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Antecedentes

En relacidn al oficio MS-DAC-0159-2021 sobre la autorizacién para la realizacion de supervisiones
y aplicacién de encuestas y reprogramaciéon P.O.1. 2021 y el oficio MS-DGS-4549-2021 donde se
realizd la reprogramacion de supervisiones y aplicacién de encuestas por parte de la Direccion de
Atencidn al Cliente y las Unidades de Atencidn al Cliente se llevé a cabo la aplicacion de las
encuestas en los tres niveles de gestidn del Ministerio de Salud, con el propdsito de verificar el
cumplimiento de los estandares de calidad definidos para satisfacer de manera oportuna vy
adecuada las necesidades y expectativas de los clientes.

Fuentes de Informacion

El registro de la informacidén de la encuesta sobre la calidad de los servicios recibidos en el
Ministerio de Salud se llevé a cobo mediante el Office 365 en la aplicacion Forms con el objetivo
de agilizar la recoleccidn de la informacién y estandarizacion del cuestionario en los tres niveles
de gestién de la institucién.

Metodologia

La técnica de la encuesta se realiz6 de modo virtual mediante la herramienta de Microsoft Forms
Office 365 que permite recaudar informacidn relevante sobre la calidad de los servicios, la misma
fue validad por los Jefes del Proceso de Atencidn al Cliente de las nueve Direcciones Regionales
de Salud para ser divulgada y aplicada en cada Area Rectora de Salud del pais.

La aplicacién de la encuesta en el Nivel Central se propagd a los clientes mediante via correo
electrénico, segun la fuente de informacion de base de datos de registro de correspondencia
digital de la Unidad Plataforma de Servicios.

La recoleccion de la informacion de cada Nivel Regional fue suministrada a cada Jefe de Atencion
al Cliente con el propdsito de dar a conocer los resultados obtenidos de la misma y mejorar la
calidad de los servicios obteniendo una mejor comprensién desde la éptica del cliente.

La encuesta consta de 9 preguntas estructuradas y una pregunta abierta donde cada cliente puede
dar a conocer su expresidén, comentarios o sugerencias (ver anexo 1).



Muestra

La muestra asignada para la aplicacion de esta encuesta, comprendié a los clientes que
gestionaron algun tramite o servicios en la Institucién de condicidon presencial, por medio de
llamada telefénica y de manera virtual, por medio de la pagina web institucional o por correo
electrénico, con el propdsito de abarcar la poblacion del Ministerio de Salud en sus tres niveles
de gestidn.

En el siguiente grafico representa la distribucion de la muestra segun el nivel de gestion:
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Grdfico 1. Encuesta de la calidad de los servicios.
Fuente: Elaboracion propia.

Por lo anterior, se determind que el 80% de los resultados obtenidos corresponden al Nivel Local
con 2.122 encuestas efectuadas, el 14% corresponde al Nivel Regional con 384 encuestas
realizadas y el 6% pertenecen al Nivel Central con 157 encuestas aplicadas.

Resultados obtenidos de la aplicacion de la encuesta en los tres niveles de gestion

La informacién suministrada en este apartado detalla los resultados obtenidos de la consolidacion
de los informes de los Jefes de Atencidn al Cliente del Nivel Regional y la Ing. Kimberly Benavides
Gonzalez de la Unidad Plataforma de Servicios en el Nivel Central, con el propdsito de dar a
conocer el estado actual de la calidad de los servicios en la Institucién.

A continuacion, se detallan los resultados de la encuesta aplicada de manera andnima, sobre la
calidad de los servicios en el Nivel Central, Nivel Regional y Nivel Local.



e Nivel Central

El Nivel Central representa el 6% de la muestra con un total con 157 encuestas en la Unidad
Plataforma de Servicios.

e Nivel Regional

El Nivel Regional representa el 14% de la muestra con un total con 384 encuestas realizadas dentro
de las 9 Direcciones Regionales; el resultado obtenido de cada una de ellas se representa en el
siguiente grafico:
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Grdfico 2. Encuesta de la calidad de los servicios en el Nivel Regional.
Fuente: Elaboracion propia.

