la nueva tecnologia
para que asi nos brinden mejor asesoramiento. Ademas, que los capaciten en especies
menores porque hay un gran vacio en este tema muchas gracias.

- Esta encuesta tiene un sentido un poco abstracto en la condicion de que las personas que
atienden en las instituciones hacen un trabajo aceptable, pero no hace preguntas
relacionadas a los funcionarios de mayor rango. Por ejemplo, en el caso de la entidad de
Siquirres, los funcionarios de oficina son buenos en hacer su trabajo, pero el xxx
definitivamente le falta capacidad de escucha y apoyo para los agricultores de la zona,
especificamente para el caso de apoyo a los productores de pifia. Es una persona poco
transparente y no genera confianza en su gestion.

- EI MAG da muy poca o casi ninguna ayuda a las fincas o finqueros quizas por falta de
personal. Deben volver a los tiempos del agente de extensidén agricola, pero con mas

personal ayudando a los finqueros pequefios (mds agentes de extensién agricola).
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H. Region de Desarrollo Occidental

Gracias, ya que este tipo de encuestas lograria mejoras para todos. Soy un productor
agropecuario, engorde de ganado desde hace 15 afios y en mi finca nunca he recibido la
visita de nadie del MAG. Utilizo la oficina de Alajuela para los tramites administrativos.
Fatal., este ministerio lo pueden cerrar y ninguna diferencia habria en el pais para nosotros
los agricultores.

Me parece que las Agencias de Extensidn Agropecuaria, sobre todo la de Zarcero debe ser
mas objetiva y profesional, ademas de tener mas personal, ya que, en la solicitud de
Categorizaciones y notas de Asistencia Técnica, ha sido en sobremanera negativa, por otra
parte como lider del Comité Sectorial Agropecuario Local ha sido cémplice de criterios
poco pro-activos y positivos para la implementacién de proyectos agricolas.

El servicio es bueno, pero considero que es necesario mas capacitacién, ensefar al
productor diferentes métodos y nuevas tecnologias, esto haciendo mas dias de campo en
diferentes fincas, bajo diferentes condiciones para que cada uno pueda aplicar lo
aprendido...

Poca presencia en el campo.

Alajuela

"Hace 10 anos luego del terremoto Cinchona tuvimos visita por un tiempo del funcionario
del MAG.

Ahora visité las oficinas para inscribirme como pequefio productor para asunto de
Hacienda. La verdad tenemos tiempo de no recibir visitas del MAG. Este verano 2019 fue
muy fuerte, nos afecté mucho en produccién y opciones y soluciones a aplicar las tuvimos
gue buscar por nuestra cuenta. Espero ahora haciendo contacto podamos recibir apoyo
y asesoria en temas varios para maximizar produccion, buscar nuevas opciones, y ser mas

eficiente. "
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Heredia

- Gracias por su atencién. Pienso que cada productor, deberia de incorporar en su plan de
cultivo de su finca, un espacio para tener su propio bosque. Un porcentaje 10% 6 5%. Y
asi contribuir con la deforestacién y el impacto ecoldgico provocado por los
monocultivos." (Iéase reforestacion)

- Se debe de reforzar con mds personal, mas eficiente y con conocimientos

Naranjo
- El poco servicio que dan en las oficinas del MAG, no amerita tener tanto personal
Poas

- El trabajo que realizan es muy bueno, solo recomendaria dar asistencia continua a los
productores y productoras del cantdn y mucha capacitacién en los diversos temas
agropecuarios y acompafiamiento en los procesos de produccién y mercadeo.

- El servicio en el MAG de Poas es muy bueno. Se preocupan por el pequefio productor,
ayudandonos en todo. Gracias.

Santa Barbara

- En Santa Barbara no hay comunicacién horizontal hacia los productores, xxx el xxx no

comunica bien los temas de interés.

Sarchi-Valverde Vega
"15. Valores: que sea equitativo el trato a los agricultores, tanto en la evacuacién de
consultas como en la distribucién de insumos u otros.

- El abandono del sector es notorio, en toda la regidn solo habia un ingeniero que visitaba
las fincas y especialista en tomate y se pensiond este afio, estamos desprotegidos no
tenemos asistencia técnica por parte del MAG en esta region, solicitamos mayor apoyo
para seguir produciendo,

- Horario: deberia trabajar los fines de semana para atender emergencias. "
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Regidon de Desarrollo Huetar Norte

- Gracias por su servicio

- De nuevo lainvitacidén a poder ayudarnos para asi dejar de engrandecer econdmicamente
a los intermediarios gracias por permitirme expresar mi tristeza por el abandono al sector
agricola y ganadero que somos los que producimos lo mas sagrado después de Dios LOS
alimentos.

- Enrealidad, el servicio que nos ha brindado el MAG, ES EXCELENTE.

- Estaba muy satisfecha con el servicio del MAG hasta que cerré la extension en Ciudad
Quesada centro. Desde entonces sus visitas son escasas... Cuesta que nos visiten y desde
entonces el apoyo que hemos recibido como finca agricola libre de quimicos ha sido muy
poco. Me gustaria volver a tener una relacidn estrecha finca MAG como antes.

- Nos interesa que puedan realizar mds capacitaciones y asesorias a los agricultores. Dar
mas acompafiamiento y apoyo a los productores en cuanto a manejo de suelos, paquetes
tecnoldgicos, laboratorio si es posible, y control de plagas. Gracias!

- No tengo opinidn negativa para ellos

- Buenas, utilizo muy poco los servicios del MAG pero en lo que lo he necesitado he recibido
la mejor atencién y me han resultado de manera muy eficiente. Gracias

- En la parte Administrativa deberian atender todos los dias, pero hoy dia, solo se atiende
los viernes.

- La mayoria de interaccién que tenemos con el MAG es por medio del Servicio Fitosanitario
del Estado.

