Informe




Contenido

o PrESENTACION: ... ..ottt ettt e b e s b e sa e st st e b e bt e e b sne e saeeeareereens 2
Il.  Aspectos metodoldgicos/ficha tECNICa:................ccueeivieiriiiiecie ettt eere e 3
ll. Analisis de resultados:............cccoiiiiiiiiiiiie e e e e 3
3.1. Resultados por tanda y lugar de aplicacion:...............cccooeuieeiii e 6
3.1.1. Admision: Tanda Matuting............cooiiiiiiiiiiiii e s e 7
3.1.2. Recepcion: Tanda Matuting............ccceeeeiiiiiiie e e e 9
3.1.3. Admision de participantes: Tanda vespertina..............cccccceeeiieiiciiee e, 11
3.1.4. Recepcion: Tanda vespertina ............cccuveieeiiiiicciiie et aaee e 12
3.2.  Resultados Seguin PEriodO:............cccviiiiiieciie ettt et e e nare e 14
3.3. Evaluacidon Global de los Servicios del Centro..............ccoocueeiiiiiiiieniiieneec e 21
3.3.1. [T o<1 o Yol ' o SRR 23
3.3.2.  AAMISTON ..ttt sttt et b e b bt e sbe e st e eareereens 26
0 T T o | - DO TSSO POV P TP PPTRURRRTPRRPO 29
3.3.4. Centro de DOCUMENTACION.........cocuiiiiiiiiiiiiiieeie ettt st st 32
3.3.5. PABINAWED ... et b e e e araee s 35
3.4. Higiene General del CAPGEFI ................cooooiiiiiiiiiii ittt e e siee e e st e e e sreeeeeeaes 38
V. A MOdO de CONCIUSIONES:.......c.eeiiiiiiiiiieiie ettt et e st e e sabe e sabeesbeeesabeesaeeas 43



l. Presentacion:

Las lineas a continuacion constituyen el analisis del resultado de la evaluacidon de los
servicios ofrecidos a los usuarios de este Centro durante el afio 2018. Dichas evaluaciones
fueron aplicadas a los visitantes en el area de recepcion de nuestra sede principal.

En este periodo fueron aplicados 318 cuestionarios de satisfacciéon para los diferentes
servicios que brinda el Centro, distribuidos en las diferentes tandas, 111 en la matutina y
207 en la vespertina. La percepcion general de los usuarios evaluadores fue de un 92.16%
equivalente a 4.61 de 5 en total, o sea una valoracién de “Excelente”.

Al hablar de servicios, hacemos referencia al conjunto de prestaciones en materia de
informacién, material gastable y uso de espacios fisicos, orientadas facilitar la participaciéon
del publico en nuestras actividades de capacitacién y/o documentacion.

Como tales, incluyen las diferentes fases de dicho proceso de facilitacidn 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, ademas de la recepcidn,
se debe incluir todo el recorrido que abarca su paso por Admision y Caja y, eventualmente,
por el Centro de Documentacidn, asi como por los bafios. En el segundo caso —la entrada a
través del portal web institucional -, el proceso se limita al uso de la pagina misma, ya sea
para pura informacion, pero también parar iniciar los pasos bdsicos del proceso de
matriculacion en alguna de nuestras actividades docentes.

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



Il Aspectos metodolégicos/ficha técnica:

La informacion en cuestion fue recogida en la recepcién mediante un cuestionario pre-
codificado, contestado por 318 personas, contentivo de reactivos ordenados en funcién de
los procesos basicos que conforman el ciclo de atencion al cliente/usuario. Asimismo, las
respuestas son ofrecidas mediante un cédigo numérico correspondiente a una escala de
valoracion del 0 al 5, donde el primero hace referencia a las situaciones que no aplican y el
ultimo, a la condicién de excelencia en el servicio. Entre ambos extremos, se intercalan los

numeros 1, 2, 3y 4, para las apreciaciones: “deficiente”, “regular”, “bueno” y “muy bueno”,
respectivamente.

La captura informdtica y la produccién de las tabulaciones y los cruces de variables
correspondientes, fueron realizadas con la versién 25 del software: Paquete Estadistico
para las Ciencias Sociales, SPSS; la construccién de indicadores, tanto real como porcentual,
y la representacién grafica, fue mediante el mdédulo Excel de la version 2016 del programa
Office, de Microsoft.

1. Analisis de resultados:

Como se ha sefialado en estudios anteriores llevados a cabo por este Departamento, en lo
esencial, la labor de analisis consiste en una especie de “lectura interpretativa” de la data,
con miras a establecer la percepcion que tienen los usuarios de nuestros servicios, tomada
ésta en un marco “cuantitativo”, determinado por una escala numérica 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
gue se debe seguir en una entidad educativa, tal como lo refleja el instrumento aplicado.

Comenzamos, por tanto, por la recepcién, para luego proseguir con los demas procesos:
Admision, Caja y Centro de Documentacion; este ultimo, para los casos atinentes. De igual
manera, se capturd la percepcidén de los usuarios en relacion al portal institucional o pagina
web, asi como la higiene general 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 seis (6) renglones o componentes seleccionados, tenemos que la
valoracion global de los servicios del Centro, por parte de los usuarios, estd en 4.61 sobre 5
o, lo que es lo mismo, 92.16 sobre 100. La participacién respectiva de las dreas evaluadas
fue: Recepcién, con un 92.59% (4.63); Admisidn, 92.97% (4.65), siendo esta el componente
de mayor valoracién del afo; Caja obtuvo 92.10% (4.60); el Centro de Documentacion,
91.63% (4.58); la Pagina Web, 89.57% (4.48) y la Higiene General del Centro fue ponderada
enun 92.13% (4.61). En general, la evaluacién ha logrado el grado de excelencia.

Conforme alo dicho, presentamos los resultados de manera resumida e ilustrada, mediante
el cuadro y graficos siguientes:

Cuadro NUm. 1

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Division de Investigacion
EVALUACION DE SERVICIOS POR COMPONENTES, ANO 2018

5 Indicador General
Area/Proceso Evaluado por Total de
Escala 1-5 Escala 1-100

I- RECEPCION 318 4.63 92.59
II- ADMISION 318 4.65 92.97
- CAJA 318 4.60 92.10
IV- CENTRO DE DOCUMENTACION 318 4.58 91.63
V- PAGINA WEB DEL CAPGEFI 318 4.48 89.57
VI-HIGIENE GENERAL DEL CAPGEFI 318 4.61 92.13
Indicador Global 4.61 92.16

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el afio 2018
Nota: Calificacion: 0= No Aplica; 1= Deficiente; 2= Regular; 3= Bueno(a); 4= Muy Bueno (a); 5= Excelente




Grdfico Num. 1

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestidn Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Division de Investigacion
EVALUACION DE SERVICIOS POR COMPONENTES, ANO 2018
Calificacion Escala 1-5

I- RECEPCION 4.63
n A
9 11- ADMISION 4.65
c
Q
g 111- CAJA 4.60
Q
g IV- CENTRO DE DOCUMENTACION 4.58
o
V- PAGINA WEB DEL CAPGEFI 4.48
VI-HIGIENE GENERAL DEL CAPGEFI m 4.61
0.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00
Calificacién

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en la recepcion del CAPGEFI durante el afio 2018

Grdfico Num. 2

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Division de Investigacion
EVALUACION DE SERVICIOS POR COMPONENTES, ANO 2018
(Calificacion % 1-100)

I- RECEPCION 92.59
» b
9 11- ADMISION 92.97
[=
()]
g 11l- CAJA 92,10
Qo
g IV- CENTRO DE DOCUMENTACION 91/63
(&)
V- PAGINA WEB DEL CAPGEFI 89.57
VI-HIGIENE GENERAL DEL CAPGEFI m 92.13

0.00 20.00 40.00 60.00 80.00 100.00

Calificacion

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en la recepcion del CAPGEFI durante el afio 2018

En un resumen mas descriptivo, se muestra a través de los cuadros de la pagina siguiente,
la valoracién segun la tanda de aplicacidn, y la evolucién mensual y trimestral de dicha
percepcion. A su vez, dicha evolucién se ilustra a partir de los graficos de barra mostrados

en las paginas subsiguientes.