Se determind, que el 25% de las encuestas corresponde a la Direccién Regional de Rectoria de la
Salud Central Este con un total de 95 encuestas aplicadas, el 22% incumben a la Direccién Regional
de Rectoria de la Salud Central Norte con un total de 86 encuentas, el 16% le atafien a la Direccion
Regional de Rectoria de la Salud Huetar Caribe con 60 encuestas, el 12% representa 46 denuncias
de la Direccién Regional de Rectoria de la Salud Huetar Norte, el 9% de las denuncias
corresponden a la Direccién Regional Central de Rectoria de la Salud Occidente con 33 denuncias,
el 5% le corresponde a la Direccion Regional Central de Rectoria de la Salud Pacifico Central y
Direccidon Regional de Rectoria de la Salud Brunca con 19 denuncias para la primera y 18 denuncias
para la segunda, el 4% representa 14 denuncias para la Direccion Regional de Rectoria de la Salud
Chorotegay el 3% para la Direccidn Regional de Rectoria de la Salud Central Sur con 13 denuncias.



e Nivel Local

El Nivel Local representa el 80% de la muestra con un total con 2.122 encuestas realizadas, por
consiguiente, se detallan cada una de ellas:

Areas Rectoras de Salud de la Direccién Regional de Rectorfa de la Salud Brunca

La informacién suministrada detalla el valor porcentual de cada una de las Areas de Salud
pertenecientes de la Region Brunca, donde se obtuvo el total de 88 encuestados que a su vez
representan el 100% del valor total de las Areas de Salud de esta Regién.
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Grdfico 3. Encuesta de la calidad de los servicios en la Direccion Regional de Rectoria de la Salud Brunca.
Fuente: Elaboracion propia.

El Area Rectora de Salud de Corredores representa el 27% con un total de 24 encuestas
recolectadas, el Area Rectora de Salud de Osa muestra el 24% con 21 encuestas, ademas el 23%
representa al Area Rectora de Salud de Coto Brus con 20 encuestas, el 14% de las encuestas le
competen al Area Rectora de Salud de Pérez Zeleddn con 12 encuestas, también, el Area Rectora
de Salud de Golfito muestra el valor porcentual del 12% para un total de 11 encuestas. Y el Area
Rectora de Salud de Buenos Aires no se encuentro registro de la informacidon de encuestas
suministrada por la herramienta Forms.

Areas Rectoras de Salud de la Direccién Regional de Rectorfa de la Salud Central Este

El sucesivo grafico ensefia el valor porcentual de cada una de las Areas de Salud pertenecientes
de la Regidon Central Este, donde se obtuvo el total de 80 encuestados que a su vez representan
el 100% del valor total de las Areas de Salud de esta Regidn.
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Grdfico 4. Encuesta de la calidad de los servicios en la Direccion Regional de Rectoria de la Salud Central Este.
Fuente: Elaboracion propia.

El Area Rectora de Salud de Oreamuno y Tejar del Guarco representan el 50% de los datos
recolectados, con 20 encuestas cada Area Rectora de Salud, el 21% representa al Area Rectora de
Salud La Unién con 17 encuestas, el 9% de las encuestas le competen al Area Rectora de Salud de
Cartago con 7 encuestas, las Area Rectora de Salud de Los Santos y Turrialba muestran un 8% para
cada una, con un total de 6 encuestas por drea y el 5% de los encuestados con un total de 4
encuestas para el Area Rectora de Salud de Paraiso.

Areas Rectoras de Salud de la Direccién Regional de Rectoria de la Salud Central Norte

El grafico a continuacidn ilustra el valor porcentual de cada una de las Areas de Salud
pertenecientes de la Regidn Central Norte, donde se obtuvo el total de 414 encuestados que a su
vez representan el 100% del valor total de las Areas de Salud de esta Regidn.
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Grdfico 5. Encuesta de la calidad de los servicios en la Direccion Regional de Rectoria de la Salud Central Norte.
Fuente: Elaboracion propia.