- Yo tengo una ganaderia en Monterrey de San Carlos y yo vivo en Estados Unidos necesito
la bandera azul, tres veces he intentado obtener la bandera azul y tres veces los
empleados han dejado vencer el plazo. Si yo estoy fuera de pais y les digo imprimir los

documentos y uds los presentan. Ellos retdsan hacerlo.
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Sarapiqui
- Las Pymes tenemos problemas para inscribirnos como tales desde que el MAG nos negd
esta inscripcién, aduciendo que es competencia del MEIC. Independientemente de su
competencia 6 no es el tema, no deberian discutir entre instituciones mientras los
contribuyentes sufrimos las consecuencias.
Agencia de Pocosol
- La atencidn en la oficina de Santa Rosa de Pocosol son una xxxx, es gente indispuestos,
groseros, y con poca gana de realizar las cosas, estan por llenar el campo y recoger el

salario no por brindar un servicio y ademas solo atiende los viernes el resto de los dias no.

Bijagua
- Estamos muy felices aca en Bijagua. Hubo un cambio en la oficina de acd y de verdad se
nota el cambio. El equipo estd mas abierto, estan visitando fincas, buscando la forma de
ayudar los proyectos, haciendo cosas para incluir mujeres, reunir grupos en la comunidad.
Don Marvin Leitdn es un sefior muy educado, muy profesional y esta trabajando con varios
proyectos en la comunidad y estamos mas que felices con el trabajo de él. Felicidades de

nuestra parte y gracias por traerlo para aca.
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El cuadro No. 9 se reflejan las opiniones sobre los problemas que detectaron al momento en
que se les brindo el servicio.

Cuadro No. 9
Problemas detectados al momento en que se les brindé el servicio
Parametro Totales Num(::ros
Relativos
Funcionarios escaso conocimiento tema 24 14,12%
Funcionarios desmotivados 17 10,00%
Funcionarios indiferentes 5 2,94%
Abuso recoleccion muestras 1 0,59%
Funcionarios que complican procesos 5 2,94%
Incumplimiento visitas programadas. 4 2,35%
Poco Personal, equipo, papeleria. 3 1,76%
Tiempo excesivo de espera 5 2,94%
Problemas con internet 11 6,47%
Oficinas sin rétulos 2 1,18%
Ningln problema 21 12,35%
Trato descortés o desigual 3 1,76%
Incumplimiento Ley 7600 en edificaciones 1 0,59
Agricultor necesita + Apoyo Gubernamental 1 0,59%
Solo la atencidén en oficinas es buena 1 0,59%
Vacias 66 38,82%
Total 170 100%

Fuente: Contraloria de Servicios - MAG, Encuesta de Satisfaccion Usuario Externo 2019.

Con base en los datos del cuadro anterior, hay dos puntos relacionados a la gestion de los
funcionarios a los cuales hay que prestar atencidén, ya que el tema de que tienen escaso
conocimiento lo sefalaron en las diversas observaciones que plasmaron en la encuesta y que se
encuentran debidamente incorporados a este documento. Asimismo, en lo que respecta a la

desmotivacion o indiferencia ante los usuarios.

Seria importante, que se haga una revision del perfil con que cuentan los funcionarios y
determinar si deben de reforzar conocimientos a través de los programas de capacitacion que

desarrolla el MAG, o por medio de convenios con universidades, gobiernos amigos, entre otros.
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En cuanto a lo indicado de que se encontraron con funcionarios desmotivados y/o indiferentes,

es necesario conocer la causa que genera esa condicidn y paralelamente hacer un refrescamiento

de las obligaciones que se tiene como funcionario publico y en especial del MAG, ya que hay un

compromiso con la ciudadania de brindarles un servicio de calidad y oportuno.

En el siguiente cuadro aparecen las opiniones de los encuestados que permiten visualizar hasta

qué grado el funcionario que los atendié comprendié la consulta realizada y contribuyé en

resolverla, igualmente se presenta el grafico 6 con esta informacion.

Cuadro No. 10
Grado de comprension y colaboracion del funcionario que lo atendié
Parametro Totales Ndmeros
Relativos
Bueno 45 26,47%
Excelente 48 28,24%
Malo 4 2,35%
Muy Bueno 53 31,18%
Muy Malo 4 2,35%
Regular 13 7,65%
Vacias 2 1,18%
No aplica 1 0,59%
Total 170 100,00%

Fuente: Contraloria de Servicios - MAG, Encuesta de Satisfaccion Usuario Externo 2019.
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Grafico N° 6
Grado de comprension y colaboracion
del funcionario que lo atendio
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Fuenit=: Contraloria de Servicios-MAG, Encuesta de Satisfaccidn Usuario Externo 2019

Como bien se ilustra en la grafica anterior, los encuestados manifiestan un porcentaje bastante
alto en cuanto a que los funcionarios que los atendieron comprendieron su necesidad y
colaboraron en resolverla. Si sumamos las opciones que son indicadores de aceptacion tales
como: Excelente, Muy Bueno y Bueno se tiene un total de 85.89% de percepciéon positiva por
parte de los encuestados. No obstante, el restante porcentaje que es muy bajo, igualmente se
debe revisar para reforzar los conocimientos técnicos, administrativos y legales que les permite

brindar servicios oportunos y de calidad.
En la encuesta se planted una pregunta relacionada a la anterior, pero en funcién de conocer la

opinién del usuario con respecto al conocimiento que tuvo el funcionario que lo atendidé con

relacion al tema consultado, obteniéndose los siguientes resultados:

Pagina 32 de 63

Apartado 10094-1000 San José. Teléfonos: 21056258, email. contraloriadeservicios@mag.go.cr



Ministerio de

MINISTERIO DE AGRICULTURA Y GANADERIA ’:f égg‘gggﬁgav
CONTRALORIA DE SERVICIOS conn S

- | DE COSTA RICA

Cuadro No. 11
Grado de conocimiento de la persona que lo atendio sobre el
tema consultado

Parametro Totales ::I:‘t(iex:
Bueno 47 27,65%
Excelente 40 23,53%
Malo 7 4,12%
Muy Bueno 51 30,00%
Muy Malo 1 0,59%
Regular 20 11,76%
Vacias 4 2,35%
Total 170 100,00%

Fuente: Contraloria de Servicios - MAG, Encuesta de Satisfaccion Usuario Externo 2019.