3.1. Resultados por tanda y lugar de aplicacion:
Cuadro Num. 2
Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
) Division de Investigacion .
EVALUACION DE LOS SERVICIOS SEGUN TANDA, ANO 2018
Total de Indicador General
Tanda Lugar de aplicacion Usuarios Calificacion | Calificacion %
Evaluadores Escala 1-5 Escala 1-100
. Admision 66 4.60 91.93
Matutina —
Recepcion 45 4.33 86.66
v " Admision 178 4.71 94.27
espertina
P Recepcion 29 4.47 89.35
Total general 318 4.61 92.16
Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el afio 2018
Nota: Calificacion: 0= No Aplica; 1= Deficiente; 2= Regular; 3= Bueno(a); 4= Muy Bueno (a); 5= Excelente
Grdfico Num. 3
Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestidn Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Divisidn de Investigacion
EVALUACION DE LOS SERVICIOS SEGUN TANDA, ANO 2018
(Calificacién Escala 1-5)
5.00 - 4.60 4.71
4.33 4.47
4.00
S
S 3.00
]
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b
= 2.00
(&)
1.00
0.00
Admisién Recepcion Admisién Recepcion
Matutina Vespertina

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el afio 2018




Calificacion %

Grdfico Num. 4

Ministerio de Hacienda

Centro de Capacitacion en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacidn y Publicaciones
Division de Investigacidn
EVALUACION DE LOS SERVICIOS SEGUN TANDA, ANO 2018
(Calificaciéon % Escala 1-100)

100.00 - 91.93 94.27
86.66 89.35
80.00 -
60.00 -
40.00 -
20.00 -
0.00 -
Admision Recepcidon Admision Recepcidn
Matutina Vespertina
Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el afio 2018
3.1.1. Admision: Tanda matutina
Cuadro Num. 3
erio de Hacienda
e 0 de Capacitacion en Po a estio a
Departamento de estigacio Publicacione
D, on dae estigacio
A A . . - . AY ™, A\ . A . . A . A A A
018
Area/Proceso Evaluado por Total de InelEeson Eereml
Componentes Usuarios Calificacion | Calificacion %
Escala 1-5 Escala 1-100
I- RECEPCION 66 4.55 90.99
Il- ADMISION 66 4.61 92.22
- CAJA 66 4.50 89.90
IV- CENTRO DE DOCUMENTACION 66 4.63 92.59
V- PAGINA WEB DEL CAPGEFI 66 4.64 92.90
VI-HIGIENE GENERAL DEL CAPGEFI 66 4.70 93.91
Indicador Global 4.60 91.93
Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el afio 2018
Nota: Calificacién: 0= No Aplica; 1= Deficiente; 2= Regular; 3= Bueno(a); 4= Muy Bueno (a); 5= Excelente




Grdfico Num. 5

Ministerio de Hacienda

Centro de Capacitacion en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Divisién de Investigacion
EVALUACION DE SERVICIOS POR COMPONENTES EN EL AREA DE ADMISION, TANDA MATUTINA , 2018
(Calificacion Escala 1-5)

I- RECEPCION

1I- ADMISION

1I- CAJA

IV- CENTRO DE DOCUMENTACION

Componentes

V- PAGINA WEB DEL CAPGEFI

VI-HIGIENE GENERAL DEL CAPGEFI

0.00 1.00 2.00 3.00 4.00
Calificacion

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el afio 2018

Grdfico Num. 6

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Divisidn de Investigacion
EVALUACION DE SERVICIOS POR COMPONENTES EN EL AREA DE ADMISION, TANDA MATUTINA , 2018
(Calificacion % Escala 1-100)

I- RECEPCION

1I- ADMISION

1I- CAJA

Componentes

IV- CENTRO DE DOCUMENTACION

V- PAGINA WEB DEL CAPGEFI

0.00 20.00 40.00 60.00 80.00
Calificacion %

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el afio 2018

100.00




3.1.2. Recepcidn: Tanda matutina

Cuadro NUm. 4

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

Division de Investigacion
EVALUACION DE SERVICIOS POR COMPONENTES EN EL AREA DE
RECEPCION,TANDA MATUTINA, 2018

Area/Proceso Evaluado por Total de Indicador General
Componentes Usuarios Calificacion | Calificacién %
Escala 1-5 Escala 1-100
I- RECEPCION 45 4.42 88.35
II- ADMISION 45 4.17 83.48
- CAJA 45 4.30 86.06
IV- CENTRO DE DOCUMENTACION 45 4.23 84.56
V- PAGINA WEB DEL CAPGEFI 45 4.34 86.78
VI-HIGIENE GENERAL DEL CAPGEFI 45 453 90.70
Indicador Global 4.33 86.66

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el afio 2018
Nota: Calificacién: 0= No Aplica; 1= Deficiente; 2= Regular; 3= Bueno(a); 4= Muy Bueno (a); 5= Excelente

Grdfico Num. 7

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Division de Investigacion
EVALUACION DE SERVICIOS POR COMPONENTES EN EL AREA DE RECEPCION,TANDA MATUTINA, 2018
(Calificacion Escala 1-5)

I- RECEPCION 4.42

n 1I- ADMISION 4.17
g
2 |
g IIl- CAJA { 430
Q.
§ IV- CENTRO DE DOCUMENTACION 4.23
o

V- PAGINA WEB DEL CAPGEFI 4.34

VI-HIGIENE GENERAL DEL CAPGEFI I 4,53
| | | |
0.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00

Calificacion

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en la recepcion del CAPGEFI durante el afio 2018




Grdfico Num. 8

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Division de Investigacion
EVALUACION DE SERVICIOS POR COMPONENTES EN EL AREA DE RECEPCION, TANDA MATUTINA , 2018
(Calificacion % Escala 1-100)

I- RECEPCION 88.35

1I- ADMISION 83.48

11

llI- CAJA 86.06

Componentes

11

IV- CENTRO DE DOCUMENTACION 84.56

V- PAGINA WEB DEL CAPGEFI 86.78

|

VI-HIGIENE GENERAL DEL CAPGEFI

|

90.10

0.00 20.00 40.00 60.00 80.00 100.00
Calificacion %

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en la recepcion del CAPGEFI durante el afio 2018
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3.1.3. Admision de participantes: Tanda vespertina

Cuadro Num. 5

e 0 de Capacitacion en Po a estio a
Departamento de estigacio Publicacione
D on dae estigaclio
A ACION D R O A AN \IDJA PER A DE AD O
018
) Indicador General
Area/Proceso Evaluado por Total de —— ——
Componentes Usuarios Calificacién Calificaciéon %
Escala 1-5 Escala 1-100
I- RECEPCION 178 4.75 94.92
Il- ADMISION 178 477 95.48
Il- CAJA 178 4.69 93.81
IV- CENTRO DE DOCUMENTACION 178 4.65 93.00
V- PAGINA WEB DEL CAPGEFI 178 452 90.40
VI-HIGIENE GENERAL DEL CAPGEFI 178 4.67 93.38
Indicador Global 4,71 94.27

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el afio 2018
Nota: Calificacién: 0= No Aplica; 1= Deficiente; 2= Regular; 3= Bueno(a); 4= Muy Bueno (a); 5= Excelente

Grdfico Num. 9

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Divisién de Investigacion
EVALUACION DE SERVICIOS POR COMPONENTES EN EL AREA DE ADMISION, TANDA VESPERTINA , 2018
(Calificacion Escala 1-5)

I- RECEPCION 4.75
II- ADMISION 4.77
(7]
g
= - CAIA 4.69
)
c
o
g- IV- CENTRO DE DOCUMENTACION 4.65
]
o
V- PAGINA WEB DEL CAPGEFI 4.52
VI-HIGIENE GENERAL DEL CAPGEFI 4.67
0.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00

Calificacion

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI| durante el afio 2018
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Grdfico Num. 10

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestidn Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Division de Investigacion
EVALUACION DE SERVICIOS POR COMPONENTES EN EL AREA DE ADMINISION, TANDA VESPERTINA , 2018
(Calificacion % Escala 1-100)

I RECEPCION 94.92
1l- ADMISION 95.48
1%}
g
2 1ll- CAJA 93.81
)
&
a IV- CENTRO DE DOCUMENTACION 93.00
€
<)
& V- PAGINA WEB DEL CAPGEFI 90.40
VI-HIGIENE GENERAL DEL CAPGEFI 93.38
0.00 20.00 40.00 60.00 80.00 100.00

Calificacion

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en la tanda Vespertina de Admision del CAPGEFI, 4to. trimestre 2018

3.1.4. Recepcion: Tanda vespertina

Cuadro NUm. 6

e 0 de Capacitacion en Po a estio a
Departamento de estigacio Publicacione
D on ade estigacio
A A O D » O AR A D », O A DA PER A
018
Area/Proceso Evaluado por Total de _ _Indi.c,ador Ger?gral —
Componentes Usuarios Callificaciéon Calificacion %
Escala 1-5 Escala 1-100
I- RECEPCION 29 4.50 89.91
II- ADMISION 29 4.48 89.62
lll- CAJA 29 4.64 92.73
IV- CENTRO DE DOCUMENTACION 29 4.52 90.40
V- PAGINA WEB DEL CAPGEFI 29 4.31 86.27
VI-HIGIENE GENERAL DEL CAPGEFI 29 4.42 88.33
Indicador Global 4.47 89.35

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el afio 2018
Nota: Calificacion: 0= No Aplica; 1= Deficiente; 2= Regular; 3= Bueno(a); 4= Muy Bueno (a); 5= Excelente
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Grdfico Num. 11

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Division de Investigacion
EVALUACION DE SERVICIOS EN EL AREA DE RECEPCION, TANDA VESPERTINA , 2018

(Calificacion Escala 1-5)