El 11% representa el Area Rectora de Salud de Santo Domingo con 45 encuestas, el 10% para el
Areas Rectora de Salud de Santa Bérbara con 43 encuetas, el 10% para el Areas Rectora de Salud
Poas con 42 encuestas y el 10% para el Areas Rectora de Salud de Alajuela 1 con 40 encuestas;
ademas el 9% le compete a cada una de las Areas Rectora de Salud de Barva-San Rafael y Belén-
Flores con 39 encuestas en cada Area, el 8% pertenece al Areas Rectora de Salud Heredia con 32
encuestas, el 7% representado por cada una de las Areas Rectora de Salud San Pablo-San Isidro,
Atenas y Grecia, representando 90 encuestas entre las citadas y el 6% para el Areas Rectora de
Salud de Alajuela 2 con 23 encuestas y el 5% al Areas Rectora de Salud de Sarapiqui con 21
encuestas realizadas.

Areas Rectoras de Salud de la Direccién Regional de Rectorfa de la Salud Central
Occidente

El siguiente grafico detalla el valor porcentual de cada una de las Areas de Salud pertenecientes
de la Regidn Central Occidente, donde se obtuvo el total de 131 encuestados que a su vez
representan el 100% del valor total de las Areas de Salud de esta Regién.
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Grdfico 6. Encuesta de la calidad de los servicios en la Direccion Regional de Rectoria de la Salud Central Occidente.
Fuente: Elaboracion propia.

El Area Rectora de Salud de Naranjo representa el 58% con un total de 76 encuestas recolectadas,
el Area Rectora de Salud de San Ramdn muestra el 22% con 21 encuestas, ademas el 14%
representa al Area Rectora de Salud de Palmares con 18 encuestas y el 3% de las encuestas le
competen a las Areas Rectoras de Salud de Sarchi y Zarcero con 4 encuestas cada Area.

Areas Rectoras de Salud de la Direccién Regional de Rectoria de la Salud Central Sur

La informacién suministrada puntualiza el valor porcentual de cada una de las Areas de Salud
pertenecientes de la Regidén Central Sur, donde se obtuvo el total de 400 encuestados que a su
vez representan el 100% del valor total de las Areas de Salud de esta Regién.
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Grdfico 7. Encuesta de la calidad de los servicios en la Direccion Regional de Rectoria de la Salud Central Sur.
Fuente: Elaboracion propia.

Se determind, que el 33% de las encuestas representan al Area Rectora de Salud de Goicoechea
con 131 encuestas, el 22% para el Areas Rectora de Salud de Montes de Oca con 88 encuetas, el
13% para el Areas Rectora de Salud de Desamparados con 50 encuestas y el 7% para el Areas
Rectora de Salud de Sureste Metropolitana con 27 encuestas; ademas el 6% le compete al Areas
Rectora de Salud de Acosta con 24 encuestas, con un total de 20 encuestas representando el 5%
para el Areas Rectora de Salud de Santa Ana, también, el 4% representado a cada una de las Areas
Rectora de Salud de Escazl y Tibds con 15 encuestas en cada Area, el 3% para el Areas Rectora de
Salud de Hatillo con 10 encuestas y el 2% para el Areas Rectora de Salud de Moravia representada
con 7 encuestasy 1% para cada una de las Areas Rectora de Salud de Curridabat, Aserri, Alajuelita,
Coronado con un total entre todas de 11 encuestas y las Areas Rectora de Salud de Carmen,
Merced, Uruca y Mora con un total entre ambas de 2 encuestas.

Areas Rectoras de Salud de la Direccién Regional de Rectorfa de la Salud Chorotega

El grafico a continuacién representa el valor porcentual de cada una de las Areas de Salud
pertenecientes de la Region Chorotega, donde se obtuvo el total de 575 encuestados que a su vez
representan el 100% del valor total de las Areas de Salud de esta Regién.
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Grdfico 8. Encuesta de la calidad de los servicios en la Direccion Regional de Rectoria de la Salud Chorotega.
Fuente: Elaboracion propia.

