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1 Presentacién

l as lineas a continuacion constituyen el analisis de resultados de la
evaluacion de los servicios ofrecidos, a través de la cadena de atencion
al cliente, a los usuarios de este Centro de capacitacion, durante el asio 2019.

En este periodo fueron aplicados 169 cuestionarios de satisfaccion para los
diferentes servicios que brinda el Centro, distribuidos en las diferentes tandas;
ochenta y cuatro (84) en la tanda matutina, y ochenta y cinco (85) en la tanda
vespertina. La percepcion general de los usuarios evaluadores fue de un 93.59
%, equivalente a 4.68 sobre 5, 0 sea una valoracion de “Excelente”.

Al hablar de servicios, hacemos referencia al conjunto de prestaciones en
materia de informacion, material gastable y uso de espacios fisicos, orientados a
facilitar la participacion del publico en nuestra actividad de capacitacion y/o
documentacion.

Como tales, incluyen las diferentes fases de dicho proceso de facilitacion que
va desde la entrada fisica o virtual, del cliente/usuario hasta su salida, sea que
haya participado o no en actividades de docencia y/o documentacion. En el
primer caso, ademds de la percepcion, se debe incluir todo el recorrido que abarca
su paso por Admision y Caja y, eventualmente, por el Centro de
Documentacion, asi como por los barios. En el segundo caso —la entrada través
del portal web institucional-, el proceso se limita al uso de la pagina misma, ya
sea para pura informacion, pero también para iniciar los pasos bdsicos del
proceso de matriculacion en alguna de nuestras actividades docentes.

Aun cuando no estd expresamente previsto en el formulario, a través de la
seccion de sugerencias y/o comentarios que el mismo contiene, se tiene la
posibilidad de recabar informacion en torno a otras necesidades “conexas” de
los que acuden al Centro, permitiéndoles expresar su inquietud sobre cualquier
otro punto a mejorar.
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Resumen Analitico Estadistico del Informe

Durante el ano 2019, un total de 169 usuarios evaluaron los servicios del Centro de
Capacitacion en Politica y Gestion fiscal (CAPGEFI). Dichos servicios estan comprendidos
en la Carta Compromiso al Ciudadano, version mayo 2019-mayo 2021'. La prestacion de los
servicios que ofrece el Centro, tiene como objetivo principal la capacitacion y formacion de
los recursos humanos que participaran en los procesos de politica y gestion fiscal, y al
publico en general, en la orientacion financiera sobre las finanzas publicas, para coadyuvar

con la modernizacién de la Administracion Financiera del Estado.

En ese sentido, los usuarios evaluadores del Centro valoraron, en forma global, la
prestacion de los servicios recibidos el pasado ano (2019), en un 4.68 sobre 5, que, en
términos porcentuales, representa un 93.59 %. Dicho porcentaje cae dentro del nivel de
“Excelente”. La estructura para la medicion de los servicios por parte de los usuarios
evaluadores (encuestados), esta integrada por seis (6) renglones o areas, que de alguna
forma recoge la linea de cadena de los servicios del Centro. Los servicios son ofrecidos en

dos tandas: matutina y vespertina.

Las seis (6) areas que integran la medicion son: (I)-Recepcion, (II)-Admisién, (III)-Caja,
(IV)-Centro de Documentacion, (V)-Pagina Web del CAPGEFI y (VI)-Higiene General del

CAPGEFI, mostradas en ese mismo orden en este documento.

De las seis (6) areas mencionadas, cinco (5) obtuvieron valores entre 93.00 % y 93.83
%, y una (1) obtuvo valor de 95.61 %. Esta ultima la constituye la Higiene General del
CAPGEFL Sin embargo, se puede apreciar, el buen comportamiento de todas, al ser

valoradas con puntuaciones superiores al 90 %, cuando se considera de forma desagregada.

En parrafos anteriores se sefiald que los servicios del Centro son ofrecidos en dos (2)
tandas. En ese tenor, se evidencia que la tanda mejor valorada fue la matutina, obteniendo
un 91.76 %, mientras que la tanda vespertina obtuvo 91.66 %; con lo cual se evidencia el
estrecho margen (0.10) entre una tanda y otra. De nuevo, ambas tandas, muestran valores
superiores al 90.00 %; porcentaje que permite reafirmar la calificacion de “excelente”, citada
en las primeras lineas del resumen ejecutivo. Cabe sefalar que el nimero de encuestados

en ambas tandas, 84 y 85, respectivamente, fue muy parecido.

Cuando se mira la evaluacion, en términos de cantidad de encuestados y valoracion
obtenida por periodo, en este caso, de los trimestres del afo, queda evidenciado que en el
primer (1¢7) trimestre, fueron encuestados 106 usuarios, los cuales valoraron el servicio del
Centro en 4.71 sobre 5, equivalente al 94.15 %. En el segundo (2%) trimestre, fueron

encuestados 24 usuarios. Estos valoraron el servicio del Centro en 4.51 sobre 5, equivalente

! http://capgefi.gob.do/transparencia/phocadownload/Publicaciones/CAPGEFI%20Carta%20Compromiso%20Libro.pdf
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al 90.15 %. Durante el tercer (3¢) trimestre, fueron encuestados 38 usuarios, que valoraron
los servicios del Centro en 4.70 sobre 5, equivalente a un 94.05 % y, finalmente, en el cuarto
(4) trimestre del afio, sélo fue encuestado un (1) usuario, quien valor¢ el servicio recibido
en 5 sobre 5, equivalente al 100.00 %. Estos resultados muestran que, a partir del segundo
trimestre del afio 2019, se evidencié una disminucién sostenida del nimero de usuarios
evaluadores. Pero, por otro lado, se muestra la alta valoracion de los servicios que ofrece el

Centro por parte de los encuestados.

Otro aspecto que resalta en este resumen es que, entre los servicios mas demandados,
se encuentran: Inscripcion (49.7 % de los encuestados), Certificado de Aprobacion (5.9 %),
Retiro de Certificacion (4.7 %), solicitud de informacién general (4.7 %), Reposiciéon de
Modulo (4.1 %), Solicitud de Certificacion (3.6 %); entre otros.

Finalmente, en lo referente a sugerencias de posibles mejoras, como podra apreciarse
en el desarrollo de este trabajo, solo una parte relativamente menor de los entrevistados, 29
equivalentes al 17.16 %, se animd a emitir opiniones y/o recomendaciones. De éstas, cabe

destacar la relativa a “disponibilidad de Café para las Capacitaciones”.

Las tablas y graficos presentados, mas abajo, muestran dichos resultados de manera

desagregada.




2

Metodologia y definiciones/ficha técnica

El Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal (CAPGEFI) es la escuela
del Ministerio de Hacienda. Estd dedicada a la capacitacién del cuerpo de servidores
publicos y ciudadanos que realizan labores en el quehacer de la administracién
financiera y hacendaria del Estado dominicano.

Los datos provienen de la base de datos, estructurada y analizada en base al
instrumento o herramienta (cuestionario), pre codificado, utilizado para la
recoleccién de datos, aplicado en la recepcién, durante todo el ano 2019, a los

visitantes/usuarios del CAPGEFI, para medir la calidad del servicio brindado.

La medicién de la calidad de los servicios que ofrece el Centro se compone de
siete (7) aspectos, (incluyendo las sugerencias y/o comentarios para mejora) de
variables de indole esencialmente cualitativa y contentivo de reactivos ordenados en
funcién de los procesos bésicos que conforman el ciclo de atencién al cliente/usuario.
Asimismo, las respuestas son ofrecidas mediante un cédigo numérico
correspondiente a una escala de valoracién del 0 al 5, donde el primero hace
referencia a las situaciones que no aplican y el dltimo, a la condicién de excelencia
en el servicio. Entre ambos extremos, se intercalan los nimeros 1, 2, 3 y 4, para las
apreciaciones: “deficiente”, “regular”, “bueno”, y “muy bueno”, respectivamente.

La captura informitica y la produccién de las tabulaciones y los cruces de variables
correspondientes fueron realizadas con la versién 25 del Paquete Estadistico para las
Ciencias Sociales (SPSS); la construccién de indicadores, tanto en términos
absolutos como porcentual, y la representacién grifica, fue mediante el médulo

Excel de la versién 2016 del programa Office, de Microsoft.

La calidad en el servicio, es una experiencia combinada de varios factores,
subjetivos y objetivos, que intervienen en diferentes aspectos de la provisién del bien;
en nuestro caso, las dreas que lo proveen son: Recepcién, Admisién de Participantes,

Caja, Centro de Documentacién (si lo utilizo), Pagina Web del CAPGEFT (si la

utiliz6) e Higiene General del Centro.




3 Anilisis de Resultados

Como se ha senalado en estudios anteriores, llevados a cabo por el area de
Investigacion desde los afios 2011 al 2018, en lo esencial, la labor de andlisis consiste en una
especie de “lectura interpretativa” de la data, con miras a establecer la percepcion que tienen
los usuarios de nuestros servicios, expresada ésta en una escala numérica ascendente, de 0
a 5, como indicaramos al principio.

Como también destacaramos, seleccionamos aquellas facilidades que consideramos
basicas, desde el punto de vista de que propician la participacion de los demandantes en
nuestras actividades académicas, tanto de tipo docentes, como investigativo-documentales.
En tal sentido, como advirtiéramos, seguimos la secuencia de pasos que deben dar los
interesados para tomar parte en las mismas, conforme al flujo operacional que se debe seguir
en una entidad educativa, tal como lo refleja el instrumento aplicado.

Comenzamos, por tanto, por la Recepcion, para luego proseguir con los demas
procesos: Admision, Caja y Centro de Documentacion. Este tltimo, para los casos atinentes.
De igual manera, se capturd la percepcion de los usuarios en relacion al portal institucional
0 pagina web, asi como la higiene del Centro. Finalmente, a través de una pregunta abierta,
se les brindd oportunidad de realizar sugerencias y/o comentarios, los cuales también son
analizados aca.

Consolidando los renglones o componentes seleccionados, tenemos que la valoracion
global de los servicios del Centro, por parte de los usuarios, estd en 4.68 sobre 5 o, lo que es
lo mismo, 93.59 % sobre 100. La participacion respectiva de las areas evaluadas fue:
Recepcion, 93.20 % (4.66); Admision de participantes, 93.57 % (4.68); Caja, 93.83 % (4.69); el
Centro de Documentacion obtuvo 93.44 % (4.67); Pagina Web, 93.10 % (4.65) y la Higiene
General del Centro fue ponderada en un 95.61 % (4.78), siendo esta tltima el componente
de mayor valoracion del afio. En general, la evaluacion ha logrado el grado de excelencia.

Conforme a lo dicho, presentamos los resultados de manera resumida e ilustrada,
mediante los cuadros y graficos siguientes:
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4 Analisis y presentacién de Resultados

Tabla 1

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigacién

EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, Afio 2019

Area/Proceso Evaluado por Total Usuarios Indicador General

I- RECEPCION 169 4.66 93.20
1I- ADMISION 169 4.68 93.57
III- CAJA 169 4.69 93.83
IV- CENTRO DE DOCUMENTACION 169 4.67 93.44
V- PAGINA WEB DEL CAPGEFI 169 4.65 93.10
VI-HIGIENE GENERAL DEL CAPGEFI 169 4.78 95.61

Indicador Global 93.59

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el periodo enero - diciembre, 2019.
Nota: Calificacién: 0= No Aplica; 1= Deficiente; 2= Regular; 3= Bueno(a); 4=Muy Bueno (a); 5= Excelente

En la tabla no. 1, se muestra la evaluacion de los usuarios encuestados (169), en torno a las diferentes
areas que conforman los servicios del Centro. Se puede apreciar que todas han obtenidos valores
superiores a 90 % (4.00), siendo el indicador general de las areas de un 93.59 % (4.68). Las graficas
respectivas muestran los resultados en ambas escalas.

Grdfica num. 1

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigacién

EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, Afio 2019

Calificacién (escala

VI-HIGIENE GENERAL DEL CAPGEFI 4.78

V- PAGINA WEB DEL CAPGEFI 4.65

@ IV- CENTRO DE DOCUMENTACION | ) 467

&

< l1l- CAJA 4.69
II- ADMISION 4.68

I- RECEPCION 4.66

0.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00

Calificacion

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el periodo enero - diciembre, 2019.

I ———
CAPGEFI 1
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Grdfica num. 2

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Divisién de Investigacién
EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, Afio 2019
Calificacién (%)

VI-HIGIENE GENERAL DEL CAPGEFI I 95.61

V- PAGINA WEB DEL CAPGEF| I 93.10

g IV- CENTRO DE DOCUMENTACION ) 93.44
% N-caja T 93.83
- ADMISION T 93.57

|- RECEPCION I 93.20

0.00 20.00 40.00 60.00 80.00 100.00

Calificacion (%)

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el periodo enero - diciembre, 2019.

En un resumen mas descriptivo, se muestra a través de los cuadros de la pagina siguiente,
la valoracion seguin la tanda de aplicacion, y la evolucion mensual y trimestral de dicha
percepcion. A su vez, dicha evolucion se ilustra a partir de los graficos de barra mostrados
en las paginas subsiguientes.

4.1 Resultados por tanda y lugar de aplicacion:

Tabla 2

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigacién
EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, SEGUN TANDA
Aiio 2019

Indlcador
Total de General
No. Orden Tanda Lugar de aplicacion Usuarios
Evaluadores
Matutina Recepcion 16 4.43 88.55
Admision de Participantes 68 4.75 94.97
Recepcion 12 4.46 89.12
2 Vi ti

espertina Admisién de Participantes 4.71 94.19

Total general __ 93.59

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEF], durante el periodo enero-diciembre, 2019.
Nota: Calificacién: 0=No Aplica; 1= Deficiente; 2= Regular; 3= Bueno(a); 4=Muy Bueno (a); 5= Excelente

En la tabla no. 2, se muestra la cantidad de usuarios evaluadores por tanda, como también,
la valoracion de cada una por lugar de aplicacion. En la tanda matutina fueron encuestados

CAPGEFI 2
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ochenta y cuatros (84) personas, mientras que en la vespertina ochenta y cinco personas (85).
En las graficas (3 y 4), se puede visualizar la calificacion obtenida por 4rea de aplicacion en

Grdfica num. 3

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigacién
EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, SEGUN TANDA y AREAS
ANO 2019

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el periodo enero - diciembre, 2019.

Grdfica num. 4

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigacion
EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO
SEGUN TANDA Y AREAS, ANO 2019

cada tanda.
< ADMISION DE PARTICIPANTES
£
w
a
m 2
= RECEPCION
o
[=
=
< ADMISION DE PARTICIPANTES
=
=
< e
S RECEPCION

0.00 20.00 40.00 60.00 80.00 100.00

Calificacion %

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el periodo enero - diciembre, 2019.

CAPGEFI
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4.1.1 Recepcion: Tanda matutina

Tabla 3

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigacién

EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO

Lugar de Aplicacién: Recepcién, tanda Matutina
Afo 2019

Area/Proceso Evaluado por Total Usuarios kR o e el

I- RECEPCION 16 4.50 90.00
II- ADMISION 16 424 84.86
III- CAJA 16 4.13 82.67
IV- CENTRO DE DOCUMENTACION 16 3.20 64.00
V- PAGINA WEB DEL CAPGEFI 16 4.67 93.33
VI-HIGIENE GENERAL DEL CAPGEFI 16 4.94 98.75

Indicador Global 88.55

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el drea de Recepcion del CAPGEFI, en la tanda matutina, durante el periodo enero-diciembre, 2019.
Nota: Calificacion: 0=No Aplica; 1= Deficiente; 2= Regular; 3= Bueno(a); 4=Muy Bueno (a); 5= Excelente

En la tabla num. 3, se muestra la valoracion de los 16 usuarios evaluadores en el area de
recepcion de la tanda matutina. En ella se observa que el drea de Higiene General del
CAPGFEI obtuvo la mayor puntuacién, o sea, 98.75 % (4.94); le sigue la Pagina Web del
CAPGEFI con 93.33 % (4.67); Recepcion 90.00 % (4.50); Admision de Participantes con 84.86
% (4.24); Caja con 82.67 % (4.13), mientras que el Centro de Documentacion, esta vez, fue el
que recibid la calificacion mas baja, o sea, 64.00 % (3.20). Ver graficas nums. 5y 6.