I- RECEPCION 4.50

1l- ADMISION 4.48
o
-i‘-:' 1lI- CAJA 4.64
(1]
c
8_ IV- CENTRO DE DOCUMENTACION 4,52
£
S

V- PAGINA WEB DEL CAPGEFI 4.31
VI-HIGIENE GENERAL DEL CAPGEFI 4.42
0.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00
Calificacion

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el afio 2018

Grdfico Num. 12

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Division de Investigacion
EVALUACION DE SERVICIOS EN EL AREA DE RECEPCION, TANDA VESPERTINA, 2018
(Calificacion % Escala 1-100)

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el afio 2018

I RECEPCION 89.91

Il- ADMISION 89.62
(7]
4]
=2 1ll- CAJA 92.73
)
s
g. IV- CENTRO DE DOCUMENTACION 90.40
S

V- PAGINA WEB DEL CAPGEFI 86.27
VI-HIGIENE GENERAL DEL CAPGEFI 88.33
0.00 20.00 40.00 60.00 80.00 100.00
Calificacion
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3.2. Resultados segun periodo:

Cuadro NUm. 7

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
5 Division de Investigacion ~
EVALUACION DE SERVICIOS POR PERIODO, ANO 2018
Indicador General
Periodo Total de Calificacion Calificacion %
Usuarios
Escala 1-5 Escala 1-100
Enero 0 0.00 0.00
Febrero 0 0.00 0.00
Marzo 6 4,71 94.20
ler. Trimestre 6 471 94.25
Abril 86 4.60 91.95
Mayo 12 4.76 95.18
Junio 8 4.25 84.91
2do. Trimestre 106 4.59 91.78
Julio 60 4.60 91.91
Agosto 69 4.57 91.47
Septiembre 40 4.72 94.34
3er. Trimestre 169 4.62 92.35
Octubre 20 4.49 89.72
Noviembre 17 4.77 95.41
Diciembre 0 0.00 0.00
4to. Trimestre 37 4.60 92.02
Afio 2018 318 4.61 92.16

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el afio 2018
Nota: Calificacién: 0= No Aplica; 1= Deficiente; 2= Regular; 3= Bueno(a); 4= Muy Bueno (a);
5= Excelente



Grdfico Num. 13

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestidn Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Division de Investigacion
EVALUACION DE SERVICIOS POR PERIODO, ANO 2018
(Calificacion Escala 1-5)

Afo 2018

4to. Trimestre

3er. Trimestre

2do. Trimestre

ler. Trimestre

Diciembre

Periodo

Noviembre
Octubre
Septiembre
Agosto
Julio

Junio

Mayo

Abril

Marzo
Febrero

Enero

0.00 1.00 2.00 3.00
Calificacion

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el afio 2018

4.00

5.00
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Grdfico Num. 14

Ao 2018

4to. Trimestre

3er. Trimestre

2do. Trimestre

ler. Trimestre

Diciembre

Noviembre

Octubre

Periodo

Septiembre
Agosto
Julio

Junio

Mayo

Abril

Marzo
Febrero

Enero

Ministerio de Hacienda

Centro de Capacitacion en Politica y Gestion Fiscal

Departamento de Investigacidn y Publicaciones
Division de Investigacion

EVALUACION DE SERVICIOS POR PERIODO, ANO 2018

(Calificacién % Escala 1-100)

20.00 40.00 60.00
Calificacion %

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el afio 2018

80.00

100.00
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Como parte de la metodologia, es importante la fecha de registro. En el cuadro y gréfico

siguiente, se presenta de manera detallada, la fecha (dia y mes) de aplicaciéon de los

formularios de evaluacidén, asi como la cantidad de usuarios correspondientes y el

porcentaje que representan.

Cuadro NUm. 8

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

EVALUACION DE SERVICIOS DEL CENTRO, ANO 2018

Fecha de aplicacién

Fecha Usuarios Porcentaje Fecha Usuarios Porcentaje
20 de marzo 1 0.31|22 de Mayo 2 0.63
22 de marzo 2 0.63 |26 de Mayo 1 0.31
26 de marzo 3 0.94 4 de Mayo 2 0.63
10 de Abril 7 2.20| 8 de Mayo 2 0.63
11 de Abril 9 2.83 | 27 de Junio 3 0.94
12 de Abril 3 0.94 | 28 de Junio 3 0.94
13 de Abril 4 1.26 | 29 de Junio 2 0.63
16 de Abril 1 0.31 |17 de Julio 9 2.83
17 de Abril 9 2.83 |18 de Julio 12 3.77
18 de Abril 7 2.20| 31 de Julio 22 6.92
19 de Abril 2 0.63 | 9 de Julio 17 5.35
20 de Abril 8 2.52 | 02 de Agosto 1 031
23 de Abril 2 0.63 |03 de Agosto 2 0.63
25 de Abril 1 0.31 |07 de Agosto 20 6.29
26 de Abril 2 0.63| 09 de Agosto 6 1.89
3 de Abril 18 5.66 | 13 de Agosto 5 157
5 de abril 3 0.94| 24 de Agosto 35 11.01
6 de Abril 2 0.63| 7 de Septiembre 40 12.58
9 de Abril 8 2.52| 15 de Octubre 1 031
17 de Mayo 3 0.94 2 de Octubre 19 5.97
2 de Mayo 1 0.31 |08 de Noviembre 16 5.03
21 de Mayo 1 0.31| 23 de Noviembre 1 0.31
Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEF! durante el afio 2018 | 10tal 318 100.00
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Grdfico Num. 15

20 de marzo
22 de marzo
26 de marzo
10 de Abril
11 de Abril
12 de Abril
13 de Abril
16 de Abril
17 de Abril
18 de Abril
19 de Abril
20 de Abril
23 de Abril
25 de Abril
26 de Abril

3 de Abril

5 de abril

6 de Abril

9 de Abril

17 de Mayo
2 de Mayo
21 de Mayo
22 de Mayo
26 de Mayo
4 de Mayo

8 de Mayo
27 de Junio
28 de Junio
29 de Junio
17 de Julio
18 de Julio
31 de Julio

9 de Julio

02 de Agosto
03 de Agosto
07 de Agosto
09 de Agosto
13 de Agosto
24 de Agosto
7 de Septiembre
15 de Octubre
2 de Octubre
08 de Noviembre

Fecha

23 de Noviembre

Ministerio de Hacienda

Centro de Capacitacion en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Division de Investigacion
EVALUACION DE SERVICIOS DEL CENTRO, ANO 2018
Fecha de aplicacion

10 20 30 40

Usuarios

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el afio 2018
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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 usuarios
correspondientes y el porcentaje que representan.

Cuadro NUm. 9

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Palitica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
5 Division de Investigacion ~
EVALUACION DE SERVICIOS DEL CENTRO, ANO 2018
Servicio Solicitado
Servicio Solicitado Jg&jr%es Porcentaje
Completivo 1 0.31
Correccion de Certificado 1 0.31
Entrega de Documentos 4 1.26
Inicio de Capacitacion 6 1.89
Inscripcién en Capacitacion 61 19.18
Participante de un curso 32 10.06
Reposicion de moédulo 3 0.94
Retiro de Certificacion 65 20.44
Revisién de Calificacion 1 0.31
Solicitud de Certificacion 27 8.49
Solicitud de Certificado 2 0.63
Solicitud de informacion 114 35.85
Solicitud de Expediente 1 0.31
Total 318 100.00

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el afio 2018
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Grdfico Num. 16

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestidn Fiscal
Departamento de Investigacidn y Publicaciones
Division de Investigacidn
EVALUACION DE SERVICIOS DEL CENTRO, ANO 2018
Servicio Solicitado

Solicitud de Expediente [ 1

Solicitud de informacion 114

Solicitud de Certificado |} 2

Solicitud de Certificacion i

Revision de Calificacion | 1

Retiro de Certificacion

Reposicion de modulo §3

Participante de un curso

Inscripcion en Capacitacion

Inicio de Capacitacion

Entrega de Documentos [l4

Correccion de Certificado | 1

Completivo 1
(] 50 100

Usuarios

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el afio 2018

150
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3.3.

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 se brinda al publico. En esa direccidn, partiendo de una visién “macro”, de

inicio, propendemos a identificar posibles puntos que requieren especial atencién.

En esta oportunidad, los sefialamientos con menor apreciacién, los cuales tomamos en

cuenta para proponer como aspectos a mejorar, fueron: en Recepcién, disponer de

informacidn escrita; en Admisidn, disponibilidad de formularios; en Caja, disponibilidad de

papeleria; en el Centro de Documentacion, estado fisico del mobiliario; a nivel de la Pagina

WEB, pertinencia/utilidad; y en lo atinente a la Higiene General del CAPGEFI, |la condicidn

de los bafos. Las informaciones respectivas se muestran a seguidas.