Se comprobé que, el 28% de las encuestas figuran al Area Rectora de Salud de Upala con la
aplicacion de 162 encuestas a los clientes, el 17% representa al Areas Rectora de Salud de Liberia
con un total de 97 encuetas, el 16% para el Areas Rectora de Salud de Carrillo correspondientes a
90 encuestas y el 9% para el Areas Rectora de Salud de Tilaran con la aplicacién de 50 encuestas;
ademas, el 6% le compete a las Areas Rectoras de Salud de Nandayure y Nicoya la aplicacién de
37 encuestas cada Area, ademas, con un total de 29 encuestas representando el 5% para el Area
Rectora de Salud de Cafias, también, el 4% representado al Areas Rectora de Salud de Hojancha
con 21 encuestas efectuadas por los clientes, el 3% para el Areas Rectora de Salud de Bagaces
representado por 18 encuestas y el Areas Rectora de Salud de Abangares con 16 encuestas vy el
Areas Rectora de Salud de La Cruz representa el 2% figurado por 14 encuestas y el 1% Areas
Rectora de Salud de Santa Cruz con 4 encuestas aplicadas.

Areas Rectoras de Salud de la Direccién Regional de Rectorfa de la Salud Huetar Caribe

El grafico de abajo muestra el valor porcentual de cada una de las Areas de Salud pertenecientes
de la Regidn Huetar Caribe, donde se obtuvo el total de 143 encuestados que a su vez representan
el 100% del valor total de las Areas de Salud de esta Regidn.



REGION HUETAR CARIBE

Matina; 6%
Siquirres; 11%

Limon; 25%

Pococi; 22%

Guacimo; 19%

Grdfico 9. Encuesta de la calidad de los servicios en la Direccion Regional de Rectoria de la Salud Huetar Caribe.
Fuente: Elaboracion propia.

El 25% de las encuestas representan al Area Rectora de Salud de Limén con la aplicacién de 36
encuestas a los clientes, el 22% representa al Area Rectora de Salud de Pococi con un total de 31
encuestas, el 19% figura al Area Rectora de Salud de Guacimo con 27 encuestas completas y el
Area Rectora de Salud de Talamanca representa el 17% de los encuestados con 25 encuestas, el
10% corresponde al Area Rectora de Salud de Siquirres con 15 encuestas aplicadas y con 9
encuestas efectuadas para el Area Rectora de Salud de Matina representando el 6%.

Areas Rectoras de Salud de la Direccién Regional de Rectorfa de la Salud Huetar Norte

El siguiente grafico detalla el valor porcentual de cada una de las Areas de Salud pertenecientes
de la Regidén Huetar Norte, donde se obtuvo el total de 109 encuestados que a su vez representan
el 100% del valor total de las Areas de Salud de esta Regidn.
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Grdfico 10. Encuesta de la calidad de los servicios en la Direccion Regional de Rectoria de la Salud Huetar Norte.
Fuente: Elaboracion propia.

Se evidencié que las 72 encuestas aplicadas en el Area Rectora de Salud de Aguas Zarcas
representan el 66% de la muestra, el 14% representa al Area Rectora de Salud de Sata Rosa de
Pocosol con 15 encuestas aplicadas, ademas, el Area Rectora de Salud de Ciudad Quesada
representa el 9% simbolizando 10 encuestas efectuadas por los clientes y el 4% restante figura a
las Areas Rectoras de Salud de Florencia, Guatuso y Los Chiles con un total de 4 encuestas
aplicadas en cada Area.

Areas Rectoras de Salud de la Direccién Regional de Rectoria de la Salud Pacifico Central

El continuo gréfico representa el valor porcentual de cada una de las Areas de Salud
pertenecientes de la Regidn Pacifico Central, donde se obtuvo el total de 182 encuestados que a
su vez representan el 100% del valor total de las Areas de Salud de esta Regidn.



REGION PACIFICO CENTRAL

M Puntarenas-
Chacarita

110

M Parrita

100
Barranca

90
80 Garabito

70 .