I ———
CAPGEFI 4
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Grdfica num. 5

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigaciéon
EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO
APLICADOS EN RECEPCION, TANDA MATUTINA
ANO 2019 (Escala 0-5)

VI-HIGIENE GENERAL DEL CAPGEFI [ £ 04
V- PAGINA WEB DEL CAPGEFI I 4.67
IV- CENTRO DE DOCUMENTACION [ 3.20
m-calA ] 4.13
- ADMISION | 4.24
I-RECEPCION ] 450

0.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00

COMPONENTES

CALIFICACION

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el periodo enero - diciembre, 2019.

Grdfica num. 6

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigacién
EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO APLICADOS EN
RECEPCION, TANDA MATUTINA
ANO 2019 (Escala 0-100)

VI-HIGIENE GENERAL DEL CAPGEFI ] 98.75
V- PAGINA WEB DEL CAPGEF! ] 93.33

(%)
|8}
'_
& IV- CENTRO DE DOCUMENTACION | 64.00
P
(@]
$ 11l- CAJA | 82.67
S .
II- ADMISION | 84.86

I-RECEPCION ER ] 90.00
000 2000 40.00 60.00 80.00 100.00

CALIFICACION %

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el periodo enero - diciembre, 2019.

I ———
CAPGEFI 5
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4.1.2 Admision de Participantes: Tanda matutina

Tabla 4

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigacion

EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO

Lugar de Aplicacion: ADMISION DE PARTICIPANTES, tanda Matutina

Ao 2019
Componentes Evaluadores _—
I- RECEPCION 4.72 94.33
II- ADMISION 68 4.75 94.97
III- CAJA 68 4.83 96.67
IV- CENTRO DE DOCUMENTACION 68 4.79 95.86
V- PAGINA WEB DEL CAPGEFI 68 4.72 94.50
VI-HIGIENE GENERAL DEL CAPGEFI 68 4.73 94.65

Indicador Global 94,97

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el area de Admisiones de participantes del CAPGEFI, en la tanda matutina, durante el periodo enero-diciembre),
2019.
Nota: Calificacion: 0=No Aplica; 1= Deficiente; 2= Regular; 3= Bueno(a); 4=Muy Bueno (a); 5= Excelente

En la tabla num. 4, se muestra la valoracion de los 68 usuarios, en el area de Admisién de
Participantes de la tanda matutina. En ella se observa que el 4rea de Caja del Centro obtuvo
la mayor puntuacion, o sea, 96.67 % (4.83); le sigue el Centro de Documentacion con 95.86
% (4.79); Recepcion 94.97 % (4.75); Higiene General del CAPGEF]I, con 94.65 % (4.73); Pagina
Web del CAPGEFI, con 94.50 % (4.72), mientras que la Recepcidn, fue la que recibi6 la
calificacion mas baja, o sea, 94.33 % (4.72). Ver graficas nims. 7 y 8.
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Grdfica num. 7

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigacién
EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO
APLICADOS EN ADMISION DE PARTICIPANTES, TANDA
MATUTINA
AflO 2019 (Escala 0

VI-HIGIENE GENERAL DEL CAPGEFI I 4.73
V- PAGINA WEB DEL CAPGEFI I 4.72

IV- CENTRO DE DOCUMENTACION I 4.79
- cAJA | 4.83

II- ADMISION | 4.75

I- RECEPCION | 4.72

0.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00

COMPONENTES

CALIFICACION

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el periodo enero - diciembre, 2019

Grdfica num. 8

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gesti6én Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigacién
EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO
APLICADOS EN ADMISION DE PARTICIPANTES, TANDA
MATUTINA
Aifio 2019 (Escala 0-

VI-HIGIENE GENERAL DEL CAPGEFI [ 94.65
V- PAGINA WEB DEL CAPGEFI | 94.50

(%]
|8}
'_
§ IV- CENTRO DE DOCUMENTACION | 95.86
(@]
o 111- CAJA | 96.67
Z
O I- ADMISION | 94.97

I-RECEPCION ] 9433
0.00 20.00 40.00 60.00 80.00 100.00

CALIFICACION %

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el periodo enero - diciembre, 2019
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4.1.3 Recepcion: Tanda Vespertina

Tabla 5

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigaciéon

EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO

Lugar de Aplicacién: Recepcién, tanda Vespertina

Ao 2019
Componentes Evaluadores _—
I- RECEPCION 4.26 85.22
II- ADMISION 12 4.50 90.00
III- CAJA 12 443 88.57
IV- CENTRO DE DOCUMENTACION 12 4.50 90.00
V- PAGINA WEB DEL CAPGEFI 12 4.63 92.59
VI-HIGIENE GENERAL DEL CAPGEFI 4.56 91.25

Indicador Global 446 | 8912

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el area de Recepcién del CAPGEFI, en la tanda vespertina, durante el periodo enero-diciembre, 2019.
Nota: Calificacion: 0= No Aplica; 1= Deficiente; 2= Regular; 3= Bueno(a); 4= Muy Bueno (a); 5= Excelente

En la tabla num. 5, se muestra la valoracion de los 12 usuarios evaluadores en el area de
Recepcidn de Participantes, en la tanda vespertina. En ella se observa que la Pagina Web del
CAPGEFI obtuvo la mayor puntuacién, o sea, 92.59 % (4.63); le sigue el area de Higiene
General del CAPGEFI 91.25 % (4.56); Admision y Centro de Documentacién, ambos con
90.00 % (4.50), respetivamente; Caja, con 88.57 % (4.43), mientras que la Recepcion fue la que
recibio la calificacion mas baja, o sea, 85.22 % (4.26). Ver graficas nims. 9 y 10.
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Grdfica num. 9

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigaciéon
EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO
APLICADOS EN RECEPCION, TANDA VESPERTINA
Aiio 2019

vi-HIGIENE GENERAL DEL CAPGEFI [ /¢
V-PAGINA WeB DEL cAPGEF! I .63

)
L
'_
= 1v-centro oe pocuvenTacion I : 50
=2
g
< -cain Y 443
38 .
II- ADMISION | 450
I-RECEPCION R 4.26
0.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00
CALIFICACION
Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el periodo enero - diciembre, 2019
Grdfica num. 10
Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
_ Divisién de Investigacién
EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL. CENTRO
APLICADOS EN RECEPCION, TANDA VESPERTINA
Aiio 2019
VI-HIGIENE GENERAL DEL CAPGEFI — 91.25
v-phcivawes oet coreer N o -
i
Z IV- CENTRO DE DOCUMENTACION | 90.00
=z
S
g I1l- CAJA | 88.57
@]
O 2
II- ADMISION | 90.00

I-RECEPCION ] 8522

0.00 20.00 40.00 60.00 80.00 100.00
CALIFICACION %

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el periodo enero - diciembre, 2019
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4.1.4 Admisién de Participantes: Tanda Vespertina

Tabla 6

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigacién

EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO

Lugar de Aplicacién: Admisién de Participantes, tanda Vespertina

Ao 2019
Componentes Evaluadores _—
I- RECEPCION 4.71 94.26
II- ADMISION 73 4.73 94.56
III- CAJA 73 4.70 94.02
IV- CENTRO DE DOCUMENTACION 73 4.71 94.11
V- PAGINA WEB DEL CAPGEFI 73 4.59 91.74
VI-HIGIENE GENERAL DEL CAPGEFI 73 4.81 96.10

Indicador Global

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el area de Admisién del CAPGEFI, en la tanda vespertina, durante el periodo enero-diciembre, 2019.
Nota: Calificacion: 0= No Aplica; 1= Deficiente; 2= Regular; 3= Bueno(a); 4= Muy Bueno (a); 5= Excelente

En la tabla num. 6, se muestra la valoraciéon de los 73 usuarios evaluadores en el area de
Admisién de Participante en la tanda vespertina. En ella se observa que la Higiene General
del CAPGEFI obtuvo la mayor puntuacion, o sea, 96.10 % (4.81); le sigue el drea de Admisién
de Participantes, con 94.56 % (4.73); luego esta el drea de Recepcion, con 94.26 % (4.71);
continuamos con el Centro de Documentacion que obtuvo 94.11 % (4.71); Caja, con 94.02 %
(4.70), mientras que la Pagina Web del CAPGEF], fue la que recibi¢ la calificaciéon mas baja,
o sea, 91.74 % (4.59). Ver graficas nams. 11 y 12.
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Grdfica num. 11

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Divisién de Investigaciéon
EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO
APLICADOS EN ADMISION DE PARTICIPANTES, TANDA
VESPERTINA
Ao 2019

VI-HIGIENE GENERAL DEL CAPGEFI | - 51
V- PAGINA WEB DEL CAPGEFI | 4.59
IV- CENTRO DE DOCUMENTACION I 4.71
-caa - N 4.70
- ADMISION | 4.73
I-RECEPCION I 471

430 4.40 450 4.60 470 4.80 4.90 5.00
CALIFICACION

COMPONENTES

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el periodo enero - diciembre, 2019

Grdfica num. 12

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigacion
EVALUACION DE L.OS SERVICIOS DEL CENTRO
APLICADOS EN ADMISION DE PARTICIPANTES, TANDA
VESPERTINA
Ao 2019

VI-HIGIENE GENERAL DEL CAPGEFI ] 96.10
V- PAGINA WEB DEL CAPGEF! | 91.74

w
w
|_
Z |V- CENTRO DE DOCUMENTACION | 94.11
=2
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< 11l- CAJA | 94.02
S
II- ADMISION | 94.56

I-RECEPCION ] 9426

0.00 20.00 40.00 60.00 80.00 100.00
CALIFICACION %

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el periodo enero - diciembre, 2019
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4.2 Resultados segun periodo:
Tabla 7

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigacién

EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, Afio 2019

Total de Indicador General

Usuarios Evaluadores

Enero 1 5.00 100.00
Febrero 95 4.74 94.79
Marzo 10 4.34 86.83

Abril 19 4.59 91.81
Mayo 0 0.00 -
Junio 5) 4.16 83.28

Julio 12 4.41 88.13
Agosto 3 4.88 97.56
Septiembre 23 4.80 95.92

Octubre 1 5.00 100.00
Noviembre 0 0.00 -
Diciembre 0 0.00 -

Total Ao 2019 169 4.68 93.59

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el periodo Enero-Diciembre, 2019.
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Grdfica num. 13

MINISTERIO DE HACIENDA
CENTRO DE CAPACITACION EN POLITICA Y GESTION FISCAL
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION Y PUBLICACIONES
DIVISION DE INVESTIGACION
EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, ANO2019

TOTAL ANO 2019 o iy, (1.68
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Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el periodo enero - diciembre, 2019
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Grdfica num. 14

Periodo

MINISTERIO DE HACIENDA
CENTRO DE CAPACITACION EN POLITICA Y GESTION FISCAL

DEPARTAMENTO DE I

NVESTIGACION Y PUBLICACIONES

DIVISION DE INVESTIGACION
EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, ANO 2019
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Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el periodo enero - diciembre, 2019
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Como parte de la metodologia, es importante la fecha o mes de registro del
instrumento aplicado para la recoleccion de informacion. En la tabla y graficos siguientes,
se presenta de manera detallada, el mes de aplicacion de los formularios de evaluacion, asi
como la cantidad de usuarios correspondientes y el porcentaje que representa.

Tabla 8

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigacién
EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO
FLUJO DE APLICACION DE LA ENCUESTA

Afio 2019

1 Enero 1 1%

2 Febrero 95 56%

3 Marzo 10 6%
Primer trimestre 2019

4 Abril 19 11%

5 Mayo 0 0%

6 Junio 5 3%

Segundo trimestre 2019

7 Julio 12 7%

8 Agosto 3 2%

9 Septiembre 23 14%
Tercer trimestre 2019

10 Octubre 1 1%

11 Noviembre 0 0%

12 Diciembre 0 0%

Cuarto trimestre 2019

169 100%

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEF], en el periodo enero-diciembre de 2020

En la tabla nam. 8, se muestra el flujo o comportamiento de aplicacion de los cuestionarios
para la evaluacion de los servicios del Centro por mes y trimestre del afio 2019. En el mismo,
se aprecia que en el primer trimestre (enero-marzo) del afio se contaba con el 63 % (106), del
total (169) de usuarios evaluadores de los servicios del Centro. En ese lapso, el mes de
febrero representa el mes del trimestre y del afio en que fueron recibidos mayor namero de
formularios para evaluar el servicio. Al termino del segundo trimestre, ya se tenia el 77 %
(130) del total (169) de los usuarios evaluadores de dichos servicios, con lo cual, los dos
trimestres faltantes (3 y 4t) representaron el 23 % del total de usuarios evaluadores. Esto
muestra, como tendencia, que, a medida que se acerca el final del afo, se evidencia una
disminucion de la aplicacion de los formularios para evaluar los servicios. Ver graficas
nams. 15 y 16.
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Grdfica num. 15

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Evaluacién de los Servicios del Centro, Afio 2019
Flujo de aplicacién a la Encuesta por Trimestre
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Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEF]I, en el periodo enero - diciembre de 2020
Grdfica num. 16
Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
o5 Evaluacién de los Servicios del Centro, Afio 2019
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Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEF], en el periodo enero - diciembre de 2020
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Otro aspecto de este reporte es conocer los servicios que motivaron a nuestros
usuarios hacer la visita a nuestras instalaciones. En el cuadro y grafico siguiente, se presenta
la composicion de los servicios solicitados, mostrando la cantidad de wusuarios
correspondientes y el porcentaje que representan.

Tabla 9

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigacion
EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO

Servicios Solicitados

Afio 2019
_
1 Capacitaciéon Compras 0.6%
2 Certificado de Aprobacion 10 5.9%
3 Completivo modular 1 0.6%
4 Emision de Certificado de curso aprobado 1 0.6%
5 Entrega de Certificado 1 0.6%
6 Expedicion de Certificado 1 0.6%
7 Informacion Bdsico Técnico de Aduana 4 2.4%
8 Informacién de Capacitacion 3 1.8%
9 Inscripcion de Cursos 84 49.7%
10 Inscripcion y Solicitud de Documentos 1 0.6%
11 No Respondio 22 13.0%
12 Pago 1 0.6%
13 Reposicién de Médulo 8 4.7%
14 Reposicién Médulo de Compras 1 0.6%
15 Reposicion Mddulo Informdtica 1 0.6%
16 Retiro de Certificacion 11 6.5%
17 Solicitud de Certificacion 6 3.6%
18 Solicitud de Curso 2 1.2%
19 Solicitud de Informacion 10 5.9%

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI, durante el periodo enero-diciembre, 2019.

En la tabla nam. 9, se muestra un listado de los servicios solicitados por los usuarios
En el mismo se aprecia que el servicio de inscripcion de fue el mas demandado por éstos.
En términos porcentuales, representa el 49 % (84) del total (169) de los evaluadores. Otros
servicios son: Certificado de aprobacion, Retiro de Certificacidn, solicitud de informacion,
entre otros. Ver grafica nam. 17
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Grdfica num. 17

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Evaluacién de los Servicios del Centro, Afio 2019
Servicios Solicitados

Solicitud de Informacion mmm 10
Solicitud de Curso ® 2
Solicitud de Certificacion mm 6
Retiro de Certificacion mmm— 11

e Reposicion Moédulo Informatica 1 1
‘;’ Reposicion Moédulo de Compras 1 1
5)} Reposicion de Médulo mmm 8
Pago 1 1
No Respondié m—— 22
Inscripcion y Solicitud de Documentos 1 1

Inscripcion de Cursos I 34
Informacién de Capacitacion ™ 3
Informacién Basico Técnico de Aduana ™ 4
Expedicion de Certificado 1 1
Entrega de Certificado 1 1
Emision de Certificado de curso...1 1
Completivo modular 1 1
Certificado de Aprobaciéon s 10

Capacitacion Compras 1 1
0 20 40 60 80 100
Usuarios Evaluadores

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI, en el periodo enero - diciembre de 2019

4.3 Evaluacion Global de los Servicios del Centro

La elaboracion de estos estudios se inscribe en un esfuerzo de mejoria de la calidad de
los servicios que brinda al ptblico. En esa direccion, partiendo de una visién “macro”, de
inicio, propendemos a identificar posibles puntos que requieren especial atencion.