Grafico N* 7
Grado de conocimiento de la persona que
lo atendid sobre el tema consultado
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Fusnte: Contraloria de Servicios - MAG, Encuesta de Satisfaccidn Usuario Externo 2019
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Con base en la informacién anterior un 81,18% de los encuestados consideran que el
conocimiento del tema consultado por parte del funcionario que los atendid esta entre los

parametros de excelente, muy bueno y bueno.

Es importante destacar que el porcentaje obtenido es muy satisfactorio, si se compara a la
encuesta del afio pasado, la opinién fue 50% favorable para esta pregunta, lo que significa que
existe un compromiso por parte de los funcionarios a brindar informacién de calidad y oportuna.
Se infiere que el porcentaje que calificd esta pregunta de regular, malo y muy malo, mismo que
suma un 16,47% son los que hicieron observaciones de deficiencias relacionadas al servicio en

general y que fueron debidamente incorporadas a este documento.

En el cuadro No. 12, se brinda la informacién del medio utilizado por el usuario encuestado para

solicitar el servicio al MAG.

Cuadro No. 12
Medio utilizado para solicitar servicios al MAG
Parametro Totales N(xmc::ros
Relativos
Personalmente 101 59,42%
Via teléfono 4 2,35%
Correo electrénico 2 1,18%
Personal y teléfono 30 17,65%
Personal. Teléf. correo 17 10,00%
Personal y correo
eIectrc')nicyo 9 >,29%
Via Teléfono y correo 3 1,76%
Vacias 4 2,35%
Total 170 100,00%

Fuente: Contraloria de Servicios - MAG, Encuesta de Satisfaccion Usuario Externo 2019.
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Grafico N° 8
Medio utilizado por el usuario para
solicitar el servicio

2% i

o
1A
Q
e |
o

]
m
-

I
m

]
m
-
=
m

k]
m
Q

2% 2% | 1% Person

5%

Fuente: Contraloria de Servicios - MAG, Encuesta de Satisfaccién Usuario Externo 2019

Se observa que un 59,42% de los usuarios contestd que ha utilizado los servicios personalmente.
No obstante, existen otras variables que igualmente sefalan que el servicio lo recibieron
personalmente combinado con otra modalidad, lo que implica que el porcentaje mas alto esta
asociado a la prestacidn del servicio en forma personal., razén por la cual es importante que los
funcionarios tengan presente las obligaciones y deberes contenidos en el Reglamento Auténomo
de Servicio y en otros instrumentos como el Manual de Atencidn al Usuario que se encuentra en
fase de revisidn sobre el servicio que se debe brindar a los usuarios que recurren a las oficinas del

Ministerio de Agricultura y Ganaderia.

Una variable muy importante es la que midié el tiempo de respuesta a los requerimientos

planteados por los usuarios ante las diferentes instancias contempladas en el presente estudio.
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Sobre esta consulta en el siguiente cuadro No. 13 y gréfico No. 9 se visualiza la percepcidn de los

encuestados.

Cuadro No. 13
Opinidn sobre tiempos de respuesta
Parametro Totales Nt]mt.eros
Relativos
Bueno 52 30,59%
Excelente 26 15,29%
Malo 6 3,53%
Muy Bueno 45 26,47%
Muy Malo 5 2,94%
Regular 32 18,82%
Vacias 4 2,35%
Total 170 100,00%

Fuente: Contraloria de Servicios - MAG, Encuesta de Satisfaccion Usuario Externo 2019.

Grafico N° 9
Opinion sobre los tiempos de respuesta
por parte del MAG
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Fuente: Contraloria de Servicios - MAG, Encuesta de Satisfaccidn Usuario Externo 2019
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Al igual que el afio anterior, se mantiene la tendencia de que los tiempos de respuesta que brinda
la institucidn a los requerimientos de la ciudadania, se encuentran en mayor porcentaje en los
parametros de Excelente, Muy Bueno y Bueno sumando un 72.45%, lo que refleja que se llevan a

cabo todos los esfuerzos por brindar respuestas oportunas, aun cuando los recursos son escasos.

Asimismo, no se puede obviar que existe un 25,29% de los entrevistados, que opinan lo contrario,
por lo que es necesario revisar algunos aspectos que estan incidiendo en que no se atienda a la
ciudadania en los plazos establecidos por Ley y en caso de determinarse que se pueden realizar
esfuerzos en contar con mas personal, equipo, materiales, vehiculos, etc, es necesario plantear a
las autoridades esas carencias con el fin de mejorar en lo que corresponde a tiempos de

respuesta.

La Comision Institucional de Valores, solicitd nuevamente a los Contralores de Servicio que se
incluyera en la encuesta 2019, una pregunta que permitiera conocer cual es la percepcién de los
usuarios en cuanto al tema de valores y su impacto en los funcionarios de la instituciéon. Esta
peticién es con el fin de comparar la percepcidn que tiene esta poblacidn con respecto a la que
tienen los funcionarios del MAG. En el estudio de clima organizacional llevado a cabo por el area
de salud, se obtuvo respuestas por parte de los funcionarios sobre este tema, lo que permitira a

las autoridades tener un comparativo entre ambas poblaciones.
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En el cuadro No. 14 que aparece a continuacién se logré obtener los resultados, para los cuales
se les fij6 una escala que, de acuerdo al puntaje obtenido, se puede medir el nivel de importancia

que le otorgaron los usuarios a los valores que deben prevalecer en la institucion.