Cuadro NUum. 10

Ministerio de Hacienda

Centro de Capacitacion en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones

Division de Investigacion

EVALUACION GLOBAL DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO, ANO 2018

J i indice Indicador General
Area/Proceso Total de Usuarios evaluadores
Calificacion | Calificacion % | Calificacion Calificacion %
Componentes Subcomponentes Sin respuesta resgggsta Aplicados Escala 1-5 Escala 1-100 Escala 1-5 Escala 1-100
Rapidez en la Atencion 33 285 318 4.64 92.70
) Disponibilidad Informacién Escrita 52 266 318 452 90.38
I- RECEPCION Le_gibilidad/Comprensibilidad de la 51 267 318 4.60 91.99 4.63 92.59
misma
Correccion/Cordialidad en el trato 40 278 318 4.76 95.18
Accesibilidad al Informante 24 294 318 4.67 93.47
Eapidez en la Atencién/Prontitud 24 294 318 4.64 92.72
espuestas
II- ADMISION Disponibilidad de Formularios 33 285 318 4.62 92.49 4.65 92.97
ngibilidad/Comprensibilidad de los 34 284 318 4.61 92.25
mismos
Fa(;llldades para el llenado 6 272 318 4.70 93.97
(asiento, boligrafo, etc.)
Rapidez en la Atencion 109 209 318 4.60 91.96
- CAJA - — - - 4.60 92.10
Disponibilidad Papeleria (Recibo) 122 196 318 4.61 92.24
Accesibilidad al mismo 191 127 318 4.59 91.81
IV- CENTRO DE | Orientacion al Usuario 196 122 318 4.69 93.77
DOCUMENTACION | ggtaqo Fisico del Mobiliario 196 122 318 459 91.80 4.58 91.63
(SILO VISITO) Servicios de A Catal
ervicios de Apoyo (Catélogo, 204 114 318 4.45 88.95
Fotocopias)
V- PAGINA WEB Accesibilidad a la misma 145 173 318 4.59 91.79
DEL CAPGEFI Pertinencia/Utilidad 146 172 318 4.45 88.95 4.48 89.57
(SILAVISITO) Actualidad de las Informaciones 147 171 318 4.40 87.95
VI-HIGIENE Condicién de los bafios (Si los uso) 154 164 318 4.54 90.85
B Limpieza general de las
GENERAL DEL | instalaciones fisicas (Pasillos, 134 184 318 4.66 93.26 4.61 92.13
CAPGEFI aulas, paredes y limpieza del . .
mobiliario)
Total General de respuestas 2,081 4,279 6,360 4.61 92.16
Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el afio 2018
Nota: Calificacién: 0= No Aplica; 1= Deficiente; 2= Regular; 3= Bueno(a); 4= Muy Bueno (a); 5= Excelente
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EVALUACION GENERAL DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO POR SUBCOMPONENTES, ANO 2018

Cuadro Num. 11

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestion Fiscal

Departamento de Investigacion y Publicaciones
Division de Investigacién

< Calificacion : indice Indicador General
Area/Proceso - — Total de Usuarios
No Aplica No Respondi6 Inaceptable Regular Bueno(a) Muy Bueno(a) Excelente . Calificacion Calificacion % Calificacion Calificacion %
Componentes Subcomponentes Cant. % Cant. % Cant. % | Cant. | % Cant. % Cant. % Cant. % res;'gsta resgggsta Aplicado | Escalal5 Escala 1-100 Escala 1-5 Escala 1-100
Rapidez en la Atencion 33 10.4% 0 [00%| o |00%| 3 |09%| 15 [47% | 65 |20.4% | 202 63.5% 33 285 318 4.64 92.70
Disponibilidad Informacién Escrita 51 16.0% 1 03%| 0 |[00%| 2 |06% | 27 |[85% | 68 | 21.4% 169 53.1% 52 266 318 4.52 90.38
I- RECEPCION ibili ibili 4.63 92.59
'r'neigﬁg'dad’ Comprensibilidad de la 50 15.7% 1 |03%| 0 |00%| 3 |09%| 13 |41% | 72 |226% | 179 | 56.3% 51 267 318 4.60 91.99
Correcciéon/Cordialidad en el trato 40 12.6% 0 0.0% 0 0.0% | 2 0.6% 9 2.8% | 43 | 13.5% 224 70.4% 40 278 318 4.76 95.18
Accesibilidad al Informante 20 6.3% 4 [13%| 0 |00%| 2 |06%| 15 |47% | 60 |18.9% | 217 68.2% 24 294 318 4.67 93.47
Eig;?ue‘:stegs'a Atencion/Prontitud 21 6.6% 3 |09%| 0 |00%| 1 |03%| 20 [63%| 64 |201% | 209 | 65.7% 24 204 | 318 4.64 92.72
II- ADMISION Disponibilidad de Formularios 30 9.4% 3 0.9% 1 0.3% 5 1.6% | 14 | 4.4% 60 18.9% 205 64.5% 33 285 318 4.62 92.49 4.65 92.97
Legibilidad/Comprensibilidad de los 30 94% | 4 |13%| 0 |00%| 3 |09%| 17 |53% | 67 |211% | 197 | 61.9% | 34 284 | 318 461 92.25
mismos
Ez‘lcig'r‘;?ge:ts‘;‘ra el llenado (asiento, 41 129% | 5 |16%| 0 |00%| 2 |06%| 11 [3.5% | 54 |17.0% | 205 | 64.5% 46 272 318 4.70 93.97
Rapidez en la Atencién 103 32.4% 6 1.9% 0 0.0% 3 0.9% | 12 | 3.8% 51 16.0% 143 45.0% 109 209 318 4.60 91.96
I1I- CAJA 4.60 92.10
Disponibilidad Papeleria (Recibo) 115 36.2% 7 |22%| 0 |00%| 3 |09%| 20 |6.3% | 27 | 85% 146 45.9% 122 196 318 461 92.24 : :
Accesibilidad al mismo 180 56.6% 11 3.5% 1 0.3% 1 0.3% 9 2.8% 27 8.5% 89 28.0% 191 127 318 4.59 91.81
IV- CENTRO DI; QOrientacion al Usuario 185 58.2% 11 3.5% 0 0.0% 1 0.3% 5 1.6% 25 7.9% 91 28.6% 196 122 318 4.69 93.77
D?;UL%E\%IAT%?N Estado Fisico del Mobiliario 185 | 582% | 11 |35%| 0 |00%| O |00%| 11 |35% | 28 | 8.8% 83 26.1% | 196 122 | 318 4.59 91.80 4.58 91.63
Eg{(‘)"ccclglsagf Apoyo (Catalogo, 193 | 60.7% | 11 |35%| 0 |00%| 2 |06% | 14 |4.4% | 29 | 9.1% 69 21.7% | 204 114 318 4.45 88.95
V- PAGINA WEB | Accesibilidad a la misma 138 | 434% | 7 [22%] 0 [00%| 3 |09%| 9 [28%| 44 |138% | 117 | 36.8% | 145 | 173 | 318 4.59 91.79
DEL CAPGEFI Pertinencia/Utilidad 140 44.0% 6 1.9% 0 0.0% 5 1.6% | 12 | 3.8% 56 17.6% 99 31.1% 146 172 318 4.45 88.95 4.48 89.57
(SILAVISITO)  'actualidad de las Informaciones 139 | 437% | 8 |25%| 2 |06%| 3 |09% | 21 [66% | 44 |138% | 101 | 31.8% | 147 171 318 4.40 87.95
VI-HIGIENE Condicién de los bafios (Si los uso) 148 46.5% 6 1.9% 1 03% | 3 |0.9% 9 28% | 44 | 13.8% 107 33.6% 154 164 318 4.54 90.85
GENERAL DEL Limpieza general de las instalaciones 4.61 92.13
CAPGEFI fisicas (Pasillos, aulas, paredes y 128 40.3% 6 1.9% 0 0.0% | 2 | 0.6% 9 28% | 38 | 11.9% 135 42.5% 134 184 318 4.66 93.26 ’ ’
limpieza del mobiliario)
Total General de respuestas 1,970 31% 111 | 2% 5 0% | 49 | 1% | 272 | 4% | 966 | 15% | 2,987 47% 2,081 | 4,279 | 6,360 4.61 92.16
Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el afio 2018
Nota: Calificacion: 0= No Aplica; 1= Deficiente; 2= Regular; 3= Bueno(a); 4= Muy Bueno (a); 5= Excelente
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Después de verlo desde una perspectiva global, se estila proceder al andlisis de cada aspecto
evaluado, de forma particular. Por ldgica, seguiremos la secuencia del flujo operacional de
la institucidn, tal como se refleja en el instrumento de levantamiento. Las informaciones
respectivas se muestran a seguidas.

3.3.1. Recepcion

El primer componente a analizar es el conjunto de atenciones y facilidades que suelen
ofrecerse a nivel de la recepcidn, del umbral; una vez se franquea la entrada. Es alli donde
se ofrece orientacién tanto al usuario potencial de la capacitacién o del Centro de
Documentacion, como la persona que viene satisfacer la elemental necesidad de conocer
la oferta académica o las disponibilidades en materia de aulas, laboratorios o libros y
materiales de consulta que posee la institucién.