En esta oportunidad, los sefialamientos con menor valoracion, lo cuales tomamos en
cuenta para proponer como aspectos a mejorar, fueron: en Recepcidon, disponer de
informacion escrita; en Admision de Participantes, disponibilidad de formularios; en Caja,
disponibilidad de papeleria (que los expedientes y/o documentos a pagar por los usuarios
estén disponibles en caja) ; en el Centro de Documentacidn, servicio de apoyo (catalogo y
fotocopias); a nivel de la Pagina Web, actualidad de las informaciones; y en lo atinente a la
Higiene General del CAPGEF]I, la condicion de los bafios. Las informaciones respetivas se
muestran a seguidas.
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Tabla 10

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigacién

EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, Afio 2019

Area/Proceso Evaluada Total Usuarios Indicador General
o ----

161 169

Rapidez en la Atencién 8 4.72 94.41
Dispgnibilidad Informacion @ 5 69 4.54 90.90
) Escrita
I- RECEPCION Legibili'dad/Comprensibilidad - - . 459 91.87 4.66 93.20
de la misma
Correcciéon/Cordialidad en el B 5 T 478 95.54
trato
Accesibilidad al Informante 9 160 169 4.70 94.00
Rapidez en la
Atencién/Prontitud 10 159 169 4.68 93.58
Respuestas
. Disponibilidad de
II- ADMISION | Formularios u B8 e | 466 | 9816 | 468 | 93.57
Legibilid.ad/Comprensibilidad - 5 i@ 4.68 93.54
de los mismos
Facilidades para el
Llenado(asiento, boligrafo, 17 152 169 4.68 93.55
etc.)
Rapidez en la Atencién 57 112 169 4.71 94.29
III- CAJA Dispgnibilidad Papeleria o 10 169 467 93.33 4.69 93.83
(Recibo)
Accesibilidad al mismo 102 67 169 4.72 94.33
IV- CENTRO DE | Orientacién al Usuario 102 67 169 4.70 94.03
DOCUMENTACIPN Estado Fisico del Mobiliario 107 62 169 4.66 93.23 4.67 93.44
(SI'LO VISITO) ici 4
Serv1c1o.s de Apoyo (Catalogo, 16 @ 1 4.60 92.00
Fotocopias)
V- PAGINA WEB Acc?sibili.dad z:.1 ?a misma 74 95 169 4.65 93.05
DEL CAPGEFI Pertme.nma/Utlhdad 76 93 169 4.71 94.19 4.65 93.10
(SILA VISITQ) | Actualidad delas 7 % 160 | 460 | 92.04
Informaciones
Co,ndicion de los bafios (Si los 7 &l 1 473 94.51
VI-HIGIENE | us9) o
Limpi
GENERAL DEL | ‘7Pieza 8endra @e as 4.78 95.61
instalaciones fisicas (Pasillos, @ 8 1 4.83 96.57
CAPGEFI aulas, paredes y limpieza del : :
mobiliario)
Total General de respuestas 1,017 2,363 3,380 4.68 93.59

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el periodo enero - diciembre, 2019.
Nota: Calificacion: 0=No Aplica; 1= Deficiente; 2= Regular; 3= Bueno(a); 4=Muy Bueno (a); 5= Excelente
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Tabla 11

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigacién

EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, Afio 2019

Total Usuarios Indicador General

No Aplica o Inaceptable Regular Bueno(a) Muy Excelente Evaluadores Calificacion

Area/Proceso Evaluada

Respondio Bueno(a) . Calificacién % Calificacion  Calificacion %
Componentes Subcomponentes Frec. %  Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %  Frec. % xess:lr;sta ms‘;ﬁ’e‘sta Ay | TR | peoipgagy | RS | Eeh@ll

Rapidez en la Atencion 7 41% 1 [06%| 0 [00%| 0 |00%| 6 |36%| 33 |195% | 122 | 722% 8 161 169 4.72 94.41
p Disponibilidad Informacion Escrita 12 | 71% | 1 |06% | 0 [00%]| 2 [12%| 12 [71% | 41 | 243% | 101 | 59.8% 13 156 169 4.54 90.90

I- RECEPCION Legibilidad/Comprensibilidad de la misma 13 | 7.7% 1 06% | 0 |00%| 1 |06%]| 10 [59% | 40 | 23.7% 104 | 61.5% 14 155 169 4.59 91.87 4.66 93.20
Correccién/Cordialidad en el trato 11 | 65% | 1 |06%| 0 [00%| 1 [06%| 5 [30%| 22 |130% | 129 | 76.3% 12 157 169 4.78 95.54
Accesibilidad al Informante 9 [53% | 0 [00%| 1 |06%| 1 |06%| 6 |36%]| 29 |172% | 123 | 728% 9 160 169 4.70 94.00
Rapidez en la Atencion/Prontitud Respuestas 10 5.9% 0 0.0% 1 [06%| 0 [00%| 9 [53%| 29 | 172% 120 71.0% 10 159 169 4.68 93.58

II- ADMISION Disponibilidad de Formularios 10 | 59% | 1 |06%| 0 [00%| 2 |12%| 9 |53%| 30 |178% | 117 | 69.2% 11 158 169 4.66 93.16 4.68 93.57
Legibilidad/Comprensibilidad de los mismos 11 | 65% | 0 |00% | 0 [00%| 1 [06%| 8 |[47% | 32 |189% | 117 | 69.2% 11 158 169 4.68 93.54
Facilidades para el Llenado(asiento, boligrafo, etc.) 13 | 77% | 4 |24% | 0 [00%| 4 [24%| 9 [53%]| 19 |112% | 120 | 71.0% 17 152 169 4.68 93.55
Rapidez en la Atencién 56 |331% | 1 [06% | 0 |00%| 0 |00%| 3 [18%| 26 |154% | 8 |49.1% 57 112 169 4.71 94.29

LU CLA Disponibilidad Papeleria (Recibo) 63 |373% | 4 [24% | 1 |06%| 0 |00%| 2 [12%]| 26 | 154% 73 | 432% 67 102 169 4.67 93.33 4.69 93.83
Accesibilidad al mismo 99 | 586% | 3 |[18% | 0 |00%| 1 |06%| 1 |06%| 14 | 83% 51 | 302% 102 67 169 4.72 94.33
NACHINIELY Dl? Orientacién al Usuario 99 | 586% | 3 |[18% | 1 |06%| 0 |00%| 1 [06%| 14 | 83% 51 | 30.2% 102 67 169 4.70 94.03

D(:;U L%E\l;llrlsq?l%?N Estado Fisico del Mobiliario 103 | 609% | 4 [24% | 0 |00%| 1 [06%| 2 [12%| 14 | 83% 45 26.6% 107 62 169 4.66 93.23 4'67 93.44
Servicios de Apoyo (Catalogo, Fotocopias) 104 | 61.5% 5 |30%| 1 [06%| 0 |00%| 2 |12%]| 16 | 95% 41 24.3% 109 60 169 4.60 92.00
V- PAGINA WEB Accesibilidad a la misma 73 [ 432% | 1 |06% | 1 |06%| 1 |06%| 4 |[24%]| 18 | 107% 71 42.0% 74 95 169 4.65 93.05

DEL CAPGEFI Pertinencia/Utilidad 75 | 444% | 1 | 06% | 0 |00% | 1 [06%| 0 |00%| 24 | 14.2% 68 40.2% 76 93 169 4.71 94.19 4.65 93.10
(SI LA VISITO) Actualidad de las Informaciones 75 | 444% | 1 | 06% | 0 |00%| 1 [06%| 5 |30%| 24 | 142% 63 | 37.3% 76 93 169 4.60 92.04
VI-HIGIENE GENERAL Condicién de los bafios (Si los usé) 71 | 420% | 7 |[41% | 0 |00%| 0 |00%| 3 [18%| 19 |112% | 69 | 40.8% 78 91 169 4.73 94.51

DEL CAPGEFI I;;Ilr;lzle;:rfsg:?}:;pﬁaeszgn;:;l;cég‘:zrfs;caS (Pasillos, 349% | 5 [30%| 0 [00%| 0 [00%| 3 |18%| 12 | 71% | 90 |533% 64 105 169 4.83 96.57 4.78 95.61

59 2
Total General de respuestas 19731 29% | 44 11% 6 0% 17 11%]100]3%| 482

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el periodo enero - diciembre, 2019.
Nota: Calificacién: 0=No Aplica; 1= Deficiente; 2= Regular; 3= Bueno(a); 4=Muy Bueno (a); 5= Excelente

CAPGEFI 20




Informe Final de las Evaluaciones de los Servicios del Centro - Afio 2019

Después de verlos desde una perspectiva global, se estila proceder al analisis de cada
aspecto evaluado, de forma particular. Por légica, seguiremos la secuencia del flujo
operacional de la institucién, tal como se refleja en el instrumento de levantamiento. Las
informaciones respectivas se muestran a seguidas.

4.3.1 Recepcion

El primer componente a analizar es el conjunto de atenciones y facilidades que suelen
ofrecerse a nivel de la recepcion, del umbral; una vez se franquea la entrada. Es alli donde
se ofrece orientacion tanto al usuario potencial de la capacitacion como de la
documentacion; o sea, la persona que viene satisfacer la elemental necesidad de conocer la
oferta académica o las disponibilidades en materia de aulas, laboratorios, libros o material
de consulta que posee la institucion.

La valoracion de este aspecto fue de 4.66 sobre 5, o su equivalente, 93.20 sobre 100. La
misma es el indicador promedio de los cuatro aspectos o subcomponentes considerados:
Rapidez en la atencion, 4.72 (94.41 %); Disponibilidad de informacion escrita, 4.54 (90.90 %);
Legibilidad/compresibilidad de la misma, 4.59 (91.87 %) y Correccién y/o cordialidad en el
trato, 4.78 (95.54 %), como se muestra en el cuadro y graficos siguientes:

I ———
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Tabla 12

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigacion
EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, Afio 2019

Calificacion Indicador General

Area/P Evaluad Total U Evaluad
rea/Proceso Evaluada No Aplica No o] magis Bueno(a) Muy Excelente otal Usuarios Evaluadores
Respondio Bueno(a)
Rapidez en la Atencién 4.1% 0.6% 0.0% 0.0% 3.6% 19.5% | 122 | 72.2% 4.72 94.41
E:E‘t’;“b‘hdad s 12 [71%| 1 [06%| 0 [00%| 2 [12%| 12 |71%| 41 |243% | 101 |59.8% 13 156 169 454 90.90
I- RECEPCION ibili ibili 4. .2
CEPCION | Legibilidad/Comprensibilidad | 15 |20 | 1 |ogo| 0 [00%| 1 |06%| 10 |59%| 40 |237% | 104 | 615% | 14 155 169 459 91.87 66 93.20
de la misma
tcrz:(r)ecaon/ Cordialidad en el 11 [65%| 1 |06%| 0 [00%| 1 [06%| 5 |30%| 22 [13.0% | 129 | 763% | 12 157 169 4.78 95.54

| Total General derespuestas | 43 [ 6% [ 4 1% [ 0 lo% [ 4 1% [ 33 [ 5% | 136 [ 20% [a56 | 67% | 47 | 629 | 676 4.6 93.20

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el periodo enero - diciembre, 2019.
Nota: Calificacién: 0=No Aplica; 1= Deficiente; 2= Regular; 3= Bueno(a); 4=Muy Bueno (a); 5= Excelente

Grdfica num. 18

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigacién
EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, ANO 2019
CANTIDAD DE USUARIOS QUE EVALUARON CADA COMPONENTES EN RECEPCION
129

140 101 104 ) »
B Rapidez en la Atencién

100
60 3341 40 B Disponibilidad Informacién Escrita
10 ; 12 B ou 6 12 10
1 1 1 1 0 0 0 0 0 2 1 1 I T P T .
b ——— o — —— (1 | . B Legibilidad/Comprensibilidad de la misma

N/A N/R Inaceptable Regular Bueno Muy Bueno Excelente Correccion/Cordialidad en el trato

Cantidad de Respuesta

Cualificacion

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEF], en el periodo enero - diciembre de 2019
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Grdfica num. 19

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Divisién de Investigacién
EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, ANO 2019
EVALUACION EN RECEPCION POR ATRIBUTOS

4.72 4.54 4.59 4.78
Rapidez en la Atencion Disponibilidad Informacién Legibilidad/Comprensibilidad Correccién/Cordialidad en el
Escrita de la misma trato

Subcomponentes Evaluados

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEEF], en el periodo enero - diciembre de 2019

Grdfica num. 20

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigacion
EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, ANO 2019
EVALUACION EN RECEPCION POR ATRIBUTOS

94.41 90.90 91.87 95.54
Rapidez en la Atencién Disponibilidad Informacién Legibilidad/Comprensibilidad Correccién/Cordialidad en el
Escrita de la misma trato

Subcomponentes Evaluados

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI, en el periodo enero - diciembre de 2019
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4.3.2 Admision de Participantes

El segundo aspecto de la cadena de atencién, lo es el drea de Admision de
Participantes. La misma abarca un conjunto de servicios al cliente que van desde ratificacion
y/o ampliacion de la informacion preliminar ofrecida, como su orientacion a lo largo del
proceso hasta su registro y pago.

La informacién levantada indica que la valoracion global de dicha etapa por los
encuestados fue de 4.68 sobre 5, equivalente a 93.57 sobre 100. La misma es el promedio de
la calificacion otorgada a los cinco subcomponentes en que fue desagregada la variable,
cuyas puntuaciones respectivas fueron: Accesibilidad al Informante, 4.70 (94.00 %); Rapidez
en la atencion, 4.68 (93.58 %); Disponibilidad de formularios, 4.66 (93.16 %);
Legibilidad/comprensibilidad de éstos, 4.68 (93.54 %); Facilidades para el llenado de los
mismos, 4.68 (93.55 %), tal como se muestra en el cuadro y los graficos a continuacion.
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Tabla 13

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigacion
EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, Afio 2019
Indicador

Calificacion Total Usuarios

Area/Proceso Evaluada General

Evaluadores
No Aplica No Respondio Inaceptable Regular Bueno(a) ----

Accesibilidad al Informante 5.3% 0.0% 0.6% 0.6% 3.6% 17.2% 72.8% 4.70 94.00

Rapidez en la
Atencion/Prontitud Respuestas

II- Disponibilidad de Formularios 10 5.9% 1 0.6% 0 0.0% 2 1.2% 9 5.3% 30 17.8% 117 69.2% 11 158 169 4.66 93.16

10 5.9% 0 0.0% 1 0.6% 0 0.0% 9 5.3% 29 17.2% 120 71.0% 10 159 169 4.68 93.58

9 4.68 93.57
ADMISION legloliise [Comppranalorlickdl | 5o | oo 0 0.0% 0 0.0% 1 |oew| 8 |47% 32 18.9% 17 | 69.2% 1 158 169 4.68 93.54
de los mismos
Facilidades para el
7.7% 2.4% 0.0% 2.4% 5.3% 112% | 120 | 71.0% 152 169 4.68 93.55

Llenado(asiento, boligrafo, etc.)

--ﬂ--_

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el penodo enero - diciembre, 2019.
Nota: Calificacion: 0=No Aplica; 1= Deficiente; 2= Regular; 3= Bueno(a); 4=Muy Bueno (a); 5= Excelente

Grdfica num. 21

Ministerio de Hacienda
140 Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal

@ Dep de Investigacion y Publicaci 123120 147 117 120
%‘ 120 Divisién de Investigacién
S o EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, ANO 2019
g o CANTIDAD DE USUARIOS QUE EVALUARON CADA COMPONENTES EN ADMISION
o
8 60 . B Accesibilidad al Informante
R 40 29 29 30 »
g m 9 10 10 11 13 I C o0 o P 6 9 9 8 9 . . . B Rapidez en la Atencion/Prontitud Respuestas
S o - | —_— _— —_— — - - | | . o .
m Disponibilidad de Formularios
N/A N/R Inaceptable Regular Bueno Muy Bueno Excelente - oo .
/ / P & y Legibilidad/Comprensibilidad de los mismos
Cualificacion

M Facilidades para el Llenado(asiento, boligrafo, etc.)

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI, en el periodo enero - diciembre de 2019
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Grdfica num. 22

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigacion
EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, ANO 2019
VALORACION POR SUB-COMPONENTES EN ADMISION

4.70 4. . . .
500 68 4.66 4.68 4.68
§ 4.00
& 3.00
O
& 2.00
S
O 1.00
0.00
Accesibilidad al Informante Disponibilidad de Formularios Facilidades para el Llenado(asiento,
boligrafo, etc.)
Subcomponentes Evaluados
Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEF], en el periodo enero - diciembre de 2019
Grdfica num. 23
Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
i} Divisién de Investigacién
EVALUACION DE L.OS SERVICIOS DEL CENTRO, ANO 2019
VALORACION POR SUB-COMPONENTES EN ADMISION
100.00 94.00 93.58 93.16 93.54 93.55
B 80.00
Sk
‘5 60.00
[
.2 40.00
=
" 20.00
@)
0.00
Accesibilidad al Informante Disponibilidad de Formularios Facilidades para el Llenado(asiento,

boligrafo, etc.)