Cuadro No. 14
Opinidn sobre qué valores son los mas importantes en la funcién publica
Parametro Totales Nt’xmc?ros
Relativos
Eficiencia 44 25,88%
Eficiencia y Objetividad 4 2,35%
Eficiencia y Liderazgo 6 3,53%
Eficiencia y responsabilidad 3 1,76%
Liderazgo 12 7,06%
Responsabilidad 5 2,94%
Objetividad 9 5,29%
Todas las anteriores 44 25,88%
Consideran que todo estd bien 5 2,94%
Vacias 32 18,82%
No Aplica 6 3,53%
TOTAL 170 100%

Fuente: Contraloria de Servicios - MAG, Encuesta de Satisfaccion Usuario Externo 2019.

De conformidad al cuadro anterior, es evidente que la eficiencia es una prioridad y obligacion que
demandan los usuarios con relacién a la labor de los funcionarios institucionales, asimismo lo que

conlleva al liderazgo.

Como se puede observar, prevalece el criterio de que todos los valores que se dispusieron en la

encuesta deben estar presentes en la labor desempefiada.

El resto de las variables, también tienen un puntaje alto que debe ser considerado por las altas
autoridades y la Comisidn de Valores a fin de que ésta pueda hacer énfasis en reforzar los valores

que se identificaron en la encuesta.
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Siempre sobre el tema de valores se hizo una consulta relacionada a conocer su percepcion de si
esos valores son promovidos por la institucion y estas fueron las respuestas, las cuales se

describen en el cuadro No. 15, grafico 10.

Cuadro No. 15
Opinion sobre si el MAG promueve los valores
institucionales en sus funcionarios

Parametro Totales Numeros
Relativos

NO 24 14,12%
si 143 84,12%

Vacias 3 1,76%
Total 170 100,00%

Fuente: Contraloria de Servicios - MAG, Encuesta de Satisfaccion Usuario Externo 2019.

Grafico N* 10
Opinion sobre si el MAG
Promueve los valores en sus funcionarios
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Fuente: Contraloria de Servicios - MAG, Encuesta de Satisfaccidn Usuario Externo 2019
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De conformidad a lo anterior, los encuestados consideran que la institucidon ha fortalecido los
valores que se analizaron, no obstante, se hace necesario, impulsar a través del Despacho
Ministerial y la Comisién de Valores, actividades que contribuyan a mantener y perfeccionar el

comportamiento ético de los funcionarios.

Con la encuesta se pretendid conocer si la capacitacion que brinda el MAG, se ajusta a las

necesidades de los usuarios y la respuesta se puede observar en el Cuadro No. 16 y Grafico No.

11.
Cuadro No. 16
Opinidn del usuario de si la capacitacion brindada por
el MAG es la que necesita
. Numeros
Parametro Totales .
Relativos
Si 85 50,00%
No 58 34,12%
Vacias 27 15,88%
Total 170 100,00%

Fuente: Contraloria de Servicios - MAG, Encuesta de Satisfaccion Usuario Externo 2019.

Grafico N° 11
Opinion del usuario de si la capacitacion
brindada por el MAG es la que necesita
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Fuentz: Contraloria de Servicios - MAG, Encuesta de Satisfaccidn Usuario Externo 2019
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De la informacion anterior, se desprende que un 50,00% considera que si le parecié muy afin la
capacitacién recibida a su actividad agropecuaria, no obstante, un 34,12% manifiesta que la
misma no fue de su utilidad, situacién que es preocupante ya que es un porcentaje considerable
y eventualmente los recursos que se destinan para esta accién quizds no se estan aprovechando
al mdximo, por lo que hay que revisar los programas que corresponden a las
capacitaciones. Lamentablemente se tiene un porcentaje no menos importante de usuarios que

no contestaron.

No obstante, en las observaciones que se hicieron por parte de los usuarios y que quedaron
consignadas en parrafos anteriores, algunos sefialan que: Los productores(as) van a requerir
mucha ayuda y capacitacion sobre todo lo relacionado a la nueva ley de fortalecimiento a las

finanzas publicas de nuestro pais x que en ese campo hay mucho desconocimiento.

Efectivamente este es un tema nuevo, por lo que se hace necesario incorporarlo en las

capacitaciones del 2020.

Se emitieron otros comentarios afines a la capacitacion que pueden ser consultados en este

mismo documento para emprender acciones de mejora en el tema.

Se planted una pregunta sobre qué opina de esas capacitaciones que brinda el MAG y estas fueron

las respuestas.
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Cuadro No. 17
Opinidn sobre la calidad de las capacitaciones que
brindadas
Parametros Totales Numgros
Relativos
Muy Buena 37 21,76%
Buena 22 12,94%
Excelente 25 14,71%
Mala 1 0,59%
No Aplica 15 8,82%
, 67
Vacias 39,41%
3
Regular 1,76%
Total 170 100,00%

Fuente: Contraloria de Servicios - MAG, Encuesta de Satisfaccion Usuario Externo 2019.

Grafico N° 12
Opinion del usuario sobre la calidad de las
capacitaciones brindadas
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Fusnte: Contraloria de Servicios - MAG, Encuesta de Satisfaccidn Usuario Externo 2019
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En esta pregunta, si hubo mas de un 39,41% que no se refirieron al respecto, sin embargo, el
restante 49,41% califican entre los rangos de excelente, muy buena y buena la capacitacién
recibida., resultado alineado a la pregunta anterior, en donde manifiestan en un 50% que la
misma si estd acorde a lo que ellos necesitan. Lamentablemente, un 8,82% indicé que no aplicaba

para ellos la consulta.

Al consultarles la opinidn de si las visitas que le realiza el extensionista a su finca son suficientes

se obtuvo las siguientes respuestas:

Cuadro No. 18
Opinidn de si las visitas son suficientes por parte del
extensionista a la finca
B Numeros
Parametro Totales .
Relativos
NO 63 37,06%
S| 43 25,29%
Vacias 8 4,71%
Total 170 100,00%

Fuente: Contraloria de Servicios - MAG, Encuesta de Satisfaccion 2019.
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Fuente: Contraloria de Servicios - MAG, Encuesta de Satisfaccidn Usuario Externo 2013

Con respecto a los resultados obtenidos, solamente se pueden aprovechar aquellas respuestas
que permiten visualizar su percepcion, ya que 64 usuarios no se refirieron al tema, prevaleciendo

el criterio de que no son suficientes las visitas que se realizan a las fincas.