La valoracion de este aspecto fue de 4.63 sobre 5, o su equivalente, 92.59 sobre 100. La
misma es el indicador promedio de los cuatro aspectos o subcomponentes considerados:
Rapidez en la atencién, 4.64 (92.70); Disponibilidad de informacidén escrita, 4.52 (90.38);
Legibilidad/comprensibilidad de la misma, 4.60 (91.99) y Correccién y/o cordialidad en el
trato, 4.76 (95.18), como se muestra en el cuadro y gréficos subsiguientes:
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Cuadro NUm. 12

Ministerio de Hacienda

Centro de Capacitacion en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones

Division de Investigacion

EVALUACION DE SERVICIOS EN RECEPCION POR SUBCOMPONENTES, ANO 2018

Calificacién indice Indicador General
Areal Proceso . No Muy Total de Usuarios
No Aplica Respondié Inaceptable Regular Bueno(a) Bueno(a) Excelente Calificacion Calificacién
Callificacion % Calificacion %
Sin Con Escala 1-5 Escala 1- Escala 1-5 Escala 1-
[ [ 9 9 9 [y [y i il il
Componentes Subcomponentes Cant. % Cant. % | Cant. % | Cant. % | Cant. % | Cant. % Cant. % respuesta | respuesta Aplicado 00 00
Rapidez en la Atencién 33 10.4% 0 0.0% 0 0.0% 3 0.9% 15 4.7% 65 20.4% | 202 | 63.5% 33 285 318 4.64 92.70
| E';'?gg'b"'dad Informacion 51 |16.0%| 1 |03%| 0 [00%| 2 |06%| 27 |85%| 68 |21.4% | 169 |53.1% 52 266 318 452 90.38
RECEPCION :gﬁ;’:‘:ﬁ;ﬂf"mpre"s'b”'d”‘d 50 |157%| 1 |03%| 0 [00%| 3 |09%| 13 [41%| 72 |226% | 179 |56.3% 51 267 318 4.60 91.99 4.63 92.59
tcraotrgecc'c’”/co'd'a“dad enel | 40 |126%| 0 |00%| 0 |00%| 2 |o06%| 9o |28%| 43 |135%| 224 |704%| 40 278 318 4.76 95.18
Total de respuestas 174 | 13.7% 2 0.2% 0 0.0% 10 08% | 64 |50% | 248 |19.5% | 774 | 60.8% 176 1,096 1,272 4.63 92.59
Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el afio 2018
Grdfico Num. 17
Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestidn Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Division de Investigacion
EVALUACION DE SERVICIOS DEL CENTRO, 2018
CANTIDAD DE USUARIOS QUE EVALUARON CADA COMPONENTE EN RECEPCION
250
8 200 Al
= _ LIN/R
g 150 M Inaceptable
H Regular
100 H Bueno(a)
H Muy Bueno(a)
50
M Excelente
13
o |

Rapidez en la Atencion

Disponibilidad Informacién Escrita

misma

Subcomponentes evaluados

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el afio 2018

Legibilidad/Comprensibilidad de la

Correccién/Cordialidad en el trato
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Grdfico Num. 18

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Division de Investigacion
EVALUACION DE SERVICIOS DEL CENTRO, 2018
EVALUACION DE RECEPCION
Calificacion Escala 1-5

5.00
c 4.00 |
S 4.00
[®]
S
= 3.00 -
‘©
(9]
2.00 -
1.00
0.00 -
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 durante el afio 2018

Grdfico Num. 19

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacidn en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacidn y Publicaciones
Divisién de Investigacion
EVALUACION DE SERVICIOS DEL CENTRO, 2018

EVALUACION DE RECEPCION
Calificacion %Escala 1-100

100.00 92.70

90.38 91.99 95.18
x
c 80.00 - —
Nl
S 60.00 - —
=
=
< 40.00 - —
(9]
20.00 - —
0.00 - T \
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 CAPGEFI durante el afio 2018
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3.3.2. Admision

El segundo aspecto de la cadena de atencion lo es el area de Admision. La misma abarca
un conjunto de servicios al cliente que van desde ratificacion y/o ampliacion de la
informacién preliminar ofrecida, como su orientacién a lo largo del proceso hasta su registro

y pago.

La informacidn levantada indica que la valoracion global de dicha etapa por los encuestados
fue de 4.65 sobre 5, equivalente a 92.97 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, 4.67 (93.47); Rapidez en la
atencion, 4.64  (92.72); Disponibilidad de  formularios, 4.62 (91.49);
Legibilidad/comprensibilidad de éstos, 4.61 (92.25); Facilidades para el llenado de los
mismos, 4.70 (93.97), tal como se muestra en el cuadro y graficos respectivos.
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Cuadro NUm. 13

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Division de Investigacion
EVALUACION DE SERVICIOS EN ADMISION POR SUBCOMPONENTES, ANO 2018

" Calificacién indice Indicador General
Area/ Proceso : No Total de Usuarios — —
No Aplica Respondi6 Inaceptable Regular Bueno(a) Muy Bueno(a) Excelente Calificacié Calglg/zmo Calificacié Calll.'ﬁuc/iacm
Sin Con ’ n n
Compgnente Subcomponentes Gant % Cal || gy || R gy | CRNE | gy || CEWE|| g || G % Cant. % respuest | respuest ApI(l)cad Escala 1-5 Esi?)lg 1 | Escala15 Esiglg &
. . . . . . a a
Accesibilidad al Informante 20 6.3% 4 13% | 0 | 00% | 2 06% | 15 | 47% | 60 | 18.9% | 217 | 68.2% 24 294 318 4.67 93.47
Rapidez en la
Atencion/Prontitud 21 6.6% 3 [09% | 0 |00% | 1 03% | 20 | 63% | 64 | 20.1% | 209 | 65.7% 24 294 318 4.64 92.72
Respuestas
II- Disponibilidad de
A . A% .9% 1 .3% 16% | 14 | 4.4% 18.9% | 2 4.5% 2 1
ADMISION | Formularios 30 | 9.4% 3 | 0.9% 03% | 5 6% 6 | 60 8.9% 05 | 64.5% 33 85 318 4.62 92.49 4.65 92.97
Legibilidad/Comprensibilida | 53, | g0 | 4 | 13% | o |00% | 3 |o09o% | 17 |53% | 67 | 211% | 197 | 61.9% 34 284 318 4.61 92.25
d de los mismos
Facilidades para el llenado | 4, | 15000 | 5 | 16% | 0 |00% | 2 | 06% | 11 | 35% | 54 | 17.0% | 205 | 64.5% 46 272 318 4.70 93.97
(asiento, boligrafo, etc.)
Total de respuestas 142 | 8.9% 19 | 1.2% 1 01% | 13 | 0.8% | 77 | 4.8% | 305 | 19.2% | 1,033 | 65.0% 161 1,429 1,590 4.65 92.97
Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el afio 2018
Grdfico Num. 20
Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Division de Investigacion
EVALUACION DE SERVICIOS DEL CENTRO, 2018
CANTIDAD DE USUARIOS QUE EVALUARON CADA COMPONENTE EN ADMISION
250 -+
217 LUN/A
209 205 205
HN/R
» 200
K] _IInaceptable
&
2 150 H Regular
= H Bueno(a)
100 H Muy Bueno(a)
H Excelente
50
0
Accesibilidad al Informante Rapidez en la Disponibilidad de Foormularios Legibilidad/Comprensiba de los Facilidades para el llenado
Atencién/Prontitud Respuestas mismo (asiento, boligrafo, etc)
Subcomponentes

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI| durante el afio 2018

27




Grdfico Num. 21

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacidn en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacidn y Publicaciones
Divisién de Investigacion
EVALUACION DE SERVICIOS DEL CENTRO, 2018
EVALUACION DE ADMISION
Calificacién Escala 1-5

5.00 4.67 4.64 .
€S 4.00
2
(%)
©
2 3.00
=
S
2.00
1.00
0.00
Accesibilidad al Informante Rapidez en la Disponibilidad de Legibilidad/Comprensiba Facilidades para el llenado
Atencién/Prontitud Foormularios de los mismo (asiento, boligrafo, etc)
Respuestas

Subcomponentes evaluados

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el afio 2018

Grdfico Num. 22

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Divisién de Investigacion
EVALUACION DE SERVICIOS DEL CENTRO, 2018
EVALUACION DE ADMISION
Calificacion % Escala 1-100

100.00 7 92.49 92.25

X

c 80.00
9
®

S 60.00 -
=
©

o 40.00 -

20.00 -

0.00 -

Accesibilidad al Rapidez en la Disponibilidad de Legibilidad/Comprensiba  Facilidades para el llenado
Informante Atencién/Prontitud Foormularios de los mismo (asiento, boligrafo, etc)
Respuestas

Subcomponentes evaluados

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el afio 2018
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3.3.3. Caja