Subcomponentes Evaluados

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEF], en el periodo enero - diciembre de 2019
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43.3 Caja

El tercer elemento lo es la caja, el momento del pago. Su valuacion general fue 4.69,
equivalente a 93.83 sobre 100. Dicho puntaje es la media aritmética de los subcomponentes
siguientes: Rapidez en la atencion, 4.71 (94.29 %); Disponibilidad de papeleria (Recibo), 4.67
(93.33 %). Dichos resultados, igualmente, se ilustran mediante el cuadro y graficos
subsiguientes:
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Tabla 14

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigacion

EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, Afio 2019

Calificacion

No Aplica Bueno(a)

Area/Proceso Evaluada
Inaceptable Regular

No Respondio

33.1% 0.6% 0.0% O 0% 3 1. 8% 15.4% 49 1%

Rapidez en la Atencién

Total Usuarios

Indicador General

Evaluadores

94.29

III- CAJA Disponibilidad Papeleria

(Recibo)

63 37.3% 4 2.4% 1 ‘ 0.6% ‘ 0 ‘ 0.0% | 2 ‘ 1.2% | 26 ‘ 15.4% 73 43.2%

Total General de respuestas

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el periodo enero - diciembre, 2019.
Nota: Calificacion: 0=No Aplica; 1= Deficiente; 2= Regular; 3= Bueno(a); 4=Muy Bueno (a); 5= Excelente

Grdfica num. 24

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigacién
EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, ANO 2019
CANTIDAD DE USUARIOS QUE EVALUARON CADA COMPONENTES EN CAJA

3

n

O

=]

7

~ % 56 03
60

Eig 26 26
30

= 14 0 1 0 0 32

< 0 — —

o N/R Inaceptable Regular Bueno Muy Bueno Excelente

Atributos

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI, en el periodo enero - diciembre de 2019

67 |

e 8 I I

| 169 | 4.67 | 93.33

B Rapidez en la Atencion

B Disponibilidad Papeleria (Recibo)
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Grdfica num. 25

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Divisién de Investigacion
EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, ANO 2019
VALORACION DE CADA COMPONENTES EN CAJA

4.71 .
5.00 4.67
5§ 4.00
& 3.00
9]
& 2.00
'S
S 1.00
0.00
Rapidez en la Atencion Disponibilidad Papeleria (Recibo)
Subcomponetes Evaluados
Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEF], en el periodo enero - diciembre de 2019
Grdfica num. 26
Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
. Divisién de Investigacién
EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, ANO 2019
VALORACION DE CADA COMPONENTES EN CAJA
4.2 .
01 00.00 94.29 93.33
° 80.00
'S 60.00
3]
& 40.00
= 20.00
©
O 0.00

Rapidez en la Atencién Disponibilidad Papeleria (Recibo)

Subcomponetes Evaluados

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEF], en el periodo enero - diciembre de 2019
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4.3.4 Centro de Documentacion

Un cuarto elemento lo constituye el Centro de Documentacion. En este caso sélo
cuentan para dicha evaluacion aquellos que efectivamente lo visitaron, tal como se indica
en el cuestionario.

La valoracion global de dicho aspecto fue de 4.67, equivalente a 93.44 sobre 100. La
misma es el promedio de cuatro dimensiones o subcomponentes: Accesibilidad al mismo,
4.72 (94.33 %); Orientacion al usuario, 4.70 (94.03 %); Estado fisico del mobiliario, 4.66 (93.23
%) y Servicio de apoyo (Catalogo, Fotocopias), 4.60 (92.00 %).
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Tabla 15

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigacién

EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, Afio 2019

Indicador

Calificacion Total Usuarios Indice
General

Area/Proceso Evaluada

No Aplica No Respondio Inaceptable Regular

Evaluadores
= ----

Accesibilidad al mismo 58.6% 1.8% 0.0% 0.6% 0.6% 8.3% 30.2%

IV- CENTRO DE Orientacién al Usuario 99 | 586% 3 1.8% 1 0.6% 0 [00%| 1 |[06% 14 8.3% 51 | 302% 102 67 169
DOCUMENTACION [, 4, Fisico del Mobiliario 103 | 60.9% 4 2.4% 0 0.0% 1 |oe%| 2 |[12% 14 8.3% 45 | 26.6% 107 62 169
(SILO VISITO)

Servicios de Apoyo (Catalogo,
Fotocopias)

--ﬂ----

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el periodo enero - diciembre, 2019.
Nota: Calificacion: 0= No Aplica; 1= Deficiente; 2= Regular; 3= Bueno(a); 4=Muy Bueno (a); 5= Excelente

104 61.5% 3.0% 0.6% 0.0% 1.2% 9.5% 24.3% 109 169

Grdfica num. 27

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestién Fiscal

s Departamento de Investigacién y Publicaciones
8 ) Divisién de Investigacion y B Accesibilidad al mismo
2 EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, ANO 2019
é 120 99 99 103 104 CANTIDAD DE USUARIOS QUE EVALUARON CADA COMPONENTES EN EL CD O ErErrEstEm & USiEre

100
9 80 51 51
el 45 4 ca Rt
< 9 T W Estado Fisico del Mobiliario
I 3 3 45 o 1 0 1 10 1 0 112 2 l l .
p=] — I . . . . N
g 0 Servicios de Apoyo (Catalogo, Fotocopias)
) N/R Inaceptable Regular Bueno Muy Bueno Excelente

Cualificacion

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEF]I, en el periodo enero - diciembre de 2019
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Grdfica num. 28

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigaciéon y Publicaciones
Divisién de Investigacién
EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, ANO 2019
VALORACION DE CADA COMPONENTES EN EL CD

4.72 4.70 4.66 4.60

Accesibilidad al mismo Orientacion al Usuario Estado Fisico del Mobiliario Servicios de Apoyo (Catalogo,
Fotocopias)

Subcomponentes Evaluados

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI, en el periodo enero - diciembre de 2019

Grdfica num. 29

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigacién
EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, ANO 2019
VALORACION POR CADA COMPONENTES EN EL CD

94.33 94.03 93.23 92.00
Accesibilidad al mismo Orientacion al Usuario Estado Fisico del Mobiliario Servicios de Apoyo (Catalogo,

Fotocopias)

Subcomponentes Evaluados

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI, en el periodo enero - diciembre de 2019
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4.3.5 Pagina Web

El quinto aspecto evaluado lo es el portal de la institucion en la red; léase la pagina
web. Aligual que en el caso anterior, la pregunta solo aplica para los que lo han visitado.
La valoracion global fue 4.65, equivalente a 93.10 sobre 100. A su vez, fue el resultado de
tres subcomponentes: Accesibilidad, 4.65 (93.05 %); Pertinencia/Utilidad, 4.71 (94.19 %) y
Actualidad de las informaciones, 4.60 (92.04 %).

Como es casos anteriores, pasamos a ilustrar los mismos mediante un cuadro y varios
graficos.
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Tabla 16

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigacién

EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, Afio 2019

o . Indicador
Calificacion Total Usuarios

General
Evaluadores

Area/Proceso Evaluada

No Aplica No Respondid Inaceptable Regular Bueno(a) Muy Bueno(a) Excelente

43.2% 0.6% 0.6% 0.6% 2.4% 10.7% 42.0%

Accesibilidad a la misma

V- PAGINA WEB

DEL CAPGEFI Pertinencia/Utilidad 75 44.4% 1 0.6% 0 0.0% 1 0.6% 0 0.0% 24 14.2% 68 40.2% 76 93 169 4.71 94.19 4.65 93.10
(SILA VISITO) ﬁi?;f:gjniz Lo 44.4% 0.6% 0.0% 0.6% 3.0% 14.2% 37.3% 4.60 92.04

e e e e e e

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el periodo enero - diciembre, 2019.
Nota: Calificacion: 0= No Aplica; 1= Deficiente; 2= Regular; 3= Bueno(a); 4=Muy Bueno (a); 5= Excelente

Grdfica num. 30

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacin en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Divisién de Investigacion

EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, ANO 2019

7 CANTIDAD DE USUARIOS QUE EVALUARON CADA COMPONENTES EN PAGINA WEB T B Accesibilidad a la misma
g 80
a2, 7
g % — I I I M Pertinencia/Utilidad
el 30
<4 20 1011 10 0 11 1 4 9 5 . q
g 1 — =N M Actualidad de las Informaciones
(1
© N/R Inaceptable Regular Bueno Muy Bueno Excelente
Cualificacion

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEF], en el periodo enero - diciembre de 2019
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Grdfica num. 31

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Divisién de Investigacion
EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, ANO 2019
EVALUACION POR CADA COMPONENTES EN PAGINA WEB

4.71
5.00 4.65 4.60
§ 4.00
& 3.00
9]
& 2.00
S
O 1.00
0.00
Accesibilidad a la misma Pertinencia/Utilidad Actualidad de las Informaciones
Subcomponentes Evaluados
Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI, en el periodo enero - diciembre de 2019
Grdfica num. 32
Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
3 Divisién de Investigacion B
EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, ANO 2019
EVALUACION POR CADA COMPONENTES EN PAGINA WEB
. 94.19
. 100.00 93.05 92.04
R
- 80.00
'S 60.00
3]
S 40.00
= 20.00
(o8]
O 0.00

Accesibilidad a la misma Pertinencia/Utilidad Actualidad de las Informaciones

Subcomponentes Evaluados

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEF], en el periodo enero - diciembre de 2019
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4.3.6 Higiene General del CAPGEFI

El sexto y ultimo aspecto evaluado corresponde a la higiene de la institucién. La
valoracion global fue 4.78, equivalente a 95.61 sobre 100. A su vez, esto es el resultado de
dos subcomponentes: condicién de los bafos, 4.73 (94.51 %) y Limpieza general de las
instalaciones fisicas; digase pasillos, aulas, paredes y mobiliarios: 4.83 (96.57 %), como se
puede verificar mediante el cuadro y los graficos a continuacién.
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Tabla 17

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigacién

EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, Afio 2019

Indicador
General

. Calificacién Total U i Indice
Area/Proceso Evaluada otal Usuarios

Evaluadores
NoRespondié R --
VI-HIGIENE ‘ Condicion de los barios (Si los uso) | 42.0% 4.1% 0.0% ‘ 0 0% 3 1 8% 19 112% | 69 40.8% 94.51
GENERAL DEL Limpieza general de las instalaciones 95.61
CAPGEFI fisicas (Pasillos, aulas, paredes y 34.9% 5 3.0% 0 0.0% 0 0.0% 3 1.8% 12 7.1% 90 53.3% 4.83 96.57

limpieza del mobiliario)

e e o [ st | 12 | | o | o | 0 o] 6 2% 31 | % 10 ame | a2 | 196 | 338

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el periodo enero - diciembre, 2019.
Nota: Calificacion: 0= No Aplica; 1= Deficiente; 2= Regular; 3= Bueno(a); 4=Muy Bueno (a); 5= Excelente

Grdfica num. 33

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Pol.mca Al Gcsuon Fiscal
D, del ény P Yy ~ . z
Ditin db bt B Condicion de los bafios (Si los usd)
EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, ANO 2019
CANTIDAD DE USUARIOS QUE EVALUARON CADA COMPONENTES HIGIENE GENERAL

90
71
o 59 69
60 19
i 7 5 0 0 0 0 3 3 12 M Limpieza general de las instalaciones fisicas
0 e — N I e

(Pasillos, aulas, paredes y limpieza del
mobiliario)

Cantidad Respuesta
'S
S

N/R Inaceptable Regular Bueno Muy Bueno Excelente

Cualificacion

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el periodo enero - diciembre, 2019.
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Grdfica num. 34

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Divisién de Investigacion
EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, ANO 2019
EVALUACION POR CADA COMPONENTES DE HIGIENE GENERAL

4.71 b
5.00 4.67
§ 4.00
& 3.00
9]
& 2.00
®
3 1.00
0.00
Rapidez en la Atencién Disponibilidad Papeleria (Recibo)
Subcomponentes Evaluados
Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI, en el periodo enero - diciembre de 2019
Grdfica num. 35
Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
. Divisién de Investigacién B
EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, ANO 2019
EVALUACION POR CADA COMPONENTES DE HIGIENE GENERAL
94.51 96.57
. 100.00
IS
- 80.00
2 60.00
3]
S 40.00
= 20.00
(o8]
O 0.00

Condicion de los bafios (Si los usé) Limpieza general de las instalaciones fisicas (Pasillos, aulas,
paredes y limpieza del mobiliario)

Subcomponentes Evaluados

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI, en el periodo enero - diciembre de 2019

I ———
CAPGEFI 38




Informe Final de las Evaluaciones de los Servicios del Centro - Afio 2019

Como aspecto final a incluir en este informe, estan las sugerencias
y/o comentarios de los Usuarios en la evaluacion. Como senaldramos,
dicha informacion suele recabarse mediante una pregunta abierta. Para
mayor precision, hemos segregado en tres bloques las respuestas que
figuran en el cuadro, a seguidas. Algunas de ellas, aparecen
“agrupadas” en un mismo “item”, al interior de dichos “bloques”. La
razon, es que fueron aportadas por un mismo encuestado.

4.3.7 Sugerencias de Mejoras

Tabla 18

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigacion
SUGERENCIA PARA MEJORAR EN LA EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO
Aiio 2019

Cantidad

No. Orden Sugerencias Usuarios
Evaluadores

1 Habilitar mas cursos en menor tiempo ya que los cupos 1
se llenan rapido
Deben mejorar las imagenes del proyector (TV), los

2 colores y letras son muy opacas, las letras no se ven por 1
el color del fondo

La pagina web no presenta el formulario de inscripcion,

3 ademas, no proporciona mucha informacion de los 1
cursos/ talleres impartidas

4 En la pagina web deben actualizar cuando los cursos 1
estan llenos

5 Un café no caeria nada mal 1

: Es necesario la habilitacion del formulario de inscripcion 1
a través de la pagina Web

7 Disponibilidad de Café para las Capacitaciones. 2

g Parqueo para estudiantes, Mejor Asignacion de aulas, 1
Mejorar la lentitud al reportar notas®.

9 Facilidad para Parqueo 1
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Comentarios y/o ponderaciones

10 Excelente servicio 2
11 Muy bueno e excelente trato y rapida atencién 1
12 Buen servicio y calidad, gracias. 1
13 Excelente 1
" Excelente atencion por parte de todo el personal del 1
CAPGEFI
15 Excelente servicio al cliente 1
16 Mucha eficiencia 1
17 Muy excelente en su servicio 1
18 Todo Excelente 1
19 Me siento satisfecho por la calidad brindada. 1
20 Atenciones dispensada excelentes. 1
21 Excelente Servicio 3
22 Muy buen servicio 3

Otras Sugerencias y/o Comentarios

Es muy bueno el curso porque nos ensefian bien y nos

23 1
tratan excelentes
Cantidad que Respondieron
Cantidad que No respondieron
Total usuarios evaluadores 169

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI, durante el periodo enero-diciembre, 2019.
Nota: Calificacion: 0=No Aplica; 1= Deficiente; 2= Regular; 3= Bueno(a); 4=Muy Bueno (a); 5= Excelente
*Opinion literalmente expresada por uno de los encuestados

Como es posible apreciar, solo una parte relativamente menor de
los entrevistados, 29 equivalentes al 17.16 %, se animo a emitir opiniones
y/o recomendaciones. De éstas, cabe destacar la relativa a
“disponibilidad de Café para las Capacitaciones”.

De igual manera, se encuentran los comentarios externados por el
66% (19) de éstos usuarios que ponderaron la calidad del servicio
recibido, clasificandolo como “excelente”.
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5 A modo de conclusiones

Hubo una valoracion superior a los 90 puntos sobre 100, (93.59 %),
en relacién a los servicios que ofrece el Centro de Capacitacion en
Politica y Gestion Fiscal, de parte los usuarios, durante el afio 2019.

Dado que el puntaje de dicha percepcion estuvo en 92.16 % durante
el afo 2018, lo anterior significa que hubo una ligera mejoria de 1.43
décimas, en términos de imagen.