Al consultar a los encuestados sobre el nivel de beneficio que le da el extensionista a la visita de

sus respectivas fincas, se arrojaron los resultados que se indican en el Cuadro 19 y grafico 14.
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Cuadro No. 19
Opinidn del usuario sobre el beneficio que obtienen de la
visita del Extensionista
Parametro Totales :2:;?‘:2:
Bueno 20 11,76%
Excelente 30 17,65%
Malo 8 4,70%
Muy Bueno 31 18,24%
Muy Malo 7 4,12%
Regular 10 5,88%
Vacias 13 7,65%
No Aplica 51 30,00%
Total 170 100,00%

Fuente: Contraloria de Servicios - MAG, Encuesta de Satisfaccion Usuario Externo 2019.

Grafico N° 14
Opinion del usuario sobre el beneficio
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Fuente: Contraloria de Servicios - MAG, Encuesta de Satisfaccidn Usuario Externo 2019
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De estos datos obtenidos 106 usuarios que contestaron la pregunta, un 47,65% considerd positivo
el beneficio que resulta de las visitas que hace el extensionista a la finca, mientras que un 14.70%

opind en forma negativa y un 23.17% no se pronuncid.

Estos resultados muestran que no hay una percepcién del todo satisfactoria con relacién a lo que
se busca con la asistencia que brindan los extensionistas. Quizas ese resultado esté asociado a
gue en algunos casos se hayan dado situaciones como las que se sefalaron en el espacio abierto
de la encuesta como fue el que se encontraron con: ...”Funcionarios con escaso conocimiento”...
razon por la que es importante impulsar programas de capacitacién hacia esos funcionarios que
eventualmente la administracidon determine requieren reforzar sus conocimientos cientificos en

temas asociados a problemas especificos que se presente a nivel de finca.

Otra de las consultas realizadas fue la que se orientd a conocer si el productor estd de acuerdo

en que lo atienda la misma persona donde se le brindé el servicio, y estos fueron los resultados.

Cuadro No. 20
Opinidn del usuario de si esta de acuerdo en que lo
atienda la misma persona
Parametro Totales Num?ros
Relativos
Sl 118 69,41%
No 17 10,00%
. 27 15,88%
No aplica
0,
Vacias 8 4,71%
O,
Total 170 100,00%

Fuente: Contraloria de Servicios - MAG, Encuesta de Satisfaccion Usuario Externo 2019
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Grafico N° 15
Opinidn del usuario si esta de acuerdo en
gue lo atienda la misma persona
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Con respecto a los resultados obtenidos, la tendencia a aceptar que los atienda el mismo
funcionario es similar a lo expresado en la encuesta del 2018. Un 69.41% de los usuarios que
manifiestan su anuencia a que los atienda el mismo funcionario es un dato importante, de que el
personal estd comprometido en atender de la mejor manera los requerimientos de los
productores, sin obviar que existe un 10% que opina en contrario. No obstante, no se puede
desligar que hay elementos que no necesariamente estan vinculados con el trato que brinde el
funcionario sino con el conocimiento del tema o aporte a la finca del productor, como ya se pudo

observar en el cuadro 19 y su analisis.

Por otra parte, el descontento manifestado eventualmente podria obedecer a que en muchas
ocasiones no es viable legal ni técnicamente dar un si a un requerimiento de un usuario y eso
podria estar originando ese resultado de no estar de acuerdo con que lo atienda el mismo

funcionario.
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Es importante mencionar que en este momento existe suficiente normativa en cuanto a los
derechos de los ciudadanos a que se les brinde todo tipo de informacién de caracter publico, por
lo que se esta ante una exigencia constitucional donde hay que demostrar capacidad, dedicacion,

esmero, diligencia y probidad, no solo en la atencion que se da a nivel de oficina sino de campo.

Como parte de los temas que corresponde analizar a esta Contraloria de Servicios, dentro del
marco de la Ley 7600 esta lo relacionado a las instalaciones en donde se brindan los servicios,
esto por cuanto se hace necesario conocer la percepcién de los usuarios que visitan las diferentes

sedes de trabajo a lo largo y ancho del pais. En el cuadro No.21 se muestran los resultados:

Cuadro No. 21
Opinidn externada por lo usuarios sobre las
instalaciones donde fue atendido

Parametro Totales Relativo
Bueno 57 33,53%
Excelente 17 10,00%
Malo 12 7,06%
Muy Bueno 27 15,88%
Muy Malo 6 3,53%
Regular 41 24,12%
Vacias 2 1,18%
No Aplica 8 4,70%
Total 170 100,00%

Fuente: Contraloria de Servicios - MAG, Encuesta de Satisfaccion Usuario Externo 2019.
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Grafico N° 16
Opinion del usuario sobre el estado de las
instalaciones donde recibe los servicios

1%

24% 34%

[ Excelente

I

Fusnte: Contraloria de Servicios - MAG, Encuesta de Satisfaccion Usuario Externo 2019

Con base en los resultados anteriores, si se suman las respuestas favorables, 59.41% de los
entrevistados manifiestan conformidad con las instalaciones donde reciben los servicios, no
obstante, un 34.71% califican que las mismas son regulares, malas y muy malas. Una vez mas se
reitera la obligatoriedad de prestar atencién a lo que demanda la Ley 7600 en cuanto a las
condiciones que debe reunir un edificio, tales como rampas, estacionamientos preferenciales,
ascensor si fuera del caso, personal capacitado para interpretar un lenguaje de sefias, rétulos,

sanitarios que cumplan con lo que establece esta Ley, salidas de emergencia, entre otras.

