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Introduccion

El Buzoén de Quejas y/o Sugerencias es conocido como uno de los medios mds formales y
frecuentes que las organizaciones instituyen para su comunicacién. Esta herramienta
permite medir las expectativas y niveles de satisfaccién de los usuarios y de la misma

manera constituye un camino hacia la mejora continua.

Este reporte compila los resultados obtenidos en el periodo de abril — junio 2022 del buzén

de Quejas y Sugerencias tanto fisico como web del Ministerio, asi como de la linea 311.

La apertura del buzén fisico se realiza en coordinacién con el equipo de apertura
conformado por un representante del Departamento de Calidad en la Gestién, de la
Direcciéon de Planificacién y Desarrollo, la Direccién de Administracién de Recursos

Humanos y de la Comisién de Etica Publica del Ministerio.
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Resultados de la verificacion

Como parte del registro, monitoreo y control de los medios de comunicacion del ciudadano
con la institucién, se elabord una matriz en donde se recopila: la fecha de entrada, via de

entrada, datos del usuario, queja o sugerencia, respuesta a la sugerencia, fecha de respuesta
y total de dias de la gestién de respuesta.

Los registros correspondientes al trimestre abril — junio 2022, se muestran a continuacién:

O : 0 0 O 0 adie O O O 0 .
dad de @ ofo 0 5
) O O D O O
Abril 0
ed
Buzo 0)
Buzo en
Mayo 2 2 0 6 dias: la queja.
ea 0 0 0
Buzo 0 2 2 0 6 dias: la queja.
Buzo en 0 0 0
Junio 1 1 0
eaq 0
Buzo 0 0
Buzo eb il 1

*1 queja, 1sugerencia.

** sugerencia.
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El siguiente grafico resume la cantidad de quejas/sugerencias del trimestre abril - junio
2022,

Registro de Quejas y/o Sugerencias 2022

2

0 0 0 0 0
AR
Linea 311 Buzdn Fisico Buzdn Web

W Abril ®Mayo ® Junio

La siguiente tabla comparativa resume las cantidades de quejas y/o sugerencias del 2do

trimestre del afio 2021 con respecto al 2022:

Comparativo quejas y/o sugerencias 2021-2022
2021 2022

Linea 311 B}Jz.()n Buzén Web | Linea 311 B’,'lz,én Buzon Web
Fisico Fisico
0 0 0 0 0 3
rrrrrrrrrrrrrrrrr 0 0 0 0 0 1
0 0 0 0 1 0
0 2 3 0 0 0
77777 0 0 1 0 2 0
0 0 2 0 0 1
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El siguiente grafico resume:

Comparativo 2do Trimestre 2021-2022

3
2 2 2
1 1
0 0 0 0 0 I 0 0 0 0 0 0 0
Linea 311 Buzdn Fisico Buzdén Web Linea 311 Buzodn Fisico Buzdén Web
2021 2022

H Abril ®Mayo @ Junio
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