A nivel de los usuarios de los servicios, aun se nota una brecha de
1.41 puntos, entre el nivel de valoraciéon propuesta como meta
institucional (95) y el que arroja la data levantada. -
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6 Anexos
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Instrucciones para completar la Evaluacién: En la columna "CALIFICACION" de los cuatro recuadros mostrados, llene cada
casilla con un nimero que usted elija, de acuerdo a la siguiente escala.
0- No Aplica 1- Deficiente; 2- Regular; 3- Bueno (a); 4- Muy Bueno (a); 5- Excelente
Fecha:

Servicio Solicitado:

1.1 -Rapidez en la atencion

I- RECEPCION 1.2- Disponibilidad informacion escrita

1.3- Legibilidad /compresibilidad de la misma

1.4-Correccion/Cordialidad en el trato

2.1-Accesibilidad al informante

2.2-Rapidez en la atencion/Prontitud respuesta

II- ADMISION 2.3-Disponibildad de formularios

2.4-Legibilidad/ comprensibilidad de los mismos

2.5-Facilidades para el llenado (asiento, boligrafo, etc.)

3.1-Rapidez en la atencién

II1- CAJA
3.2-Disponiblidad papeleria (Recibo)
4.1- Accesibilidad al mismo
IV- CENTRO DE 4.2- Orientacion al usuario
D MENTACION
ocu C, o 4.3- Estado fisico del mobiliario
(SI LO VISITO)
4.4- Servicios de apoyo (Catalogos, fotocopiado)
5.1- Accesibilidad a la misma
V. PAGINA WEB DEL 5.2- Pertinencia/ utilidad
CAPGEFI (SI LA VISITO)

5.3- Actualidad de las informaciones

6.1-Condicion de los banos (Si los uso)

VI-HIGIENE GENERAL DEL
CAPGEFI

6.2-Limpieza general de las instalaciones fisicas (Pasillos, aulas, paredes y limpieza del

mobiliario)

VII- COMENTARIOS/
SUGERENCIAS

]
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Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigacién

EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO APLICADOS EN RECEPCION, TANDA MATUTINA

Afio 2019
Cal cac n Indice Indica ral
Competencias a Evaluar Total Usuarios Evaluadores
No Aphca Regular Bueno(a) Muy Bueno(a) Excelenle ----
Rapidez en la Atencion 0 0.0% 0 0.0% 0 [00% 0.0% 6.3% 2 12.5% 81.3% 0 475 95.00
i Disponibilidad Informacion Escrita 0 0.0% 0 0.0% 0 [00%| 1 6.3% 2 [ 125% | 6 37.5% 7 43.8% 0 16 16 419 83.75
I- RECEPCION 4.50 90.00
Legibilidad/Comprensibilidad de la misma 0 0.0% 0 0.0% 0 100% | 1 6.3% 2 [ 125% | 6 37.5% 7 43.8% 0 16 16 419 83.75
Correccién/Cordialidad en el trato 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 2 12.5% 14 87.5% 0 16 16 4.88 97.50
Accesibilidad al Informante 2 12.5% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 2 12.5% 4 25.0% 8 50.0% 2 14 16 4.43 88.57
Rapidez en la Atencién/Prontitud Respuestas 3 18.8% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 6.3% 7 43.8% 5 31.3% 3 13 16 4.31 86.15
1I- ADMISION Disponibilidad de Formularios 1 6.3% 0 0.0% 0 [00%| 0 0.0% 2 [ 125% | 6 37.5% 7 43.8% 1 15 16 433 86.67 4.24 84.86
Legibilidad/Comprensibilidad de los mismos 2 12.5% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 2 12.5% 5 31.3% 7 43.8% 2 14 16 4.36 87.14
Facilidades para el Llenado(asiento, boligrafo, etc.) 2 12.5% 0 0.0% 0 0.0% 4 25.0% 1 6.3% 3 18.8% 6 37.5% 2 14 16 3.79 75.71
Rapidez en la Atencién 8 50.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 6.3% 5 31.3% 2 12.5% 8 8 16 413 82.50
III- CAJA 4.13 82.67
Disponibilidad Papelerfa (Recibo) 9 56.3% 0 0.0% 0 100%| 0O 0.0% 1 6.3% 4 25.0% 2 12.5% 9 7 16 414 82.86
Accesibilidad al mismo 14 | 875% 0 0.0% 0 [00%| 1 63% 0 0.0% 0 0.0% 1 6.3% 14 2 16 3.50 70.00
IV- CENTRO DE Orientacion al Usuario 13 | 813% | 0 0.0% 1 [63%] 0 [00% | o 0.0% 1 6.3% 1 6.3% 13 3 16 333 66.67
DOCUMENTACION — ~ ~ — — — ~ 3.20 64.00
(S1LO VISITO) Estado Fisico del Mobiliario 13 | 81.3% 0 0.0% 0 |00%| 1 6.3% 1 6.3% 0 0.0% 1 6.3% 13 3 16 3.33 66.67
Servicios de Apoyo (Catalogo, Fotocopias) 14 87.5% 0 0.0% 1 63% 0 0.0% 0 0.0% 1 6.3% 0 0.0% 14 2 16 2.50 50.00
. ibili i 4 25.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 6.3% 2 12.5% 9 56.3%
V- PAGINA WEB Accesibilidad a la misma 4 12 16 4.67 93.33
DEL CAPGEFI Pertinencia/Utilidad 4 ] 250% | 0 0.0% 0 |00% | 0 | 00% | 0 | 00% | 3 |[188% | 9 56.3% 4 12 16 4.75 95.00 4.67 93.33
(SILA VISITO) Actualidad de las Informaciones 4 25.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 6.3% 3 18.8% 8 50.0% 4 12 16 4.58 91.67
icié fi i 5 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 6.3% 0 0.0% 15 93.8%
VLHIGIENE GENERAL C'ond'lmon de los bafios (‘Sl los u.?o) _ 0 16 16 4.88 97.50 a4 0875
DEL CAPGEFI Limpieza general de las instalaciones fisicas 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100.0% 5.00 100.00 : :
(Pasillos, aulas, paredes y limpieza del mobiliario)

Iy s A I I Y TR

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el drea de Recepcion del CAPGEF], en la tanda matutina, durante el periodo enero-diciembre, 2019.
Nota: Calificacion: 0= No Aplica; 1= Deficiente; 2= Regular; 3= Bueno(a); 4=Muy Bueno (a); 5= Excelente
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Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigacién
EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO APLICADOS EN ADMISION DE PARTICIPANTES, TANDA MATUTINA
Afio 2019

cias a Evaluar | (Galifadon |Total Usuarios Evaluadores Indica

Rapidez en la Atencién 5 7.4% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 4 5.9% 13.2% 73.5% 5 4.73 94.60
i Disponibilidad Informacion Escrita 7 10.3% 0 0.0% 0 100% | 1 15% | 5 74% |9 132% | 46 | 67.6% 7 61 68 4.64 92.79
I- RECEPCION 472 94.33
Legibilidad/Comprensibilidad de la misma 6 8.8% 0 0.0% 0 100% | 0 |00% | 3 | 44% | 12 | 17.6% | 47 | 69.1% 6 62 68 471 94.19
Correccién/Cordialidad en el trato 7 10.3% 0 0.0% 0 0.0% 1 1.5% 2 2.9% 6 8.8% 52 76.5% 7 61 68 4.79 95.74
Accesibilidad al Informante 3 44% 0 0.0% 0 100% | 1 15% [ 2 | 29% | 8 11.8% | 54 | 794% 3 65 68 477 95.38
Rapidez en la Atencién/Prontitud Respuestas 2 2.9% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 6 8.8% 6 8.8% 54 79.4% 2 66 68 4.73 94.55
1I- ADMISION Disponibilidad de Formularios 5 7.4% 0 0.0% 0 100% | 1 15% [ 4 | 59% | 8 11.8% | 50 | 73.5% 5 63 68 4.70 93.97 475 94.97
Legibilidad/Comprensibilidad de los mismos 5 7.4% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 3 4.4% 9 13.2% 51 75.0% 5 63 68 4.76 95.24
Facilidades para el Llenado(asiento, boligrafo, etc.) 5 7.4% 2 2.9% 0 0.0% 0 0.0% 5 74% 3 44% 53 77.9% 7 61 68 4.79 95.74
Rapidez en la Atencién 26 38.2% 1 1.5% 0 0.0% 0 0.0% 1 1.5% 7 10.3% 33 48.5% 27 41 68 478 95.61
III- CAJA 4.83 96.67
Disponibilidad Papelerfa (Recibo) 27 | 39.7% 4 5.9% 0 100% | 0 |00% | 0 |00% | 4 5.9% 33 | 485% 31 37 68 4.89 97.84
Accesibilidad al mismo 35 | 515% 3 44% 0 100%| 0 |00% | 0 |00% | 7 103% | 23 | 33.8% 38 30 68 477 95.33
IV- CENTRO DE Orientacion al Usuario 34 | 50.0% 3 4.4% 0 [00%] o [00%| o [o00%]| 7 103% | 24 | 353% 37 31 8 4.77 95.48
DOCUMENTACION 4.79 95.86
(S1LO VISITO) Estado Fisico del Mobiliario 36 | 529% 4 5.9% 0 |00%| 0 0.0% 0 0.0% 5 7.4% 23 33.8% 40 28 68 4.82 96.43
Servicios de Apoyo (Catalogo, Fotocopias) 3 | 529% 5 7.4% 0 100% [ 0 |00% ]| 0 |00%]| 5 7.4% 22| 324% 41 27 68 4.81 96.30
i bili ; 30 | 441% 1 1.5% 0 [00%| o [ o00% 1 15% | 6 8.8% 30 | 441%
V- PAGINA WEB Accesibilidad a la misma 31 37 68 4.78 95.68
DEL CAPGEFI Pertinencia/Utilidad 31 | 45.6% 1 1.5% 0 |00% | 0 0.0% 0 0.0% 8 11.8% | 28 | 41.2% 32 36 68 4.78 95.56 472 94.50
(SILA VISITO) Actualidad de las Informaciones 31 45.6% 1 1.5% 0 |00% | 0 0.0% 3 4.4% 8 11.8% | 25 | 36.8% 32 36 68 4.61 92.22
Iy Fos (Si 5 31 | 45.6% 4 5.9% 0o [00%| o [ o00% 1 15% | 8 11.8% | 24 | 353%
VLHIGIENE GENERAL C'ond'lmon de los bafios (‘51 los u.?o) _ 35 33 68 4.70 93.94 - ouss
DEL CAPGEFI Limpieza general de las instalaciones fisicas 38.2% 5.9% 0.0% 0.0% 2.9% 7.4% 45.6% 476 95.26
(Pasillos, aulas, paredes y limpieza del mobiliario)

T T I I I S A T T B T N Y T

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el drea de Admisiones de participantes del CAPGEFI, en la tanda matutina, durante el periodo enero-diciembre), 2019.
Nota: Calificacion: 0= No Aplica; 1= Deficiente; 2= Regular; 3= Bueno(a); 4=Muy Bueno (a); 5= Excelente
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Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigacién

EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO APLICADOS RECEPCION, TANDA VESPERTINA

Afio 2019
Cal cac n Indice Indica ral
Competencias a Evaluar Total Usuarios Evaluadores
No Aphca Regular Bueno(a) Muy Bueno(a) Excelente ----
Rapidez en la Atencién 0.0% 8.3% 0 [00%| 0 [00%| 0 | 00% 7| 583%| 4 |333% 436 87.27
i Disponibilidad Informacién Escrita 0 100% | 0 0.0% 0 [00%| 0 [00%| 0 |00%]| 8 [667%]| 4 |333% 0 12 12 433 86.67
I- RECEPCION 4.26 85.22
Legibilidad/Comprensibilidad de la misma 1 83% | 0 0.0% 0 [00%| 0 [00%| 3 |250%| 4 |[333%]| 4 |333% 1 11 12 4.09 81.82
Correccién/Cordialidad en el trato 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 2 16.7% 5 41.7% 5 41.7% 0 12 12 4.25 85.00
Accesibilidad al Informante 2 [167%| 0 0.0% 0 [00%| 0 [00%| 0 |00%| 4 |[333%]| 6 |500% 2 10 12 4.60 92.00
Rapidez en la Atencién/Prontitud Respuestas 2 16.7% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 4 33.3% 6 50.0% 2 10 12 4.60 92.00
II- ADMISION Disponibilidad de Formularios 2 [167%| 0 0.0% 0 [00%| 0 [00%| 1 83% | 4 |383%| 5 |417% 2 10 12 4.40 88.00 450 90.00
Legibilidad/Comprensibilidad de los mismos 2 [167%| 0 0.0% 0 [00%| 0 [00%| 0 |00%| 5 [417%]| 5 |417% 2 10 12 450 90.00
Facilidades para el Llenado(asiento, boligrafo, etc.) 2 16.7% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 8.3% 4 33.3% 5 41.7% 2 10 12 4.40 88.00
Rapidez en la Atencién 5 41.7% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 8.3% 2 16.7% 4 33.3% 5 7 12 443 88.57
III- CAJA 443 88.57
Disponibilidad Papeleria (Recibo) 5 [417%| 0 0.0% 0 [00%| 0 [00%| 0 |00%| 4 |[333%]| 3 |250% 5 7 12 4.43 88.57
Accesibilidad al mismo 7 |583%| 0 0.0% 0 [00%| 0 [00%| 0 |00%| 2 [167%]| 3 |250% 7 5 12 4.60 92.00
IV- CENTRO DE Orientacion al Usuario 7 [583%| o 0.0% 0 [00%| o [o00%| o [o0%| 2 [167%] 3 [250% 7 5 1 4.60 92.00
DOCUMENTACION 4.50 90.00
(SILO VISITO) Estado Fisico del Mobiliario 8 |667% | 0 0.0% 0 00%| 0 [00%]| 1 8.3% 0 0.0% 3 | 25.0% 8 4 12 4.50 90.00
Servicios de Apoyo (Catalogo, Fotocopias) 8 66.7% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 8.3% 1 8.3% 2 16.7% 8 4 12 4.25 85.00
i ibili i 3 [250%] o 0.0% 0 [00%| o [o00%| o [o00%| 3 [250%] 6 [500%
V- PAGINA WEB Accesibilidad a la misma 3 9 12 4.67 93.33
DEL CAPGEFI Pertinencia/Utilidad 3 |250%| O 0.0% 0 |00% | 0 |00%| O |00% | 4 |333%| 5 [417% 3 9 12 456 91.11 4.63 92.59
(SILA VISITO) Actualidad de las Informaciones 3 25.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 3 25.0% 6 50.0% 3 9 12 4.67 93.33
ici6 Fos (Si 5 5 [417%] o 0.0% 0 [00%| o [oon| 1 83% | 2 [|167%| 4 [333%
VLHIGIENE GENERAL DEL Clondllcmn de los barios (-Sl los u'so) _ 5 7 12 4.43 88.57 a5 o125
CAPGEFI le[‘)leza general de las 1n§talaF10nes ﬁslcas‘ o 25.0% 0.0% 0.0% 0.0% 8.3% 8.3% 58.3% 467 93.33
(Pasillos, aulas, paredes y limpieza del mobiliario)

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el drea de Recepcion del CAPGEFI, en la tanda vespertina, durante el perlodo enero—d1c1embre, 2019.
Nota: Calificacion: 0= No Aplica; 1= Deficiente; 2= Regular; 3= Bueno(a); 4=Muy Bueno (a); 5= Excelente
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Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigacién
EVALUACION DE L.OS SERVICIOS DEL CENTRO APLICADOS EN ADMISION DE PARTICIPANTES, TANDA VESPERTINA
Afio 2019