El tercer elemento lo es la caja, el momento del pago. Su valuacion general fue 4.60,
equivalente a 92.10 sobre 100. Dicho puntaje es la media aritmética de los
subcomponentes siguientes: Rapidez en la atencién, 4.60 (91.81); Disponibilidad de
papeleria (Recibo), 4.61 (92.24). Dichos resultados, igualmente, se ilustran mediante el

cuadro y graficos subsiguientes:
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Cuadro Num. 14

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Division de Investigacion
EVALUACION DE SERVICIOS EN CAJA POR SUBCOMPONENTES, ANO 2018

) Calificacidn indice Indicador General
Area/ Proceso No Total de Usuarios

No Aplica L Inaceptable Regular Bueno(a) Muy Bueno(a) Excelente . e

Respondi6 Calificacio Ca':]ﬁoc/?c"’ Calificacio Ca':]ﬁoc/?c"’

Sin Con ; n Escala 1- n Escala 1-

Compgnente Subcomponente | Cant. % Cant. | % |[Cant. | % |[Cant. | % |cCant. | % | cCant % Cant. % respuest | respuest Apl(l)cad Escala 1-5 100 Escala 1-5 100
S a a
Eg‘g%ﬁ enla 103 [324% | 6 |19% | 0 [00% | 3 |09% | 12 |38% | 51 | 16.0% | 143 | 45.0% | 109 209 | 318 | 4.60 91.96
- CAJA 1 hisponibilidad
P 115 [362% | 7 |22% | 0 [00%| 3 |09% | 20 |63% | 27 | 85% | 146 | 459% | 122 | 196 | 318 | 461 | 9224 | 4.60 | 92.10

Papeleria (Recibo)

Total de respuestas 218 | 343% | 13 | 20% | O |00% | 6 |09% | 32 |50% | 78 | 12.3% | 289 | 45.4% | 231 405 | 636 4.60 92.10

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el afio 2018

Grdfico Num. 23

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Division de Investigacion
EVALUACION DE SERVICIOS DEL CENTRO, 2018

CANTIDAD DE USUARIOS QUE EVALUARON CADA COMPONENTE EN CAJA  Excelente

146 4 Muy Bueno(a)
i Bueno(a)
Disponibilidad Papeleria (Recibo) i Regular
M Inaceptable
M N/R

LIN/A

Subcomponentes

Rapidez en la Atencion

0 20 40 60 80 100 120 140 160

Usuarios

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el afio 2018
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Grdfico Num. 24

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Divisidn de Investigacion
EVALUACION DE SERVICIOS DEL CENTRO, 2018
EVALUACION DE CAJA
Calificacién Escala 1-5

Disponibilidad Papeleria (Recibo)

Rapidez en la Atencion

0.00 1.00 2.00 3.00

Subcomponentes evaluados

Calificacion

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el afio 2018

4.00 5.00

4.61

4.60

Grdfico Num. 25

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacidn y Publicaciones
Division de Investigacion
EVALUACION DE SERVICIOS DEL CENTRO, 2018
EVALUACION DE ADMISION
Calificacidn % Escala 1-100

Disponibilidad Papeleria (Recibo)

Rapidez en la Atencién

Subcomponentes evaluados

| I 1

I

0.00 20.00 40.00 60.00

Calificacion %

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el afio 2018

80.00 100.00

92.24

91.96
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3.3.4. Centro de Documentacion

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

La valoracion global de dicho aspecto fue de 4.58, equivalente a 91.63 sobre 100. La misma
es el promedio de cuatro dimensiones o subcomponentes: Accesibilidad al mismo, 4.59
(91.81); Orientacién al usuario, 4.69 (93.77); Estado fisico del mobiliario, 4.59 (91.80) y
Servicios de apoyo (Catalogo, Fotocopias), 4.45 (88.95).

Dicha informacién se encuentra compendiada en el cuadro mostrado a seguidas. A su vez,
se ilustra mediante los graficos subsiguientes:

32



Cuadro NUm. 15

Ministerio de Hacienda

Centro de Capacitacion en Politica y Gestion Fiscal

Departamento de Investigacién y Publicaciones
Division de Investigacion
EVALUACION DE SERVICIOS DEL CENTRO DE DOCUMENTACION POR SUBCOMPONENTES, ANO 2018

p Calificacion indice Indicador General
Area/ Proceso Total de Usuarios
No Aplica No Respondié | Inaceptable Regular Bueno(a) Muy Bueno(a) Excelente
" Calificacion Calificacion % Calificacion Calificacion %
Sin Con Aplicad | Escala15 Escala 1-100 Escala 1-5 Escala 1-100
Componentes Subcomponentes Cant. % Cant. % Cant. % Cant. % Cant. % Cant. % Cant. % respuest | respuest B
a a
Accesibilidad al mismo 180 | 56.6% | 11 | 3.5% 0.3% 1 0.3% 9 28% | 27 | 85% | 89 | 28.0% 191 127 318 4.59 91.81
IV- CENTRO DE Orientacién al Usuario 185 | 58.2% | 11 | 3.5% 00% | 1 [03% | 5 [16% | 25 [7.9% | 91 | 28.6% | 196 122 318 4.69 93.77
DOCUMENTACION | Estado Fisico del
(SILO VISITO) Mobiliario 185 | 58.2% | 11 | 3.5% 0 0.0% 0 0.0% [ 11 [ 35% | 28 | 8.8% | 83 | 26.1% 196 122 318 459 91.80 4.58 91.63
Servicios de Apoyo 193 | 60.7% | 11 [35% | O [0.0% | 2 |06% | 14 | 4.4% | 29 | 9.1% | 69 | 21.7% | 204 114 | 318 4.45 88.95
(Catalogo, Fotocopias)
Total de respuestas 743 | 584% | 44 |35% | 1 |01% | 4 |[03% | 39 | 3.1% | 109 | 8.6% | 332 | 26.1% 787 485 1,272 | 4.58 91.63
Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el afio 2018
Grdfico Num. 26
Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestidn Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Division de Investigacion
EVALUACION DE SERVICIOS DEL CENTRO, 2018
CANTIDAD DE USUARIOS QUE EVALUARON CADA COMPONENTE EN EL CENTRO DE DOCUMENTACION
200 180 185 185 193
M N/A
2 150 - VR
e LI Inaceptable
©
g 100 - 89 91 H Regular
HBueno(a)
50 - 9 27 25 11 28 14 H Muy Bueno(a)
5 H Excelente
O -

Accesibilidad al mismo

Orientacion al Usuario

Estado Fisico del Mobiliario

Subcomponentes evaluados

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el afio 2018

Servicios de Apoyo (Catalogo,
Fotocopias)
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Grdfico Num. 27

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Divisién de Investigacion
EVALUACION DE SERVICIOS DEL CENTRO, 2018
EVALUACION DEL CENTRO DE DOCUMENTACION

5.00 - 4,69 4.59 445
4.00 -
c
=
o 3.00
=
=
© 2.00
o
1.00 -
0.00 - T
Accesibilidad al mismo  Orientacidn al Usuario Estado Fisico del Servicios de Apoyo
Mobiliario (Catalogo, Fotocopias)
Subcomponentes

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el afio 2018

Grdfico Num. 28

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestidn Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Division de Investigacion
EVALUACION DE SERVICIOS DEL CENTRO, 2018
EVALUACION DEL CENTRO DE DOCUMENTACION
Calificacién % Escala 1-100

QQ OL

007D

100.00 91.81 93.77 91.80
80.00 -
x
S 60.00 -
‘S
©
O
= 40.00 -
‘©
(8]
20.00 -
0.00 - r
Accesibilidad al mismo  Orientacion al Usuario Estado Fisico del
Mobiliario
Subcomponentes

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el afio 2018

Servicios de Apoyo
(Catélogo, Fotocopias)
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3.3.5. Pagina Web

El quinto aspecto evaluado lo es el portal de la institucidn en la red; |éase la pagina web. Al
igual que en el caso anterior, la pregunta sélo aplica para los que lo han visitado. La
valoracion global fue 4.48, equivalente a 89.57 sobre 100. A su vez, fue el resultado de tres
subcomponentes: Accesibilidad, 4.59 (91.79); Pertinencia/Utilidad, 4.45 (88.95) y
Actualidad de las informaciones, 4.40 (87.95).