En el presente estudio se hizo un sondeo para conocer la opinién de los usuarios con relacién al
horario establecido por la institucion y si el mismo se adapta a las necesidades de atencién. En

ese momento la pregunta se direcciond al horario de 8 am a 4 pm, que se brinda a nivel regional.

El siguiente cuadro resume los resultados obtenidos y se puede observar que 133 encuestados
equivalente a un 78.24% manifesto que el horario que se brinda de 8 am a 4 pm a nivel regional
si se adapta a sus necesidades. Elrestante 19,64% considerd que no es un horario que se adapta

a las necesidades de los usuarios.
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Cuadro No. 22
Opinidn sobre el horario de servicio de 8 am a
4 pm y si se adapta a sus necesidades.
Parametro Totales
Numeros Relativos
No 32 19,64%
, 133 78,24%
Si
5 2,94%
Vacias °
170 100,00%
Total

Fuente: Contraloria de Servicios - MAG, Encuesta de Satisfaccion Usuario Externo 2019.
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am a

4 pm y si se adapta a sus necesidades.

19%

|

Fuente: Contraloria de Servicios - MAG, Encuesta de Satisfaccion Usuario Externo 2019
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No obstante, a pesar de que la mayoria de los encuestados manifesté satisfaccion con el horario
qgue tiene establecido el Ministerio de Agricultura y Ganaderia, se solicitd criterio a los que

manifestaron su disconformidad con el mismo para que indicaran cudl seria el mds propicio.

De los 39 encuestados, que opinaron sobre otras opciones de horario que mas se ajusta

a sus necesidades, indicaron lo que se muestran en el siguiente cuadro:

Cuadro No. 23
Opinion sobre otros horarios que se ajustan mas a sus
necesidades
B Numeros
Parametro Totales .
Relativos
7 AM A3 PM 9 5,29%
7:30 AM-3:30 PM 4 2,35%
9:00 AM-5 Pm 18 10,59%
Hora esta bien 1 0,59%
N
o cu‘mplen 1 0,59%
horarios
Horario atgnuon 4 2.35%
muy reducido
Sabados 2 1,18%
Vacias 131 77,06%
Total 170 100,00%

Fuente: Contraloria de Servicios - MAG, Encuesta de Satisfaccion Usuario Externo 2019
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Grafico N° 17
Opinion del usuario sobre otros
horarios que se ajustan mas a sus
necesidades

1%

2% 29
1%

11% 1%

5%

7200 am a 3pm
730 ama 3:30 pm
Mo cumplen
Sabados

Vacias

Fuente: Contraloria de Servicios - MAG, Encuesta de Satisfaccion Usuario Externo 2019

Como se puede observar, hubo 131 usuarios que no se refirieron a esta consulta, no obstante, en
cuanto a los que brindaron una respuesta, de las opciones sefialadas, ninguna considerd que el
horario de 8 am a 4 pm, que rige actualmente para las regiones es el que mas se adapta a sus
necesidades.

Al igual que en la encuesta anterior, se planted una pregunta con el fin de determinar si los
usuarios tienen conocimiento de que el Ministerio de Agricultura y Ganaderia cuenta con un sitio
web en el cual se detalla todo lo concerniente a la labor que lleva a cabo en la institucidn.

Sobre este punto es importante sefalar que la institucidon cuenta con un equipo de Datos Abiertos
y Acceso a Informacidn, el cual esta liderado por la Contralora de Servicios en calidad de Oficial
de Acceso a Informacidn y se ha venido trabajando de manera muy comprometida en temas de
transparencia y rendicién de cuentas a través de ese medio.

En el ano 2019, el Ministerio de Agricultura y Ganaderia fue nuevamente evaluado en el tema de

transparencia por la Defensoria de los Habitantes obteniendo una nota perfecta en rendicién de

cuentas 100 y posicionandose en el segundo lugar en el TOP3 del ranking de Ministerios.

Las mejoras impulsadas en la secciéon de Transparencia, Rendicién de Cuentas y Acceso a
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Informacidén en la pagina web del Ministerio de Agricultura y Ganaderia, resultaron en una mejora
sustancial en las calificaciones obtenidas en el 2019 en el indice de Transparencia del Sector

Publico, ITPS, que mide la Defensoria de los Habitantes.

Particularmente, el MAG destacd este aino en el rubro de Rendicién de Cuentas, donde obtuvo

calificacion perfecta (nota 100), junto con el Poder Judicial y el Ministerio de Seguridad Publica.

En la calificacion general, la institucion se ubicé en el TOP 3 de los Ministerios, ocupando el

segundo lugar, con una nota de 84,66, solo superado por el Ministerio de Seguridad Publica.

Es importante resaltar este logro, tomando en cuenta que la Institucidon no hace inversiones

financieras en la web desde el afio 2013.

No obstante, al consultar a los ciudadanos si tienen conocimiento del sitio web del Ministerio de

Agricultura y Ganaderia, se obtuvieron los siguientes resultados:

El Cuadro No. 24, indica que un 51,76% si tiene conocimiento del sitio web, lo que implica que
han hecho uso de esta herramienta para consultas, peticiones o requerimientos de informacion.
El restante 45.88% al contestar negativamente, ya tomaron conocimiento de que si existe un sitio
web de consulta., por lo que el ejercicio en si mismo contribuyd a brindar esa informacién en

forma indirecta.