Ca Total Usuarios Evaluadores Indica ral

_ | NoAplica | No Respondi6 | Inaceptable Muy Bueno(a) ----

Rapidez en la Atencién 2 2.7% 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1.4% 20.5% 75.3% 2 4.76 95.21
. Disponibilidad Informacién Escrita 5 6.8% 1 1.4% 0 [00%| 0 100%| 5 |68%]| 18 |247% | 44 |603% 6 67 73 4.58 91.64
I- RECEPCION 4.71 94.26
Legibilidad/Comprensibilidad de la misma 6 8.2% 1 1.4% 0 [00%| 0 100%| 2 |27%| 18 |247% | 46 |63.0% 7 66 73 4.67 93.33
Correccién/Cordialidad en el trato 4 5.5% 1 1.4% 0 0.0% 0 0.0% 1 1.4% 9 12.3% 58 79.5% 5 68 73 4.84 96.76
Accesibilidad al Informante 2 2.7% 0 0.0% 1 |14%| 0 [00%| 2 |27%| 13 |178% | 55 |753% 2 71 73 4.70 94.08
Rapidez en la Atencién/Prontitud Respuestas 3 4.1% 0 0.0% 1 1.4% 0 0.0% 2 2.7% 12 16.4% 55 75.3% 3 70 73 4.71 94.29
1I- ADMISION Disponibilidad de Formularios 2 2.7% 1 1.4% 0 ]00%| 1 |[14%| 2 |27%| 12 |164% | 55 |753% 3 70 73 4.73 94.57 473 94.56
Legibilidad/Comprensibilidad de los mismos 2 | 27% | 0 0.0% 0 [00%| 1 |14%| 3 |41%| 13 |178% | 54 |740% 2 71 73 4.69 93.80
Facilidades para el Llenado(asiento, boligrafo, etc.) 4 5.5% 2 2.7% 0 0.0% 0 0.0% 2 2.7% 9 12.3% 56 76.7% 6 67 73 4.81 96.12
Rapidez en la Atencién 17 23.3% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 12 16.4% 44 60.3% 17 56 73 4.79 95.71
III- CAJA 4.70 94.02
Disponibilidad Papeleria (Recibo) 22 1301% | © 0.0% 1 |14%| 0 [00%| 1 |14%| 14 |192% | 35 |479% 2 51 73 4.61 92.16
Accesibilidad al mismo 43 1589%| 0 0.0% 0 [00%| 0 100% | 1 |14%| 5 | 68% | 24 |329% 43 30 73 4.77 95.33
1V- CENTRO DE Orientacién al Usuario 45 [6L6% | © 0.0% 0 [00%| 0 Joo%| 1 [14%]| 4 55% | 23 |315% 45 28 73 479 95.71
DOCUMENTACION 471 94.11
(S1LO VISITO) Estado Fisico del Mobiliario 46 | 63.0% | 0 0.0% 0 ]00%| 0 [00%]| 0 |00%| 9 |123% | 18 |247% 46 27 73 4.67 93.33
Servicios de Apoyo (Catalogo, Fotocopias) 46 63.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 1.4% 9 12.3% 17 23.3% 46 27 73 4.59 91.85
i ibili i 36 [493%| o 0.0% 1 [14%| 1 [14%| 2 [27%] 7 |96% | 26 |[356%
V- PAGINA WEB Accesibilidad a la misma 36 37 73 4.51 90.27
DEL CAPGEFI Pertinencia/Utilidad 37 | 50.7% | 0 0.0% 0 |00% | 1 |14%| 0 |00%| 9 |123%| 26 |356% 37 36 73 4.67 93.33 4.59 91.74
(SILA VISITO) Actualidad de las Informaciones 37 | 507% | 0 0.0% 0 ]00%| 1 |[14%] 1 |14%| 10 |137% | 24 |329% 37 36 73 4.58 91.67
ici6 Fos (Si 5 35 [479%| 3 4.1% 0 [00%] 0 [oo0%| o [00%| 9 [123%| 26 |[356%
VLHIGIENE GENERAL DEL Condicion de los barios (Si los us6) 38 35 73 4.74 94.86
CAPGEFI Limpieza general de las instalaciones fisicas 30 [411% | 1 1.4% 0 [00%| o |oo%| o Joo%| 6 |[82% | 36 [493% 9714 481 96.10
(Pasillos, aulas, paredes y limpieza del mobiliario)

I T Y I Y I e T I N B T TR

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el drea de Admision del CAPGEEF], en la tanda vespertina, durante el periodo enero-diciembre, 2019.
Nota: Calificacion: 0= No Aplica; 1= Deficiente; 2= Regular; 3= Bueno(a); 4=Muy Bueno (a); 5= Excelente
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Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigacién

EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, durante el Mes de Enero, 2019

n Total Usuarios

Indice ndicador Genera

Area/Proceso Evaluada

Inaceptable Regular Bueno(a) Excelente Evaluadores

Rapidez en la Atencion 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100.0% 100.00
D lidad Inf
E;zﬁf;“bl idad Informacién 0 0.0% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 0 | 00% | 1 | 100.0% 0 1 1 5.00 100.00
I- RECEPCION Teablidad/C deda 5.00 100.00
laeii;];: omprensibiiidad de 0 0.0% 0 0.0% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 0 | 00% | 1 |100.0% 0 1 1 5.00 100.00
Correccion/Cordialidad en el trato 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 100.0% 0 1 1 5.00 100.00
‘Accesibilidad al Informante 0 0.0% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 0 | 00% | 1 | 100.0% 0 1 1 5.00 100.00
Rapi la Atencion/Pronti
apidez enla Atencion/Prontitud 0 0.0% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 0 | 00% | 1 | 100.0% 0 1 1 5.00 100.00
Respuestas
- ADMISION EISPE?glléjéd de Forl-r;lll:l(;sd 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 100.0% 0 1 1 5.00 100.00 5.00 100.00
loe;g;\ils;; omprensibiiidad de 0 0.0% 0 0.0% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 0 | 00% | 1 | 100.0% 0 1 1 5.00 100.00
Facili 1
acilidades parael 0 0.0% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 0 | 00% | 1 | 100.0% 0 1 1 5.00 100.00
Llenado(asiento, boligrafo, etc.)
Rapidez en la Atencion 0 0.0% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% | 0 | 00% | 1 | 100.0% 0 1 1 5.00 100.00
III- CAJA e — 5.00 100.00
Disponibilidad Papeleria (Recibo) 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 100.0% 0 1 1 5.00 100.00
‘Accesibilidad al mismo 0 0.0% 0 0.0% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 0 | 00% | 1 | 100.0% 0 1 1 5.00 100.00
IV- CENTRO DE Orientacién al Usuario 0 0.0% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 0 | 00% ]| 1 | 100.0% 0 1 1 5.00 100.00
DOCUMENTACION | Estado Fisico del Mobiliario 0 0.0% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 0 | 00% ]| 1 | 100.0% 0 1 1 5.00 100.00 5.00 100.00
(SILO VISITO) ici ;
Servicios de Apoyo (Catdlogo, 0 0.0% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 0 |00% | 1 | 100.0% 0 1 1 5.00 100.00
Fotocopias)
V- PAGINA WEB Accesibilidad a la misma 0 0.0% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% | 0 | 00% ] 1 | 100.0% 0 1 1 5.00 100.00
DEL CAPGEFI Pertinencia/Utilidad 0 0.0% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 0 | 00% | 1 | 100.0% 0 1 1 5.00 100.00 5.00 100.00
(SI LA VISITO) Actualidad de las Informaciones 0 0.0% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 0 | 00% | 1 | 100.0% 0 1 1 5.00 100.00
Condicion de los bafios (Si los us6) 0 0.0% 0 0.0% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 0 | 00% | 1 | 100.0% 0 1 1 5.00 100.00
Limpieza general de las
VIHIGIENE GENERAL instalaciones fisicas (Pasillos, 5.00 100.00
DEL CAPGEFI o 0 0.0% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 0 | 00% | 1 | 100.0% 0 1 1 5.00 100.00
aulas, paredes y limpieza del
mobiliario)

| Total Generalderespuestas | 0| 0% | 0 Jo%lo] 0% | 0 [ 0% [ 0 Jo0%[l0l0%[20]100%] o [ 20 | 20 [ 500 | 10000 ]

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el mes de enero 2019.
Nota: Calificacién: 0=No Aplica; 1= Deficiente; 2= Regular; 3= Bueno(a); 4=Muy Bueno (a); 5= Excelente
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Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigacién

EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, durante el mes de Febrero, 2019

Total Usuarios Indica ral

Area/Proceso Evaluada
No Aplica Inaceptable Bueno(a) Excelente Evaluadores

Rapidez en la Atencién 6.3% 0.0% 0.0% 0.0% 4.2% 13.7% 75.8% 95.28
E;iﬁ:‘bﬂ'dad Informacién 1 11.6% 0 00% | 0 0.0% 1 1.1% 5 53% | 15 |158% | 63 |663% 1 84 95 167 93.33
I- RECEPCION Teablidad/C deda 4.74 94.81
laeiisll;: omprensibiiidad de 11 11.6% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 4 42% | 18 |189% | 62 | 653% 11 84 9% 4.69 93.81
Correccion/Cordialidad en el trato 9 9.5% 0 0.0% 0 0.0% 1 1.1% 2 2.1% 7 7.4% 76 80.0% 9 86 95 4.84 96.74
‘Accesibilidad al Informante 6 6.3% 0 00% | 1 11% 1 11% 3 32% | 14 | 147% | 70 | 73.7% 6 89 9% 4.70 93.93
i:f;i:;’s‘ la Atencién/Prontitud 7 7.4% o |oo% | 1 1.1% 0 0.0% 6 63% | 11 |116% | 70 | 73.7% 7 88 95 1469 93.86
II- ADMISION EISPE?EIZdéd de Forlll..l:'adn(;sd 4 4.2% 0 0.0% 0 0.0% 1 1.1% 3 3.2% 13 13.7% 74 77.9% 4 91 95 4.76 95.16 473 94.65
loesg;\.ls;;/ omprensibiidad de 6 6.3% 0 00% | 0 0.0% 1 1.1% 5 53% | 13 |187%| 70 | 73.7% 6 89 95 471 94.16
1!
Facilidades parael 7 7.4% 0 00% | 0 0.0% 1 1.1% 4 42% | 6 | 63% | 77 |s811% 7 88 95 481 96.14
Llenado(asiento, boligrafo, etc.)
L CATA Rapidez en la Atencion 33 34.7% 0 0.0% | 0 0.0% 0 0.0% 1 11% | 11 | 116% | 50 |526% | 33 62 9% 479 95.81 476 4525
- CAJ Disponibilidad Papeleria (Recibo) 39 41.1% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 2 21% | 11 | 11.6% | 43 |453% | 39 56 95 473 94.64 : -
‘Accesibilidad al mismo 62 65.3% 0 0.0% | 0 0.0% 1 1.1% 1 11% | 2 | 21% | 29 |305% | 62 33 9% 479 95.76
IV- CENTRO DE Orientacién al Usuario 63 66.3% 0 00% | 1 1.1% 0 0.0% 1 11% | 3 | 32% | 27 |284%| 63 32 95 172 94.38
DOCUMENTACION | Estado Fisico del Mobiliario 66 69.5% 0 00% | 0 0.0% 1 1.1% 0 00% | 7 | 74% | 21 [221%| 66 29 95 1.66 93.10 4.70 93.98
(SILO VISITO) ici ;
i:::;;?a:)e Apoyo (Catdlogo, 66 69.5% 0 | o00% | 1 1.1% 0 0.0% 1 1% | 5 | 53% | 22 |232%| 6 2 95 162 92.41
it
V- PAGINA WEB Accesibilidad a la misma 48 50.5% 0 00% | 1 1.1% 1 1.1% 1 11% | 5 | 53% | 39 |411% | 48 47 9% 470 94.04
DEL CAPGEFI Pertinencia/Utilidad 50 52.6% 0 00% | 0 0.0% 1 1.1% 0 00% | 6 | 63% | 38 |400%| 50 45 95 1.80 96.00 472 94.45
(SI'LA VISITO) Actualidad de las Informaciones 50 52.6% 0 0.0% 0 0.0% 1 1.1% 2 2.1% 8 8.4% 34 35.8% 50 45 95 4.67 93.33
Condicion de los bafios (Si los uso) 50 52.6% 0 0.0% | 0 0.0% 0 0.0% 1 11% | 8 | 84% | 36 |37.9% | 50 45 9% 478 95.56
VI-HIGIENE GENERAL ,Lm:};‘ez,a ge“fe,rjil de ifs - a1 96.20
DEL CAPGEFI instalaciones fisicas (Pasillos, 40 2.1% 0 |00% | o 0.0% 0 0.0% 1 1% | 7 | 74% | 47 |495%| 40 55 95 484 96.73 ! -
aulas, paredes y limpieza del
mobiliario)

| Total Generalderespuestas | 634 | 0% [ 0 J0% |5 ] 0% [ 11| 0% | 47 0% [18310%]1,020[ 0% 634 [ 1266 [ 1900 | 47 | 9479 ]

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el mes de Febrero 2019.
Nota: Calificacién: 0= No Aplica; 1= Deficiente; 2= Regular; 3= Bueno(a); 4= Muy Bueno (a); 5= Excelente
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Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigacién
EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, durante el mes de Marzo, 2019
Indica ral

Total Usuarios

Area/Proceso Evaluada

No Aplica No Respond Inaceptable Regular Bueno(a) Excelente Evaluadores

Rapidez en la Atencién 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 10.0% 50.0% 40.0% 4.30 86.00
Disponibilidad Informacién Escrita 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 7 70.0% 3 30.0% 0 10 10 4.30 86.00
I- RECEPCION ibili ibili 413 82.56
{:i}’sﬁjad/ Comprensibilidad de 1 10.0% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 4 400% | 3 |300% | 2 | 200% 1 9 10 3.78 75.56
Correccion/Cordialidad en el trato 0 0.0% 0 0.0% | 0 0.0% 0 0.0% 2 200% | 5 |500% | 3 | 30.0% 0 10 10 410 82.00
Accesibilidad al Informante 3 30.0% 0 0.0% | 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% | 3 | 300%| 4 | 40.0% 3 7 10 4.57 91.43
Rapidez enla Atencién/Prontitud 3 30.0% 0 0.0% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 3 |300%| 4 |400% 3 7 10 457 91.43
Respuestas
L. ADMISION les;.aE.Tgﬂ;déd de Forr?;\-lllja:c:isd 3 30.0% 0 0.0% | 0 0.0% 0 0.0% 2 200% | 1 |100% | 4 | 40.0% 3 7 10 429 85.71 a6 6014
egibilidad/Comprensibilidad de 3 30.0% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 3 |300% | 4 |400% 3 7 10 457 91.43
los mismos
Facilidades parael 3 30.0% 0 0.0% | 0 0.0% 0 0.0% 1 100% | 3 |300% | 3 | 30.0% 3 7 10 429 85.71
Llenado(asiento, boligrafo, etc.)
Rapidez en la Atencion 7 70.0% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% | 2 |200%] 1 | 10.0% 7 3 10 4.33 86.67
III- CAJA et — 433 86.67
Disponibilidad Papeleria (Recibo) 7 70.0% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 2 [200%] 1 [100% 7 3 10 433 86.67
Accesibilidad al mismo 9 90.0% 0 0.0% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 1 [100%] 0 | 0.0% 9 1 10 4.00 80.00
IV- CENTRO DE Orientacion al Usuario 3 80.0% 0 0.0% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 2 |200%]| 0 | 0.0% 8 2 10 4.00 80.00
DOCUMENTACION | Estado Fisico del Mobiliario 3 80.0% 0 0.0% | 0 0.0% 0 0.0% 2 200%| 0 | 00% | 0 | 0.0% 8 2 10 3.00 60.00 35 70.00
(SILO VISITO) ici 5
Servicios de Apoyo (Catdlogo, 9 90.0% 0 00% | © 0.0% 0 0.0% 1 100%| 0 | 00% | 0 | 0.0% 9 1 10 3.00 60.00
Fotocopias)
V- PAGINA WEB Accesibilidad a la misma 2 20.0% 0 0.0% | 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% | 3 | 300%]| 5 | 50.0% 2 3 10 4.63 92.50
DEL CAPGEFI Pertinencia/Utilidad 2 20.0% 0 0.0% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 4 |400% | 4 | 40.0% 2 8 10 4.50 90.00 450 90.00
(SI LA VISITO) Actualidad de las Informaciones 2 20.0% 0 0.0% | 0 0.0% 0 0.0% 1 100% | 3 |300% | 4 | 40.0% 2 8 10 438 87.50
Condicién de los barios (Si los us6) 2 20.0% 0 0.0% | 0 0.0% 0 0.0% 1 100% | 1 |100% | 6 | 60.0% 2 3 10 4.63 92.50
VI-HIGIENE GENERAL ,Lm:pl‘ez,a ge“fe,rjil de ifs - 269 08,75
DEL CAPGEFI instalaciones fisicas (Pasillos, 2 20.0% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 1 100% | 0 | 00% | 7 | 70.0% 2 8 10 475 95.00 - -
aulas, paredes y limpieza del
mobiliario)

| Total Generalderespuestas | 74 | 37% | 0 Jo%] 0] 0% | 0 [ 0% [ 16 18%|51]26%[59[30%] 74 | 126 | 200 | 43¢ | 8683