H Peninsular
60

H Montes de Oro
50

Cantidad de encuestas

a0 M Esparza

30 m Orotina-San Mateo

20
W Quepos

) - --
o S e

Area Rectora de Salud

Grdfico 11. Encuesta de la calidad de los servicios en la Direccion Regional de Rectoria de la Salud Pacifico Central.
Fuente: Elaboracion propia.

En complemento a la ilustracidon anterior, se comprobd que las 107 encuestas aplicadas a los
clientes el Area Rectora de Salud de Puntarenas-Chacarita representan el 59% de la encuesta de
esta Region, ademas el 8% corresponde al Area Rectora de Salud de Parrita con 15 encuestas y el
8% representa las Areas Rectora de Salud de Barrancay Garabito con la aplicacién de 14 encuestas
cada Area, ademds, el 7% representa al Area Rectora de Salud de Peninsular con 13 encuestas
efectuadas, el 6% al Area Rectora de Salud de Montes de Oro con 11 encuestas y el 2% representa
a cada una de las Areas Rectoras de Salud de Esparza y Orotina-San Mateo con un total entre
ambas de 4 encuestas y el 1% representado por el Area Rectora de Salud de Quepos.

Resultados obtenidos de las preguntas de la encuesta sobre la calidad de los servicios
recibidos en el Ministerio de Salud en los tres niveles de gestion

La encuesta consta de 9 preguntas estructuradas y una pregunta abierta donde el cliente da a
conocer su expresidén, comentarios o sugerencias. La encuesta fue aplicada a 2.653 clientes
externos y 10 clientes internos para un total de 2.663 encuestados.

A continuacidn, se detallan las preguntas realizadas en la encuesta y su estadistica por cada
pregunta para identificar de manera andnima la calidad de los servicios recibidos por parte del
cliente; los resultados obtenidos son los que se muestran a continuacion.

Ademas, es importante mencionar que para la siguiente pregunta se obtuvo un total de 2.827
respuestas, razon por la cual se determino que el encuestado en la mayoria de los casos realizo
mas de tramite o servicio en la Institucion y selecciono varias opciones.
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Permiso de Habilitacion de Servicios de Salud
Denuncias

Autorizaciones y certificados
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Grdfico 12. Pregunta n°3 ¢Qué servicio o tramite fue el que gestiono?
Fuente: Elaboracion propia.

Entre los datos mas relevantes ilustrados en el gréfico anterior, el 33% de los encuestados cita
haber gestionado el tramite de Permiso Sanitario de Funcionamiento para un total de 935
respuestas; el 22% tramitd el servicio para el Carné de Manipulacién de Alimentos u informacién
relacionada a este tema para un total de 615 respuestas; ademas, como es de esperar dado la
situacion actual que sufre el mundo por causa de la Pandemia Covid-19 la Institucién ha tenido
un incremento en dichas gestiones relacionadas a este tema representado por un 14% por las
solicitudes de Cddigo QR o Certificado de Vacunacién Covid-19 para un total de 409 réplicas; el
8% de los encuestados indican haber solicitado informacion o gestionado alguna autorizacién o
certificado con un total de 233 contestaciones, el 6% corresponde al apartado de Denuncias con
163 contestaciones y el 4% representa a las gestiones de Permiso de Habilitacion de Servicios de
Salud para un total de 109 respuestas.




¢POR QUE MEDIO GESTIONO LA SOLICITUD?

Correo
electrénico ; 1%

Via telefonica; 4% | _

Manera
presencial; 95%

~__

Grdfico 13. Pregunta n°4 ¢Por qué medio gestiond la solicitud?
Fuente: Elaboracion propia.

El 95% del resultado de los encuestados indica haber gestionado la solicitud de manera presencial
con un total de 2.345 respuestas, el 4% lo realizd6 mediante Via telefénica para un total de 86
encuestados, el 1% representa que el cliente realizé la gestidn por medio del Correo electrdnico
para un total de 22 respuestas y 10 personas indicaron haber realizo su tramite por medio de la
pagina web.