Como en casos anteriores, pasamos a ilustrar los mismos mediante un cuadro y varios
graficos:
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Cuadro NUm. 16

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Division de Investigacion
EVALUACION DE SERVICIOS DE PAGINA WEB POR SUBCOMPONENTES, ANO 2018

. Calificacion indice Indicador General
Area/ Proceso Total de Usuarios
No Aplica No Respondié Inaceptable Regular Bueno(a) Muy Bueno(a) Excelente
Calificacion | CAfficacion | cajgicacion | Calificacion
Sin Con Aolicad Escala 1-5 Escal(z]fl-loo Escala 1-5 Escal(z]fl-loo
Componentes Subcomponentes Cant. % Cant. % Cant. % Cant. % Cant. % Cant. % Cant. % respuest | respuest p;
a a
fn‘i:;iib"'dad ala 138 | 43.4% | 7 |22% | 0 |00% | 3 |09% | 9 |28% | 44 | 13.8% | 117 | 36.8% | 145 173 318 4.59 91.79
V- PAGINA WEB
DEL CAPGEFI Pertinencia/Utilidad 140 | 44.0% | 6 [1.9% | O [00% | 5 |16% | 12 | 3.8% | 56 | 17.6% | 99 | 31.1% 146 172 318 4.45 88.95
(SI LA VISITO) Actalidad de 1 4.48 | 89.57
cluaload oe jas 139 | 43.7% | 8 | 25% | 2 | 06% | 3 |09% | 21 | 6.6% | 44 | 13.8% | 101 | 31.8% | 147 171 318 4.40 87.95
Informaciones
Total de respuestas 417 | 43.7% | 21 | 22% | 2 | 02% | 11 | 1.2% | 42 | 4.4% | 144 | 15.1% | 317 | 33.2% | 438 516 | 954 | 4.48 | 89.57

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el afio 2018

Grdfico Num. 29

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Division de Investigacion
EVALUACION DE SERVICIOS DEL CENTRO, 2018
CANTIDAD DE USUARIOS QUE EVALUARON CADA COMPONENTE EN LA PAGINA WEB

|
y.v: wy 10%= M Excelente
Actualidad de las Informaciones ? 4 Muy Bueno(a)

w
3 139
g M Bueno(a)
5 M Regular
g- Pertinencia/Utilidad {Inaceptable
8 140 M N/R
.g A7 IN/A
@) Accesibilidad a la misma
-~ 138 !
0 50 100 150

Usuarios

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el afio 2018
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Grdfico Num. 30

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisidn de Investigacion
EVALUACION DE SERVICIOS DEL CENTRO, 2018
EVALUACION DE LA PAGINA WEB

Calificacién Escala 1-5
5.00

459
4.45

- 4.00 -
]
®
o 3.00 -
=
‘©
o

2.00 -

1.00 -

0.00 - T T

Accesibilidad a la misma Pertinencia/Utilidad Actualidad de las Informaciones
Subcomponentes

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el afio 2018

Grdfico Num. 31

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacidn y Publicaciones
Divisién de Investigacion
EVALUACION DE SERVICIOS DEL CENTRO, 2018
EVALUACION DE LA PAGINA WEB
Calificacién % Escala 1-100

100.00 2139 ey 87.95
X
c -
S 80.00
(%]
S
&  60.00 -
©
(9]

40.00 -

20.00 -

0.00 - T T
Accesibilidad a la misma Pertinencia/Utilidad Actualidad de las Informaciones
Subcomponentes

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el afio 2018
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3.4. Higiene General del CAPGEFI

El sexto y ultimo aspecto evaluado corresponde a la higiene de la instituciéon. La valoracidn
global fue 4.61, equivalente a 92.13 sobre 100. A su vez, esto es el resultado de dos
subcomponentes: condicion de los bafos, 4.54 (90.85); Limpieza general de las
instalaciones fisicas; digase pasillos, aulas, paredes y mobiliario: 4.66 (93.26).

38



Cuadro NUum. 17

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Division de Investigacion
EVALUACION DE SERVICIOS EN ADMISION POR SUBCOMPONENTES, ANO 2018

. Calificacién indice Indicador General
Area/ Proceso No Total de Usuarios
No Aplica Respondi6 Inaceptable Regular Bueno(a) Muy Bueno(a) Excelente
Calificacién | Calificacién % | Calificaciéon | Calificacion %
Componentes | Subcomponentes |Cant. | % [Cant| % |Cant | % |Cant| % |Cant | % |[Cant| % [Cant| % | Ss:lr;st . esggg s | Aplicado SRS || EEhi || EEhEs | EEhdn
Condicion de los 148 0 6 0 1 0 3 0 9 0 44 0 107 0 154 164 318 454 90.85
bafios (Si los us6)
VI-HIGIENE
GENERAL Limpieza general de
DEL las instalaciones 4.61 92.13
CAPGEFI fisicas (Pasillos, 128 0 6 0 0 0 2 0 9 0 28 0 135 0 134 184 318 4.66 93.26
aulas, paredes y
limpieza del
mobiliario)
Total de respuestas 276 | 43% | 12 | 2% | 1 | 0% | 5 | 1% | 18 | 3% | 82 | 13% | 242 | 38% | 288 348 | 636 4.61 92.13
Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el afio 2018
Grdfico Num. 31
Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestidn Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Division de Investigacion
EVALUACION DE SERVICIOS DEL CENTRO, 2018
& CANTIDAD DE USUARIOS QUE EVALUARON CADA COMPONENTE EN LA HIGIENE GENERAL
c ) ' ' 148
g. . ) B N/A
£ Condicion de los bafios (Si los uso) ®N/R
o 44 " M Inaceptable
3 ‘l [ | 107 M Regular
3 128 M Bueno(a)
Limpieza general de las instalaciones fisicas (Pasillos, aulas, ® Muy Bueno(a)
paredes y limpieza del mobiliario) M Excelente
38
! " x 4 135
0 50 100 150 200
Usuarios
Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el afio 2018
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Grdfico Num. 32

icacion

Calif

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestidn Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Division de Investigacion
EVALUACION DE SERVICIOS DEL CENTRO, 2018
EVALUACION DE SERVICIOS DE LA HIGIENE GENERAL
Calificacion Escala 1-5

09 4.54

4.00 -

3.00 -

2.00 -

1.00 -

0.00 - T

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

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el afio 2018

Grdfico Num. 33

Calificacion %

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacidn en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Division de Investigacion
EVALUACION DE SERVICIOS DEL CENTRO, 2018
EVALUACION DE SERVICIOS DE LA HIGIENE GENERAL
Calificacién % Escala 1-100

100.00

93.26
80.00 -
60.00 -
40.00 -
20.00
0.00 - T
Condicidn de los bafios (Si los usé) Limpieza general de las instalaciones fisicas (Pasillos,

aulas, paredes y limpieza del mobiliario)

Subcomponentes

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el afio 2018
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Como aspecto final a incluir en este informe, estan las sugerencias y/o comentarios de los Usuarios
en la evaluacion. Como sefalaramos, dicha informaciéon suele recabarse mediante una pregunta
abierta. Los resultados de dicho ejercicio se muestran en el cuadro, a seguidas:

Cuadro NUum. 18

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Division de Investigacion
SUGERENCIAS PARA MEJORAR EN LA EVALUACION DE SERVICIOS, ANO 2018

Sugerencias Cantlda_d de
usuarios

Actualizar los datos en plataforma 1
Agradezco por la oportunidad, por su dedicacién a preparar personas como a mi 1
Algunos de los puntos a evaluar aqui son coordinados por la DGA por su personal por eso 1
no aplica en mi caso. Personalmente me siento satisfecho en lo que respecta al
CAPGEFIL.
Anteriormente en la pagina web se encontraban con mas facilidad los cursos ofertados 1
Arreglar la pagina, informacién incompleta e incorrecta 1
Como pocos en el Gobierno, Excelente Servicio 1
Continuar con ese tipo de servicio 1
Dar mayor parte de las puntuaciones en el aula, no en el examen final por médulo 1
Deben entregar la certificacion en menos tiempo, y verificar la pagina web 1
Deben hacer parqueos para los usuarios 1
El comentario que tengo que decir: El servicio que me dieron fue excelente 1
En el caso particular del registro pudo informarme con antelacion para los que llegaron 1
temprano poder registrase
En las evaluaciones me gustaria que publicaran las notas mas rapidos 1
Entrega de certificado en menor tiempo y habilitar la pagina web 1
Es la 1ra. Vez que vistié su instalaciones y quedo sorprendida por la calidad del servicio y 1
confortabilidad, les felicito y reitero seguir con sus excelentes atenciones !Gracias!
Excelente 1
Excelente atencion por parte de las jovenes de recepcion 1
Excelente Institucion 1
Excelente personal 1
Excelente servicio 2
Excelente servicio y atencion 1
Excelente servicio, humano, sincero y de servicio 1
Excelente: Tratar de dejar estd institucién tal y como esta 1
Excelentes atenciones 1
Excelentes servicios 1
Falta informacién en la web de los demés cursos, mas publicidad para el publico 1
Gracias por sus servicios 1
Intenté realizar este servicio por la pagina, pero como tenia problemas, al final tuve que 1
venir a la institucion
Mantener el control de la tecnologia en caja 1
Me gusta mucho el plantel porgue es muy limpio y las personas son muy atentas 1
Muy buen servicio 1
Muy buen servicio en todos los angulos 1
Muy buen servicio y atencion, y excelente curso con sus facilitadores 1
Muy buen servicio, y una muy buena disposicion 1
Muy buen trato 1
Muy buena atencién y muy buen servicio 1
Muy buena la atencion 1
Muy buena la capacitacion que se imparte en este centro docente 1
Muy bueno el soporte mostrado, muy amable. Sigan con ese mismo espiritu con los 1
demas
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Ofrecen un servicio con calidad y eficiencia (Felicidades)

Que haya mas acceso a los cursos del sector privado

Rapidez en la entrega de los certificados

Realizan un excelente trabajo en equipo

Satisfecho con lo visto hasta el momento.