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el mes de Marzo 2019
Nota: Calificacion: 0=No Aplica; 1= Deficiente; 2= Regular;

CAPGEFI

3= Bueno(a);

4=Muy Bueno (a);

5= Excelente
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Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigacién

EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, durante el mes de Abril, 2019
, Total Usuarios Indicador General
Area/Proceso Evaluada ] ) Muy Calificacién
‘o a %
Frec. % % Frec. %

Sin Con Escala 0-5 Escala 0- Escala 0-5

Componentes Subcomponentes Frec. % A %  Frec. A Frec. %  Frec. % Frec. % Aplicado Escala 0-100
respuesta respuesta 100
Rapidez en la Atencion 0 0.0% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 5 |263% | 14 | 73.7% 0 19 19 474 94.74
Dieoorbilidad I —
Eslifif;“bl idad Informacién 0 0.0% 1 53% | 0 0.0% 0 0.0% 2 105% | 6 |316% | 10 | 526% 1 18 19 444 88.89
I- RECEPCION — — 4.64 92.88
{fi}’sﬁfd/ Comprensibilidad de 0 0.0% 1 53% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 7 |368% | 11 |57.9% 1 18 19 461 92.22
Correccion/Cordialidad en el trato 0 0.0% 1 53% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 4 |211% | 14 | 737% 1 18 19 478 95.56
‘Accesibilidad al Informante 0 0.0% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 1 53% | 4 | 211% | 14 | 73.7% 0 19 19 4.68 93.68
e T Atencion/Prom
Rzg’;izt: a Atencién/Trontitud 0 0.0% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 6 |316% | 13 | 684% 0 19 19 168 93.68
1. ADMISION Disponibilidad de Formularios 0 0.0% 1 53% | 0 0.0% 1 5.3% 0 00% | 5 |263%| 12 | 63.2% 1 18 19 456 91.11 4.66 93.26
iig;:iliﬁf:/ Comprensibilidad de 0 0.0% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 5 |263% | 14 | 737% 0 19 19 474 94.74
Facili 1
L:;:;Z‘:::l:j:: ioh,gra fo, etc) 0 0.0% 2 105% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 6 |316% | 11 |57.9% 2 17 19 4.65 92.94
1L CAJA Rapidez en la Atencién 5 26.3% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 4 | 211% | 10 | 52.6% 5 14 19 471 94.29 448 89.63
Disponibilidad Papeleria (Recibo) 6 31.6% 0 00% | 1 5.3% 0 0.0% 0 00% | 6 |316% | 6 |316% 6 13 19 423 84.62 . .
‘Accesibilidad al mismo 11 57.9% 0 0.0% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 4 |211% | 4 | 211% 11 8 19 4.50 90.00
IV- CENTRO DE Orientacion al Usuario 11 57.9% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 3 |158% | 5 | 263% 11 8 19 4.63 9250
DOCUMENTACION | Estado Fisico del Mobiliario 1 57.9% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 4 [|211% | 4 |211% 1 8 19 4.50 90.00 4.50 90.00
(SILO VISITO) ici ;
i:‘;’;:;;i)e Apoyo (Catdlogo, 1 57.9% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 5 |263% | 3 | 15.8% 11 8 19 438 87.50
V- PAGINA WEB Accesibilidad a la misma 9 47.4% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 1 53% | 5 |263% | 4 |211% 9 10 19 4.30 86.00
DEL CAPGEFI Pertinencia/Utilidad 9 47.4% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 6 |316% | 4 |211% 9 10 19 4.40 88.00 4.37 87.33
(SI'LA VISITO) Actualidad de las Informaciones 9 47.4% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 6 | 31.6% 4 21.1% 9 10 19 4.40 88.00
Condicion de los bafios (Si los us6) 7 36.8% 2 105% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 4 |211% | 6 | 31.6% 9 10 19 4.60 92.00
VI-HIGIENE GENERAL Fizﬁz?:r‘f::f,:?iie(ifss,uos 4.68 93.64
DEL CAPGEFI ;‘:ﬂ:s plare des‘y‘limpijz; ol 7 36.8% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 3 |158% | 9 | 474% 7 12 19 475 95.00 . .
mobiliario)

| Total Generalderespuestas | 96| 25% | 8 [2% /1] 0% | 1 | 0% | 4 [1%]98]26%[172[45%] 104 | 276 [ 380 | 450 | ois1 |

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el mes de Abril 2019.
Nota: Calificacién: 0= No Aplica; 1= Deficiente; 2= Regular; 3= Bueno(a); 4= Muy Bueno (a); 5= Excelente
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Informe Final de las Evaluaciones de los Servicios del Centro - Afio

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigacién

EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, durante el mes de Mayo, 2019

Indica ral

Total Usuarios

Area/Proceso Evaluada

No Aplica Inaceptable Regular Bueno(a) Excelente Evaluadores

I- RECEPCION

Rapidez en la Atencion

Disponibilidad Informacién Escrita

Legibilidad/Comprensibilidad de
la misma

Correccién/Cordialidad en el trato

1I- ADMISION

Accesibilidad al Informante

Rapidez en la Atencién/Prontitud
Respuestas

Disponibilidad de Formularios

Legibilidad/Comprensibilidad de
los mismos

Facilidades para el
Llenado(asiento, boligrafo, etc.)

=}

(=1

(=1

o
'

(=1

(=1

(=1

1II- CAJA

Rapidez en la Atencion

Disponibilidad Papeleria (Recibo)

IV- CENTRO DE
DOCUMENTACION
(SILO VISITO)

Accesibilidad al mismo

Orientacién al Usuario

Estado Fisico del Mobiliario

olo|o|e|o

'
olo|o|e|e

olo|olo|o

'
olo|o|e|e

'
olo|lolo|o

olo|lolo|o

olo|o|e|e
'

olo|lolo|o

olo|lolo|o

olo|lolo|o

Servicios de Apoyo (Catalogo,
Fotocopias)

o

(=}

=}

=}
'

(=3

(=3

(=3

V- PAGINA WEB
DEL CAPGEFI
(SI LA VISITO)

Accesibilidad a la misma

Pertinencia/Utilidad

Actualidad de las Informaciones

VI-HIGIENE GENERAL
DEL CAPGEFI

| Total General derespuestas | 0| 0% ] 0 J0%]o] 0% | 0 | 0% | 0 |

Condicion de los barios (Si los us6)

oo |o|o

oo |o|e

(=1 L=l =1 k=]

oo |o|e

(=1 =T =1 {=}

(=1 =T =1 {=}

oo |o|e

(=1 = = k=]

(=1 (= = k=]

(=1 (=T = k=]

Limpieza general de las
instalaciones fisicas (Pasillos,
aulas, paredes y limpieza del
mobiliario)

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el mes de Mayo 2019.

Nota: Calificacion: 0= No Aplica; 1= Deficiente;

2= Regular;

3= Bueno(a);

4= Muy Bueno (a);

5= Excelente

0% o0lo%lolo%]l ol o | o | | |
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Informe Final de las Evaluaciones de los Servicios del Centro - Afio

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigacién
EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, durante el mes de Junio, 2019
Total Usuarios Indica ral

Area/Proceso Evaluada

Inaceptable Bueno(a) Excelente Evaluadores

Rapidez en la Atencién 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 20.0% 80.0% 96.00
D lidad Inf
E;zﬁf;“bl idad Informacién 0 0.0% 0 00% | 0 0.0% 1 20.0% 2 200% | 2 |400% | 0 | 0.0% 0 5 5 3.20 64.00
I- RECEPCION — — 4.10 82.00
:;ei:’slijad/ Comprensibilidad de 0 0.0% 0 00% | 0 0.0% 1 20.0% 1 200% | 2 | 400% | 1 | 20.0% 0 5 5 3.60 72.00
Correccion/Cordialidad en el trato 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 20.0% 4 80.0% 0 5 5 4.80 96.00
Accesibilidad al Informante 0 0.0% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 1 200% | 1 | 200% | 3 | 60.0% 0 5 5 4.40 88.00
e T Atencion/Prors
Rif;i:;’; a Atencién/Trontitud 0 0.0% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 1 200% | 3 |600% | 1 | 200% 0 5 5 4.00 80.00
L. ADMISION Disponibilidad de Formularios 0 0.0% 0 0.0% | 0 0.0% 0 0.0% 1 200% | 2 | 40.0% | 2 | 40.0% 0 5 5 4.20 84.00 3.96 79.20
;G;g:\’ilij:/ Comprensibilidad de 0 0.0% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 2 400% | 1 |200% | 2 | 40.0% 0 5 5 4.00 80.00
Facilidades para el
i ] 0 0.0% 0 0.0% | 0 0.0% 3 60.0% 0 00% | 0 | 00% | 2 | 400% 0 5 5 3.20 64.00
Llenado(asiento, boligrafo, etc.)
Rapidez en la Atencion 2 40.0% 0 0.0% | 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% | 3 | 600% | 0 | 0.0% 2 3 5 4.00 80.00
III- CAJA
J Disponibilidad Papeleria (Recibo) 2 40.0% 0 0.0% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 3 |600%| 0 | 0.0% 2 3 5 4.00 80.00 4.00 80.00
‘Accesibilidad al mismo 5 100.0% 0 0.0% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 0 | 00% | 0 | 0.0% 5 0 5 0 0
IV- CENTRO DE Orientacion al Usuario 5 100.0% 0 0.0% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 0 | 00% | 0 | 0.0% 5 0 5 0 0
DOCUMENTACION | Estado Fisico del Mobiliario 5 100.0% 0 0.0% | 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 | 0.0% 0 0.0% 5 0 5 0 0 0.00 0.00
(SILO VISITO) ici ;
z:‘;‘:;;:i)e Apoyo (Catdlogo, 5 100.0% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 0 | 00% | o | 00% 5 0 5 0 0
V- PAGINA WEB Accesibilidad a la misma 3 60.0% 0 0.0% | 0 0.0% 0 0.0% 1 200% | 0 | 00% | 1 | 20.0% 3 2 5 4.00 80.00
DEL CAPGEFI Pertinencia/Utilidad 3 60.0% 0 0.0% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 1 |200%| 1 | 200% 3 2 5 4.50 90.00 4.33 86.67
(SI LA VISITO) Actualidad de las Informaciones 3 60.0% 0 0.0% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 1 |200%| 1 | 200% 3 2 5 4.50 90.00
Condicion de los bafios (Si los us6) 0 0.0% 0 0.0% | 0 0.0% 0 0.0% 1 200% | 0 | 00% | 4 | 80.0% 0 5 5 4.60 92.00
Limpieza general de las
VI-HIGIENE GENERAL | “a genera )
DEL CAPGEFI instalaciones fisicas (Pasillos, 0 0.0% 0 0.0% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 0 | 00% | 5 |[100.0% 0 5 5 5.00 100.00 4.80 96.00
aulas, paredes y limpieza del
mobiliario)

Total General de respuestas “

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el mes de Junio 2019

Nota: Calificacién: 0= No Aplica; 1= Deficiente;

2= Regular;

3= Bueno(a);

4=Muy Bueno (a);

0% o] 0% | 5 [ 5% [ 10 Ji0%[21]21%[31131% 3 | e a0 | a6 | 8328 |

5= Excelente
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Informe Final de las Evaluaciones de los Servicios del Centro - Afio

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigacién

EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, durante el mes de Julio, 2019

Indica ral

Total Usuarios

Area/Proceso Evaluada

No Aplica No Respond Inaceptable Regular Bueno(a) Excelente Evaluadores

Rapidez en la Atencién 8.3% 0.0% 0.0% 0.0% 8.3% 33.3% 50.0% 4.45 89.09
Disponibilidad Informacién Escrita 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 2 16.7% | 4 33.3% 6 50.0% 0 12 12 4.33 86.67
I- RECEPCION ibili ibili
{:i?sﬁjad/ Comprensibilidad de 0 0.0% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 1 83% | 5 |41.7% | 6 | 50.0% 0 12 12 442 88.33 4.41 88.26
Correccion/Cordialidad en el trato 1 8.3% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 8.3% 4 33.3% 6 50.0% 1 11 12 4.45 89.09
Accesibilidad al Informante 0 0.0% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 1 83% | 4 | 333% | 7 | 583% 0 12 12 4.50 90.00
— o Atercidn/Pronti
sz;iztz a Atencién/Trontitud 0 0.0% 0 00% | © 0.0% 0 0.0% 2 167% | 3 | 250% | 7 | 583% 0 12 12 442 88.33
L. ADMISION Disponibilidad de Formularios 1 8.3% 0 0.0% | 0 0.0% 0 0.0% 3 250%| 2 |167% | 6 | 500% 1 11 12 427 85.45 438 87.50
E)Zg:::iﬁ:/ Comprensibilidad de 1 8.3% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 1 83% | 4 |333% | 6 |500% 1 11 12 445 89.09
Ei‘:;g‘;i?;;gj:j iloh,gra fo,etc) 2 16.7% 0 0.0% | 0 0.0% 0 0.0% 3 250% | 2 |167% | 5 | 417% 2 10 12 4.20 84.00
1L CAJA Rapidez en la Atencion 6 50.0% 0 0.0% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 3 | 250% | 3 | 25.0% 6 6 12 4.50 90.00 464 92.73
Disponibilidad Papeleria (Recibo) 6 50.0% 1 83% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 1 | 83% | 4 | 33.3% 7 5 12 4,80 96.00 . .
Accesibilidad al mismo 3 66.7% 1 83% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 2 |167% | 1 | 83% 9 3 12 433 86.67
IV- CENTRO DE Orientacion al Usuario 3 66.7% 1 83% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 2 |167% | 1 | 83% 9 3 12 433 86.67
DOCUMENTACION | Estado Fisico del Mobiliario 8 66.7% 1 83% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 2 |167% | 1 8.3% 9 3 12 4.33 86.67 4.33 86.67
(SILO VISITO) ici 4
IS::‘:C:;;‘:)Q Apoyo (Catdlogo, 8 66.7% 1 83% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 2 |167% | 1 | 83% 9 3 12 433 86.67
V- PAGINA WEB Accesibilidad a la misma 7 58.3% 0 0.0% | 0 0.0% 0 0.0% 1 83% | 2 | 167% | 2 | 167% 7 5 12 4.20 84.00
DEL CAPGEFI Pertinencia/Utilidad 7 58.3% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 3 | 250% | 2 | 167% 7 5 12 4.40 88.00 4.27 85.33
(SI LA VISITO) Actualidad de las Informaciones 7 58.3% 0 0.0% | 0 0.0% 0 0.0% 1 83% | 2 | 167% | 2 | 167% 7 5 12 4.20 84.00
Condicién de los barios (Si los us6) 6 50.0% 1 83% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 2 |167% | 3 | 25.0% 7 5 12 4.60 92.00
VI-HIGIENE GENERAL ,Li“:pliez,a ge“f,rjil de ifs - 4.60 92.00
DEL CAPGEFI ;“jl;a;la"r’e‘;se;;‘if‘;;:;; ;1):1 6 50.0% 1 83% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 2 |167% | 3 | 250% 7 5 12 4.60 92.00 . .
mobiliario)

| Total General derespuestas | 83 | 35% | 7 3% 0] 0% | 0 | 0% | 17 [7%]55]23% 78 [33%[ 90 | 150 | 240 |

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el mes de Julio 2019.