Unicamente los clientes que respondieron que el medio utilizado para gestionar su tramite fue
mediante la pagina web del Ministerio de Salud, se les realizé la siguiente pregunta:



¢En la escala de dificultad, como considera
la busqueda de la informacion en el sitio
web?

Muy Dificil Muy sencillo
18% 9%

Sencillo
37%

Normal
18%

Grdfico 14. Pregunta n°5 ¢En la escala de dificultad, como considera la busqueda de la informacion en el sitio web?
Fuente: Elaboracion propia.

Se establecid, que la busqueda en la pagina web se torna de manera sencilla con un total del 46%
de los encuestados, el 36% indica que se les dificultd la busqueda y el 18% considera la busqueda
como normal en el sitio web.

También, se consultd al cliente en cédmo califica el tiempo de respuesta para la atencion de su
consulta o tramite y se obtuvo los siguientes resultados

¢COMO CALIFICA EL TIEMPO DE RESPUESTA PARA
LA ATENCION DE SU CONSULTA O TRAMITE?

Regular Muy malo
5% 2%

Bueno
19%

Muy bueno
72%

Grdfico 15. Pregunta n°6 ¢ Como califica el tiempo de respuesta para la atencion de su consulta o tramite?
Fuente: Elaboracion propia.



Segun el grafico anterior, se determind que el 91% de los encuestados califican el tiempo de
respuesta como Muy Bueno-Bueno para un total entre ambas de 2.413 respuestas, el 5% cita que
el tiempo de respuesta es Regular con un total de 132 réplicas y el 4% muestra que el tiempo de
respuesta es Muy Malo-Malo con un total de 108 respuestas.

Por consiguiente, como parte de la mejora continua sobre la calidad de los tramites se indago, si
el funcionario que le atendid tenia el conocimiento para atender su consulta o tramite; la siguiente
imagen grafica el resultado obtenido.

¢{CONSIDERA QUE EL FUNCIONARIO (A) QUE LE ATENDIO
TENIA EL CONOCIMIENTO PARA ATENDER SU CONSULTA O
TRAMITE?

WS

M No

\

Grdfico 16. Pregunta n°7 ¢ Considera que el funcionario (a) que le atendio tenia el conocimiento para atender su
consulta o trdmite? Fuente: Elaboracion propia.

El 97% de los encuestados cita que el funcionario que le atendié contaba con el conocimiento
para evaluar su consulta o tramite, representado con 2.579 encuestas, mientras que el 3% indica
lo contario con un total de 74 encuestas.

También, se consulté con que claridad se le brindo la informacidn del tramite o servicio, siendo 5
el nimero mas alto y 1 el mas bajo, el grafico a continuacién detalla los resultados obtenidos.



¢EN ESCALA DE 1 AL 5 CON QUE CLARIDAD SE LE BRINDO LA
INFORMACION DEL TRAMITE O SERVICIO? SIENDO 5 EL NUMERO
MAS ALTO Y 1 EL MAS BAJIO

Valor 3 Valor 1
Valor 4 4% | /‘3%
11%_\

Valor 5
81%

Grdfico 17. Pregunta n°8 (En escala de 1 al 5 con que claridad se le brindo la informacion del tramite o servicio?
Siendo 5 el mds alto y 1 el mds bajo. Fuente: Elaboracion propia.

El 92% de los clientes encuestas indica que la informacidén brindada por el funcionario fue clara,
para un total de 2.443 respuestas, el 4% indica que la informacién suministrada no fue clara,
representado por 97 encuestas y 4% restante muestra que la informacién suministrada es
considerada como normal con 113 encuestas.

Igualmente, se consultd en la escala de satisfaccion como se sintié en la forma que el funcionario
le brindo la atencidn recibida.

¢EN LA ESCALA DE SATISFACCION COMO SE SINTIO EN LA
FORMA QUE EL FUNCIONARIO (A) LE BRINDO LA ATENCION
RECIBIDA?