Cuadro No. 24
éConoce el usuario de la existencia de una pagina web en
donde se detalla la labor del MAG?
Parametro Totales Num?ros
Relativos
No 78 45,88%
S 88 51,76
0,
Vacias 4 2,35%
O,
Total 170 100,00%

Fuente: Contraloria de Servicios - MAG, Encuesta de Satisfaccion Usuario Externo 2019.
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Grafico N° 18
Opinion del usuario si conoce de la
existencia de la pagina web del MAG

2%

Fuente: Contraloria de Servicios - MAG, Encuesta de Satisfaccidn Usuario Externo 2019

Es importante indicar que la encuesta que arrojé todos estos resultados, se cerré en el mes de
setiembre 2019, periodo que se abrid la opcion a los productores agropecuarios para que se
inscribieran en el sistema denominado Registro de Medianos y Pequefios Productores
Agropecuarios con el fin de obtener beneficios ante el Ministerio de Hacienda. De setiembre al
31 de enero 2020 se fijo el periodo para tal inscripcion, por lo que, en la préxima encuesta es
probable que este porcentaje se pueda incrementar sustantivamente, porque los que se
inscribieron seguiran consultando la pagina del MAG para hacer las consultas mediante ese

sistema.

Debido a que en la encuesta pasada hubo muy poca participacion de la ciudadania en el llenado,
se considerd laimportancia de consultar nuevamente si los usuarios del sitio web habian utilizado
o sabian que la institucion tiene un link de la Contraloria de Servicios del Ministerio de Agricultura
y Ganaderia con el fin de que manifiesten quejas, denuncias etc, relacionadas al servicio que
brindan los funcionarios y el resultado indica que 54 personas encuestadas equivalente a un

31,76% manifestd que si conocia de ese link. El restante 64.71% sefialo que no.
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Cuadro No. 25
Opinidn del usuario de si conoce que existe un link en
la pagina del MAG de la Contraloria de Servicios

Parametro Totales Numt.eros
Relativos

No 110 64,71%

Si 54 31,76%

Vacias 6 3,53%

Total 170 100,00%

Fuente: Contraloria de Servicios - MAG, Encuesta de Satisfaccion Usuario Externo 2019.

Grafico N* 19
Opinion del usuario de si conoce que
existe un link en la pagina del MAG de la
Contraloria de Servicios

Fuente: Contraloria de Servicios - MAG, Encuesta de Satisfaccion Usuario Externo 2019

Sobre este punto es importante sefialar que la Contraloria de Servicios ha venido robusteciendo

el sitio web que le corresponde y en aras de la transparencia pone a disposicién de la ciudadania

todos los informes, planes de trabajo y otros documentos de conformidad a la Ley 9158, datos

gue igualmente son requeridos y evaluados en el indice de gestidn institucion de la Contraloria

General de la Republica.
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Al consultarles a los ciudadanos participantes si habian hecho uso de la Contraloria de Servicios y

sobre la calificacién que le darian al servicio recibido por esa instancia se tienen los siguientes

resultados:
Cuadro No. 26
Opinidn sobre percepcion del servicio que brinda la
Contraloria de Servicios del MAG
Parametro Totales :gl?t‘ie\:g:
Bueno 7 4,12%
Excelente 9 5,29%
Muy Bueno 6 3,53%
Malo 1 0,59%
Muy Malo 2 1,18%
Regular 1 0,59%
Vacias 37 21,76%
No aplica 107 62,94%
Total 170 100,00%

de las 26 personas que contestaron esta pregunta, ya que 144 dejaron vacio el espacio o
consideraron que no les aplicaba la pregunta, se tiene que 22 personas manifestaron que el
servicio brindado esta entre los parametros de Excelente, Muy Bueno y Bueno, mientras que 4

personas lo ubican entre las variables de Regular, Malo y muy malo.

En el siguiente grafico se puede ver el nimero de encuestados que no se refirieron a esta
pregunta, razén por la cual la informacién obtenida es insuficiente para determinar a cabalidad

una valoracion objetiva del servicio que se brinda por parte de la Contraloria de Servicios.
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Grafico N° 20
Opinion del usuario sobre el servicio
brindado por la Contraloria de Servicios

4%  gog

1%

Fuenta: Contraloria de Servicios - MAG, Encuesta de Satisfaccidn Usuario Externo 2019

Esa participacion de la ciudadania en este punto referente a la Contraloria de Servicios demuestra
gue efectivamente, aun cuando se han hecho esfuerzos a través de la pagina web y de rétulos a
nivel regional de la existencia de la Contraloria de Servicios, asi como colocacién de buzones de
sugerencias, no ha habido respuesta de peso en cuanto al uso de los servicios que brinda la
Contraloria por parte de los usuarios. Tal como se indicé en el informe del afio 2018, por razones
diversas como lo es el ser una instancia unipersonal, en donde ademas se debe de atender
reuniones, talleres del Sistema Nacional de Contraloria de Servicios y requerimientos de
informacidn en diferentes instancias del MAG, no siempre se puede responder a los usuarios que
recurren a la Contraloria de Servicios a través del teléfono, ya que ademas se es parte de la
Comision Institucional de Valores, asimismo la designacion del Contralor de Servicios como Oficial
de Acceso a la Informacidn es otro punto a considerar en razén que ese nuevo cargo demanda

mucho tiempo a fin de cumplir con los Decretos 40199 y 40200.

Pagina 57 de 63

Apartado 10094-1000 San José. Teléfonos: 21056258, email. contraloriadeservicios@mag.go.cr



Ministerio de

MINISTERIO DE AGRICULTURA Y GANADERIA ":f agricultura,
CONTRALORIA DE SERVICIOS ~EEe | DE COSTA RICA

Es importante sefalar que en el espacio que se brindd a los encuestados para que externaran
opiniones, mismas que quedaron consignadas en el presente documento, no se hizo ningln

comentario especifico, fuese este positivo o negativo sobre la Contraloria de Servicios.

No obstante, es necesario seialar que los ciudadanos que han recurrido a esta Contraloria de
Servicios via correo, teléfono o personalmente han manifestado su agradecimiento por la
intervencién en casos especificos y que han culminado con resultados positivos a la gestidn

presentada.
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IV.  CONCLUSIONES

1. En los tres afios anteriores, hubo muy poca participacidon de los usuarios, no obstante,
para el afio 2019 se incrementd en mas de un 50% la respuesta por parte de la ciudadania,
en donde se arrojaron datos que deben ser tomados en consideracidn porque son alertas

que deben ser atendidas por la Administracién Activa.