Nota: Calificacion: 0= No Aplica; 1= Deficiente;

2= Regular;

3= Bueno(a);

4= Muy Bueno (a);

5= Excelente

CAPGEFI
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Informe Final de las Evaluaciones de los Servicios del Centro - Afio

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigacién

EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, durante el mes de Agosto, 2019

Calificacion Indlnador General
Area/Proceso Evaluada M Total Usuarios Evaluadores
g o2 ay
No Aplica No Respondio Inaceptable REANE Bueno(a) Bueno(a) Excelente ....
Rapidez en la Atencién 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 33.3% 66.7% 4.67 93.33
Disponibilidad Informacién Escrita 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 333% | 2 66.7% 0 3 3 4.67 93.33
I- RECEPCION ibili ibili 4.75 95.00
Legibilidad/Comprensibilidad de 0 0.0% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 1 |333%| 2 | 66.7% 0 3 3 4.67 93.33
la misma
Correccion/Cordialidad en el trato 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 3 100.0% 0 3 3 5.00 100.00
Accesibilidad al Informante 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 33.3% 2 66.7% 0 3 3 4.67 93.33
Rapi Ta Atencid -
apidez enla Atencién/Prontitud 0 0.0% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 0 | 00% | 3 |100.0% 0 3 3 5.00 100.00
Respuestas
- s : o o o o 0, 0, o,
I1- ADMISION EISPE.II\.IEII;IEC] de Fon.r;ljl]l:;(;sd 1 33.3% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 2 66.7% 1 2 3 5.00 100.00 4.86 97.14
cgibiicac/Lomprensibiidad de 0 0.0% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 1 |333%| 2 | 667% 0 3 3 4.67 93.33
los mismos
Facilidades para el
. B 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 3 100.0% 0 3 3 5.00 100.00
Llenado(asiento, boligrafo, etc.)
Rapidez en la Atencién 2 66.7% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 33.3% 2 1 3 5.00 100.00
III- CAJA - . ’ - 5.00 100.00
Disponibilidad Papeleria (Recibo) 2 66.7% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 33.3% 2 1 3 5.00 100.00
Accesibilidad al mismo 2 66.7% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 33.3% 2 1 3 5.00 100.00
IV- CENTRO DE Orientacién al Usuario 2 66.7% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 33.3% 2 1 3 5.00 100.00
DOCUMENTACION Estado Fisico del Mobiliario 2 66.7% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 33.3% 2 1 3 5.00 100.00 5.00 100.00
(SILO VISITO) ici 5
Servicios de Apoyo (Catdlogo, 2 66.7% 0 0.0% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 0 | 00% | 1 |333% 2 1 3 5.00 100.00
Fotocopias)
V-PAGINA WEB Accesibilidad a la misma 1 33.3% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 2 66.7% 1 2 3 5.00 100.00
DEL CAPGEFI Pertinencia/Utilidad 1 33.3% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 2 66.7% 1 2 3 5.00 100.00 5.00 100.00
(SILA VISITO) Actualidad de las Informaciones 1 33.3% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 2 66.7% 1 2 3 5.00 100.00
Condicion de los bafios (Si los usd) 1 33.3% 1 33.3% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 33.3% 2 1 3 5.00 100.00
VI-HIGIENE GENERAL | Limpieza general de las 5.00 100.00
DEL CAPGEFI instalaciones fisicas (Pasillos, aulas, 1 33.3% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 2 66.7% 1 2 3 5.00 100.00 . .
paredes y limpieza del mobiliario)

[ n——n - e
Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el mes de Agosto 2019.

Nota: Calificacion: 0= No Aplica; 1= Deficiente; 2= Regular; 3= Bueno(a); 4= Muy Bueno (a); 5= Excelente
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Informe Final de las Evaluaciones de los Servicios del Centro - Afio

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigacién

EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, durante el mes de Septiembre, 2019

) Calificacion Total Usuarios Indlce Indlcad eral
Area/Proceso Evaluada Muy
No Aplica No Respondio Inaceptable Regular Bueno(a) Bueno(a) Excelente Evaluadores ..--
Rapidez en la Atencién 0.0% 4.3% 0.0% 0.0% 0.0% 17.4% 78.3% 96.36
g;ig:‘blhdad Informacién 1 4.3% 0 0.0% | 0 0.0% 0 0.0% 1 43% | 6 |261% | 15 | 652% 1 2 23 4.64 92.73
I- RECEPCION — — 4.81 96.14
I:g\l:’sﬁ:ad/ Comprensibilidad de 1 43% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 4 |174% | 18 | 783% 1 2 23 482 96.36
Correccion/Cordialidad en el trato 1 4.3% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 4.3% 21 91.3% 1 22 23 4.95 99.09
Accesibilidad al Informante 0 0.0% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 2 | 87% | 21 | 91.3% 0 23 23 4.91 98.26
i:f;i:;’s‘ la Atencién/Prontitud 0 0.0% 0 00% | o 0.0% 0 0.0% 0 00% | 3 |13.0% | 20 |87.0% 0 23 23 14.87 97.39
L. ADMISION Disponibilidad de Formularios 1 4.3% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 7 |304% | 15 | 652% 1 2 23 4.68 93.64 481 96.18
;G;g:\’iliﬁ:‘:/ Comprensibilidad de 1 43% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 5 |217% | 17 | 73.9% 1 2 23 477 95.45
Facilidades para el
i , 1 43% 2 87% | 0 0.0% 0 0.0% 1 43% | 2 | 87% | 17 | 73.9% 3 20 23 4.80 96.00
Llenado(asiento, boligrafo, etc.)
L CAJA Rapidez en la Atencion 1 4.3% 1 13% | 0 0.0% 0 0.0% 2 87% | 3 | 13.0% | 16 | 69.6% 2 21 23 4.67 93.33 475 95.00
Disponibilidad Papeleria (Recibo) 1 4.3% 3 13.0% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 3 | 13.0% | 16 | 69.6% 4 19 23 484 96.84 . .
‘Accesibilidad al mismo 2 8.7% 2 87% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 5 |217% | 14 | 60.9% 4 19 23 4.74 94.74
IV- CENTRO DE Orientacion al Usuario 2 8.7% 2 87% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 4 |174% | 15 | 652% 4 19 23 4.79 95.79
DOCUMENTACION | Estado Fisico del Mobiliario 3 13.0% 3 13.0% | 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% | 1 43% | 16 | 69.6% 6 17 23 4.94 98.82 4.80 96.06
(SI LO VISITO) ici 4
izzg‘;::? Apoyo (Catdlogo, 3 13.0% 4 |174%| o 0.0% 0 0.0% 0 00% | 4 |174% | 12 | 522% 7 16 23 475 95.00
V- PAGINA WEB ‘Accesibilidad a la misma 3 13.0% 1 13% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 3 | 13.0% | 16 | 69.6% 4 19 23 484 96.84
DEL CAPGEFI Pertinencia/Utilidad 3 13.0% 1 43% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 4 | 174% | 15 | 652% 4 19 23 4.79 95.79 4.77 95.44
(SILA VISITO) Actualidad de las Informaciones 3 13.0% 1 43% | 0 0.0% 0 0.0% 1 43% | 4 [ 174% | 14 | 60.9% 4 19 23 168 93.68
Condicion de los bafios (Si los us6) 5 21.7% 3 13.0% | 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% | 4 | 174% | 11 | 47.8% 8 15 23 4.73 94.67
VI-HIGIENE GENERAL ,L‘“:};‘ez,a ge“fe,rfﬂ de ifs - 4.81 96.13
DEL CAPGEFI instalaciones fisicas (Pasillos, 3 13.0% 4 174% | 0 0.0% 0 0.0% 1 43% | 0 | 00% | 15 | 652% 7 16 23 4.88 97.50 . .
aulas, paredes y limpieza del
mobiliario)

e B I P I O N T 3 o T

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el mes de Septiembre 2019
Nota: Calificacion: 0= No Aplica; 1= Deficiente;

2= Regular;

3= Bueno(a);

4=Muy Bueno (a);

5= Excelente

CAPGEFI
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Informe Final de las Evaluaciones de los Servicios del Centro - Afio 2019

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigacién

EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, durante el mes de Octubre, 2019

. Calificacion Total Usuarios Indice Indicador General
Area/Proceso Evaluada o Ao N Reeonis ; o ol 5 Muy - Evaluad Calificacién o
o Aplica o Respondio naceptable egular ueno(a) Bueno(a) xcelente valuadores Calificacion o Calificacion Cahft;:acwn
Si C Escala0-5  Escala0- Escala 0-5 °
Componentes Subcomponentes Frec. % Frec. %  Frec. % Frec. % Frec. %  Free. % Frec. % i O Aplicado s > Escala 0-100
respuesta respuesta 100
Rapidez en la Atencién 0 0.0% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 0 ] 00% | 1 | 100.0% 0 1 1 5.00 100.00
E;ifif;“bﬂ'dad Informacién 0 0.0% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 0 | 00% | 1 | 100.0% 0 1 1 5.00 100.00
I- RECEPCION — — 5.00 100.00
Legibilidad/Comprensibilidad de 0 0.0% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 0 | 00% | 1 | 100.0% 0 1 1 5.00 100.00
la misma
Correccion/Cordialidad en el trato 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 100.0% 0 1 1 5.00 100.00
Accesibilidad al Informante 0 0.0% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 0 |00% | 1 | 1000% 0 1 1 5.00 100.00
Rooi In Atoncion/Pront
apidez enla Atencion/Prontitud 0 0.0% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 0 | 00% | 1 | 100.0% 0 1 1 5.00 100.00
Respuestas
II- ADMISION EISP;TEII;I;CI de Forr?;’ljlllzlt;sd 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 100.0% 0 1 1 5.00 100.00 5.00 100.00
cgibiicac/omprensibliidad de 0 0.0% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 0 | 00% | 1 | 100.0% 0 1 1 5.00 100.00
los mismos
Facilidades para el
: . 0 0.0% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 0 | 00% | 1 | 100.0% 0 1 1 5.00 100.00
Llenado(asiento, boligrafo, etc.)
Rapidez en la Atencién 0 0.0% 0 0.0% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 0 |00% | 1 | 100.0% 0 1 1 5.00 100.00
III- CAJA Dicooribili — - > > > > > S 5.00 100.00
isponibilidad Papeleria (Recibo) 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 100.0% 0 1 1 5.00 100.00
Accesibilidad al mismo 0 0.0% 0 0.0% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 0 |00% ]| 1 | 100.0% 0 1 1 5.00 100.00
IV- CENTRO DE Orientacién al Usuario 0 0.0% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 0 |00% | 1 | 1000% 0 1 1 5.00 100.00
DOCUMENTACION | Estado Fisico del Mobiliario 0 0.0% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 0 |00% | 1 | 100.0% 0 1 1 5.00 100.00 5.00 100.00
(SILO VISITO) ici 5
Servicios de Apoyo (Catdlogo, 0 0.0% 0 00% | © 0.0% 0 0.0% 0 00% | 0 | 00% | 1 | 100.0% 0 1 1 5.00 100.00
Fotocopias)
V- PAGINA WEB Accesibilidad a la misma 0 0.0% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 0 |00% | 1 | 1000% 0 1 1 5.00 100.00
DEL CAPGEFI Pertinencia/Utilidad 0 0.0% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 0 |00% | 1 | 1000% 0 1 1 5.00 100.00 5.00 100.00
(SI LA VISITO) Actualidad de las Informaciones 0 0.0% 0 00% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 0 |00% | 1 | 1000% 0 1 1 5.00 100.00
Condicién de los baios (Si los us6) 0 0.0% 0 0.0% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 0 |00% ]| 1 | 100.0% 0 1 1 5.00 100.00
Limpieza general de las
VI-HIGIENE GENERAL | . - re )
DEL CAPGEFI instalaciones fisicas (Pasillos, 0 0.0% 0 0.0% | 0 0.0% 0 0.0% 0 00% | 0 | 00% | 1 | 100.0% 0 1 1 5.00 100.00 5.00 100.00
aulas, paredes y limpieza del
mobiliario)

| Total Generalderespuestas |0 ] 0% [0 Jo% o] 0% [ 0 [ 0% | 0o l0%[olo%]20]w00%] o [ 20 [ 20 [ 50 | |

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el mes de Octubre 2019.
Nota: Calificacion: 0= No Aplica; 1= Deficiente;

2= Regular;

3= Bueno(a);

4= Muy Bueno (a);

5= Excelente
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Informe Final de las Evaluaciones de los Servicios del Centro - Afio

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigacién

EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, durante el mes de Noviembre, 2019

Area/Proceso Evaluada

Rapidez en la Atencion

I- RECEPCION

Bueno(a)

Excelente

Total Usuarios

Evaluadores

Disponibilidad Informacién Escrita

Legibilidad/Comprensibilidad de
la misma

Correccién/Cordialidad en el trato

1I- ADMISION

Accesibilidad al Informante

Rapidez en la Atencién/Prontitud
Respuestas

Disponibilidad de Formularios

Legibilidad/Comprensibilidad de
los mismos

Facilidades para el
Llenado(asiento, boligrafo, etc.)

=}

=}

(=1

=}

(=1

(=1

o

(=1

(=1

(=1

1II- CAJA

Rapidez en la Atencion

Disponibilidad Papeleria (Recibo)

IV- CENTRO DE
DOCUMENTACION
(SILO VISITO)

Accesibilidad al mismo

Orientacién al Usuario

Estado Fisico del Mobiliario

olo|o|e|o

olo|o|e|e

olo|olo|o

olo|o|e|e

olo|lolo|o

olo|lolo|o

olo|o|e|e

olo|lolo|o

olo|lolo|o

olo|lolo|o

Servicios de Apoyo (Catalogo,
Fotocopias)

o

=}

(=}

=}

=}

=}

=}

(=3

(=3

(=3

V- PAGINA WEB
DEL CAPGEFI
(SI LA VISITO)

Accesibilidad a la misma

Pertinencia/Utilidad

Actualidad de las Informaciones

VI-HIGIENE GENERAL
DEL CAPGEFI

| Total General derespuestas | 0| 0% | 0 Jo0%]o] 0% ]| 0 | 0% | 0 |

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el mes de Noviembre 2019.
Nota: Calificacion: 0= No Aplica; 1= Deficiente;

CAPGEFI

Condicion de los barios (Si los us6)

oo |o|o

oo |o|e

(=1 L=l =1 k=]

oo |o|e

(=1 =T =1 {=}

(=1 =T =1 {=}

oo |o|e

(=1 = = k=]

(=1 (= = k=]

(=1 (=T = k=]

Limpieza general de las
instalaciones fisicas (Pasillos,
aulas, paredes y limpieza del
mobiliario)

2= Regular;

3= Bueno(a);

4= Muy Bueno (a);

5= Excelente

0% o0lo%lolo%]l ol o o | | |

Indica




Informe Final de las Evaluaciones de los Servicios del Centro - Afio

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigacién
EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, durante el mes de Diciembre, 2019

Total Usuarios Indica ral

Area/Proceso Evaluada
Inaceptable Bueno(a) Excelente

_ N ----

Rapidez en la Atencion
Dlsp_omblhdad Informacion 0 B 0 R 0 R 0 R 0 R 0 R 0 R 0 0 0
. Escrita
I RECEPCION Legibilidad/C ibilidad d
egibilidad/Comprensibilidad de 0 : 0 : 0 : 0 ) 0 ) 0 ) 0 ) 0 0 0
la misma
Correccion/Cordialidad en el trato 0 - 0 - 0 - 0 - 0 - 0 - 0 - 0 0 0
Accesibilidad al Informante 0 - 0 - 0 - 0 - 0 - 0 - 0 - 0 0 0
Rapidez en la Atencion/Prontitud 0 . 0 . 0 . 0 R 0 R 0 R 0 R 0 0 0
Respuestas
- ADMISION ElsPs?gllédéd de Fon-r;ljl]lja;(;sd 0 - 0 - 0 - 0 - 0 - 0 - 0 - 0 0 0
egibilida /Comprensibilidad de 0 : 0 : 0 : 0 ) 0 ) 0 ) 0 ) 0 0 0
los mismos
Facilidades para el
Llenado(asiento, boligrafo, etc.) 0 ) 0 ) 0 ] 0 ) 0 ) 0 ) 0 ) 0 0 0
Rapidez en la Atencién 0 - 0 - 0 - 0 - 0 - 0 - 0 0 0 0
1II- CAJA - - . -
Disponibilidad Papeleria (Recibo) 0 - 0 - 0 - 0 - 0 - 0 - 0 - 0 0 0
Accesibilidad al mismo 0 - 0 - 0 - 0 - 0 - 0 - 0 - 0 0 0
IV- CENTRO DE Orientacién al Usuario 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
DOCUMENTACION Estado Fisico del Mobiliario 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
(SI'LO VISITO) ici 5
Servncno? de Apoyo (Catélogo, 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Fotocopias)

V- PAGINA WEB Accesibilidad a la misma 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
DEL CAPGEFI Pertinencia/Utilidad 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
(SI LA VISITO) Actualidad de las Informaciones 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Condicién de los bafios (Si los usd) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
VI-HIGIENE GENERAL ,L‘“:};‘ez,a ge“fe,rjal de ifs -
DEL CAPGEFI instalaciones fisicas (Pasillos, 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
aulas, paredes y limpieza del
mobiliario)

| Total Generalderespuestas | 0 | o | o JoJol o | o [ o [ o [ Jol Jol [ o ] o [0 [ | |

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el mes de Diciembre 2019
Nota: Calificacién: 0=No Aplica; 1= Deficiente; 2= Regular; 3= Bueno(a); 4=Muy Bueno (a); 5= Excelente
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