Regular; 4%_\ \ /_Insatisfecho; 2%

Satisfecho; 21%__

Muy satisfecho;

L

Grdfico 18. Pregunta n°9 ¢En la escala de satisfaccion como se sintio en la forma que el funcionario (a) le brindo la
atencion recibida? Siendo 5 el mds alto y 1 el mds bajo. Fuente: Elaboracion propia.



El 93% de los encuestados se encuentra Muy Satisfecho—Satisfecho con la atencidn recibida, para
un total de 2.471 encuestas, el 3% de los encuestados revela que la atencién recibida fue Poco
Satisfecho-Insatisfecho y el 4% ensefia que la atencidon recibida fue Regular con un total de 86
encuestas.

Conclusiones

e Se logré percibir por medio de los comentarios de los encuestados que el proceso de
Atencién al Cliente ha tenido mejoria con el pasar del tiempo, con la informacién
suministrada por parte del funcionario de salud, con el propésito de mejorar el servicios
y percepcidn del mismos.

e Elservicio requerido por parte de los clientes para el Cédigo QR o Certificado de Vacunas
es deficiente, por el motivo que los sistemas se encuentran caidos varias veces al dia y en
ocasiones el cliente debe de apersonar o llamar varias veces sin obtener respuesta o
solucidn alguna, lo cual dificulta el tramite requerido por parte del cliente.

e Laatencidn telefdnica del Ministerio de Salud es de dificil acceso, se tarda mucho tiempo
para atender las llamadas o del todo no son atendidas, por lo cual repercute el servicio y
atencion brindada al cliente.

e La atencidn de correos electrénicos tarda mucho tiempo en dar respuesta y en ocasiones
la consulta no es atendida de la mejor manera; lo cual implica un reproceso de atencion
al cliente, por el motivo, que el usuario debe de realizar la gestién por otro medio de
comunicacion.

e Lacomunicacidn a lo interno del proceso es defectuosa, entre funcionarios no conocen el
proceso para gestionar las denuncias, lo cual conlleva a una mala imagen institucional.

e La informacién suministrada por parte del Ministerio de Salud no se encuentra
estandarizada entre los mismos funcionarios o Areas de Salud, lo cual dificulta el proceso
al cliente para gestionar algun tramite.



Recomendaciones

Capacitacién para el funcionario que cubre el puesto de Atencién al Cliente, para que la
informacidn suministrada sea estandarizada y eficiente.

Valorar el estado actual de la infraestructura del Ministerio de Salud y adaptarla a Ia
atencién de personas con discapacidad y mitigar futuros riesgos de repercutan la vida o
la salud de un cliente o funcionario.

Eficiencia en la atencidn al cliente, lo cual repercute el tiempo de ciclo del proceso desde
la atencidn, solucién y de cola de los demas clientes.

Habilitar espacios o mesas para que el cliente pueda llenar la informacion solicitada.
Respetar los horarios establecidos por parte de los jerarcas para la atencion del publico.

Capacitaciones de empatia, sensibilizacidn y valores a la hora de tratar un cliente interno
y externo.



Anexo 1. Encuesta sobre la calidad de los servicios recibidos en el Ministerio de Salud.

EMCUESTA SOBRE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS RECIBIDOS EN EL
MIMISTERIZ DE SALUD

A continuscion, se detslla una sere de pregunizs con el objetivo de comocer su
opinién scbre el servicio brindado en nuestras oficinas e identificar situaciones que
pudieran estar sfectando su calidad, y asi buscar opciones pars mejoraro.

La encuesta es andnima y la informacién recopilads sera ulilizada de maners
confidencial por la Institucicn.

Instrucciones: Margue ka opcion que considers de acuerdo con su opinion personal,
por lo tanto, no existen respuestas cormectas o incomectas.

1. ;Donde gestiona |a solicitud del frémits o consults?

Mivel Cenfral (pasa = la pregunts 4)
Mivel Regional {pasa a la pregunts 2)
Mivel Local (pasa a ls pregunta 2)
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. £QuéE senvicio o tramite fue el que gestiona?

Aguas residuales
Autorizaciones o cerificaciones
Calderas
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