2. Algunos de los usuarios que llenaron la encuesta, lo hicieron de forma parcial, conllevando
con ello que muchas de las preguntas quedaran sin ningin contenido de informacidn, lo

cual limita en forma importante la interpretacién de los datos suministrados.

3. Los servicios segun lo expresado por los usuarios y que mas requieren estan enfocados a
la asesoria y asistencia técnica., por lo que se infiere que existe una necesidad de contar
con mas personal que les atienda en oficinas y campo sobre los requerimientos de los

productores.

4. Entre mas informacién exista en el sitio web institucional, menos dudas van a surgir de la
ciudadania, por lo que es un compromiso de todas las instancias alimentar la pagina y por

ende lograr con ello un servicio mas expedito cuando de informacidn en linea se trate.

5. La calificacion dada por los encuestados sobre el servicio brindado determind que un 84%
tienen una percepcion de que estd en los parametros de Excelente, Muy Bueno y bueno,
lo que implica que se hacen grandes esfuerzos por satisfacer los requerimientos de los

usuarios, con el escaso personal y los dias que se han fijado para su atencién.

6. Las observaciones adicionales que hicieron los encuestados son un insumo muy

importante para ser analizados e implementar acciones de mejora cuando corresponda.
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Un 59,42% contestd que ha utilizado los servicios que brinda la institucion personalmente,
constituyéndose en el porcentaje mads alto con relacion a otras modalidades de atencién.,
por lo que se hace necesario prestar atencién a lo manifestado por estos de que los
funcionarios tienen escaso conocimiento y que perciben en ellos desmotivacidon o

indiferencia ante los usuarios.

En cuanto a las capacitaciones que se brindan a los productores, un 50,00% considera que
si le parecié muy afin a su actividad agropecuaria, no obstante, un 34,12% manifiesta que
la misma no fue de su utilidad, situacién que es preocupante ya que es un porcentaje
considerable y eventualmente los recursos que se destinan para esta accidn quizas no se

estan aprovechando al maximo.

Hay una preocupacion de los productores(as) de que requieren mucha ayuda vy
capacitaciéon sobre todo lo relacionado a la nueva ley de fortalecimiento a las finanzas

publicas de nuestro pais ya que en ese campo hay mucho desconocimiento.

Sigue prevaleciendo el criterio de que no son suficientes las visitas que se realizan a las

fincas.

Cuando se manifiesta un descontento por parte de un usuario eventualmente podria
obedecer a que en muchas ocasiones no es viable legal ni técnicamente dar un si a un
requerimiento planteado y eso podria originar que se dé un criterio en contra de un

funcionario.

En algunas preguntas hubo muy poca respuesta del encuestado, razén por la cual la
informacién obtenida es insuficiente para determinar a cabalidad una valoracion objetiva

del servicio que se brinda.
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V. RECOMENDACIONES

Depurar la base de datos de las direcciones de correo de los productores agropecuarios,
a fin de evitar que cada vez que se envian solicitudes de llenado de la encuesta, los mismos

se rechacen por existir errores en las mismas.

Hacer un refrescamiento por medio de la Gestién Institucional de Recursos Humanos, de
las obligaciones que se tiene como funcionario publico y en especial del MAG, ya que hay

un compromiso con la ciudadania de brindarles un servicio de calidad y oportuno

Invitar a los funcionarios a repasar el Reglamento Auténomo de Servicio en especial sobre
las obligaciones que tenemos como servidores publicos. Lo anterior, mientras se

gestionan las capacitaciones referidas en el parrafo anterior.

Revisar algunos aspectos que estan incidiendo en que no se atienda a la ciudadania en los
plazos establecidos por Ley y en caso de determinarse que se pueden realizar esfuerzos
en contar con mas personal, equipo, materiales, vehiculos, etc, es necesario plantear a las
autoridades esas carencias con el fin de mejorar en lo que corresponde a tiempos de

respuesta.

Revisar el contenido de las capacitaciones que se dan a los productores, ya que se expreso

gue no todas han sido beneficiosas para su actividad.

Concientizar a las jefaturas de la importancia de mantener la informacién actualizada en

el sitio web de la institucidén.
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7- Valorar el hacer una revisién del perfil con que cuentan los funcionarios y determinar si
deben de reforzar conocimientos a través de los programas de capacitacién que desarrolla
el MAG, o por medio de convenios con universidades, gobiernos amigos, entre otros., Lo
anterior por los criterios emitidos de que se encuentran con personal con escaso

conocimiento.

8- Incorporar en de ser posible dentro de los puntos a desarrollar en las capacitaciones que
se brinden a los productores en el 2020, un espacio para consultas relacionadas al registro
de pequefios y medianos productores agropecuarios, ya que consideran que hay mucho

desconocimiento en este tema.

9- Impulsar a través del Despacho Ministerial y la Comisidon de Valores, actividades que

contribuyan a mantener y perfeccionar el comportamiento ético de los funcionarios.

10- Hacer una revisiéon de los procedimientos establecidos para cada actividad a nivel
Regional, en donde se visualice claramente los requisitos, tiempos de ejecucidn y
respuesta, con el fin de evitar que eventualmente exista desigualdad en el trato para con

los usuarios.

11- Prestar atencion a lo que demanda la Ley 7600 en cuanto a las condiciones que debe
reunir un edificio, tales como rampas, estacionamientos preferenciales, ascensor si fuera
del caso, personal capacitado para interpretar un lenguaje de sefias, rotulos, sanitarios

gue cumplan con lo que establece esta Ley, salidas de emergencia, entre otras.

12- Analizar todos los resultados arrojados en la encuesta, ya que son insumo de informacién

muy importante para buscar acciones de mejora en todos los campos de la institucion.
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Anexos:

1. Cuestionario de la Encuesta de Satisfaccidn al Usuario Externo — MAG — 2019.
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