Satisfecho de la atencién y desarrollo del organismo

Seguir asi en beneficio de la ciudadania

PRk (Pk|P|k|—

Seguir mejorando las instituciones del pais no ““estan”” todas asi nuestro pais avanza,
mejora la educacion es tener un mejor futuro

Sugiero un buzdén digital de sugerencias y valoracion del servicio

Sus capacitaciones son excelentes y muy agradecido por todas sus atenciones

Tardanza para entregar certificados

Tienen que actualizar las calificaciones en la plataforma virtual mas rapido

Todo estuvo muy bien

Todo estuvo muy bien, los asistentes fueron muy dirigentes y serviciales

Todo excelente

Todo excelente, se nos dio la informacién solicitada de una manera breve y cortés

R

Todo muy bien

[EEY

Trato amable, personal muy educado

N/R

N
[e)]
o

Total 318

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el afio 2018

Como es posible apreciar, sélo una parte relativamente menor de los entrevistados, 58
equivalentes al 18.23%, se animé a emitir opiniones y/o recomendaciones. De éstas, cabe
destacar las relativas a la rapidez en la entrega de los certificados, y la mejora en los servicios
en la pagina Web.
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V.

A modo de conclusiones:

4.1 Hubo una valoracion superior a los 90 puntos sobre 100, (92.16) de los
servicios que ofrece el Centro de Capacitacién en Politica y Gestion Fiscal, de parte los
usuarios, durante el aflo 2018.

4.2 Dado que el puntaje de dicha percepcién estuvo en 91.76 durante el afio
2017, lo anterior significa que hubo una ligera mejoria de 0.40 décimas, en términos de
imagen.

4.3 A nivel de los usuarios de los servicios se nota una diferencia de 32.84 puntos,
entre el nivel de valoracién propuesta como meta institucional (95) y el que arroja la
data levantada. -
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Anexos



FORMULARIO DE EVALUACION DE SERVICIOS



FORMULARIO DE EVALUACION DE SERVICIOS

(Agradecemos completar las siguientes preguntas, las cuales nos serviran para mejorar los servicios del

Centro. Apreciamos su colaboracion)

Instrucciones para completar la Evaluacién: En la columna "CALIFICACION" de los cuatro recuadros mostrados, llene cada casilla con un

Servicio Solicitado:

numero 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:

Area/ Proceso

Componentes Subcomponentes Calificacion
1.1 -Rapidez en la atencién
| 1.2- Disponibilidad informacion escrita
I- RECEPCION
1.3- Legibilidad /compresibilidad de la misma
1.4-Correccién/Cordialidad en el trato
2.1-Accesibilidad al informante
2.2-Rapidez en la atencidon/Prontitud respuesta
1I- 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
1ll- CAJA
3.2-Disponiblidad papeleria (Recibo)
4.1- Accesibilidad al mismo
IV- CENTRO DE 4.2- Orientacién al usuario
DOCUMENTACION
J 4.3- Estado fisico del mobiliario
(SI1LO VISITO)

4.4- Servicios de apoyo (Catalogos, fotocopiado)

V. PAGINA WEB DEL CAPGEFI (S
LA VISITO)

5.1- Accesibilidad a la misma

5.2- Pertinencia/ utilidad

5.3- Actualidad de las informaciones

VI-HIGIENE GENERAL DEL
CAPGEFI

6.1-Condicidn de los bafios (Si los usd)

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

VII- COMENTARIOS/
SUGERENCIAS




EVALUACION GENERAL DE LOS SERVICIOS



Ministerio de Hacienda

Centro de Capacitacion en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones

Divisién de Investigacion

EVALUACION GENERAL DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO POR SUBCOMPONENTES, ANO 2018

, Calificacion : indice Indicador General
Area/Proceso : : Total Usuarios
No Aplica No Respondi6 Inaceptable Regular Bueno(a) Muy Bueno(a) Excelente Calificacion Ca“ﬂ;;aaon Calificacion Cahﬂ;)aaon
Sin Con . Escala 1-5 Escala 1-5
Componentes Subcomponentes Cant. % Cant. % |Cant.| % |[Cant.| % |Cant.| % | Cant. % Cant. % resesn | memesE Aplicado Escala 1-100 Escala 1-100
Rapidez en la Atencién 33 10.4% 0 00% | O 00% | 3 |09%| 15 |[47% | 65 | 20.4% 202 63.5% 33 285 318 4.64 92.70
p
Disponibilidad Informacién Escrita 51 16.0% 1 03%| 0 |00%| 2 [06%| 27 [85%| 68 |[21.4% 169 53.1% 52 266 318 452 90.38
I- RECEPCION T e 4.63 92.59
hﬁg:ﬁ!dad/COmprensmlhdad dela 50 15.7% 1 03%| 0 |00%| 3 |09%| 13 |41%| 72 | 22.6% 179 56.3% 51 267 318 4.60 91.99
Correccién/Cordialidad en el trato 40 12.6% 0 00%| 0 |00%| 2 [06%| 9 |[28%| 43 | 135% 224 70.4% 40 278 318 4.76 95.18
Accesibilidad al Informante 20 6.3% 4 13%| 0 |00%| 2 |06%| 15 |47% | 60 | 18.9% 217 68.2% 24 294 318 4.67 93.47
Szg:fueezsgsla Atencion/Prontitud 21 6.6% 3 09%| 0 |00%| 1 |03%| 20 |63%| 64 |201% | 200 65.7% 24 204 318 4.64 92.72
11- ADMISION Disponibilidad de Formularios 30 9.4% 3 0.9% 1 03% | 5 [16%| 14 |44% | 60 | 18.9% 205 64.5% 33 285 318 4.62 92.49 4.65 02.97
hﬂleig:rt])ggad/(:omprenybmdad de los 30 9.4% 4 13%| 0 |00%| 3 |09%| 17 [53%| 67 |211% 197 61.9% 34 284 318 4.61 92.25
Egﬁg’ri?ge;g?ra el llenado (asiento, 41 12.9% 5 16%| 0 |00%| 2 |o06%| 11 [35%| 54 |17.0% 205 64.5% 46 272 318 4.70 93.97
Rapidez en la Atencion 103 32.4% 6 19%| 0 |00%| 3 [09%| 12 |38% | 51 | 16.0% 143 45.0% 109 209 318 4.60 91.96
p
IlI- CAJA 4.60 92.10
Disponibilidad Papeleria (Recibo) 115 36.2% 7 22%| 0 [00%| 3 [09%| 20 |63%| 27 8.5% 146 45.9% 122 196 318 4.61 92.24
Accesibilidad al mismo 180 56.6% 11 3.5% 1 0.3% 1 0.3% 9 28% | 27 8.5% 89 28.0% 191 127 318 4.59 91.81
IV- CENTRO DE Orientacion al Usuario 185 58.2% 11 35% | 0 0.0% 1 |[03%]| 5 1.6% | 25 7.9% 91 28.6% 196 122 318 4.69 93.77
DOCUMENTACION 4.58 91.63
(SILO VISITO) Estado Fisico del Mobiliario 185 58.2% 11 35%| 0 [00%| O [00%| 11 |35% | 28 8.8% 83 26.1% 196 122 318 4.59 91.80
Egtrg::i)igisacsi)e Apoyo (Catalogo, 193 60.7% 11 35%| 0 |00%| 2 |06%| 14 |44%| 20 | 9.1% 69 21.7% 204 114 318 4.45 88.95
o Accesibilidad a la misma 138 43.4% 7 22%| 0 |00% | 3 [09% | 9 [28%| 44 | 13.8% 117 36.8% 145 173 318 4.59 91.79
V- PAGINA WEB
DEL CAPGEFI Pertinencia/Utilidad 140 44.0% 6 1.9% | 0 [00%| 5 |16%| 12 |38%| 56 | 17.6% 99 31.1% 146 172 318 4.45 88.95 4.48 89.57
SILA VISITO
( ) Actualidad de las Informaciones 139 43.7% 8 25%| 2 [06%| 3 [09%| 21 |66%| 44 | 13.8% 101 31.8% 147 171 318 4.40 87.95
VI-HIGIENE Condicién de los bafios (Si los usé) 148 46.5% 6 1.9% 1 03% | 3 [09%| 9 28% | 44 | 13.8% 107 33.6% 154 164 318 4.54 90.85
GENERAL DEL | Limpieza general de las 4.61 92.13
CAPGEFI instalaciones fisicas (Pasillos, aulas, 128 40.3% 6 1.9% 0 0.0% 2 0.6% 9 2.8% | 38 11.9% 135 42.5% 134 184 318 4.66 93.26
paredes y limpieza del mobiliario)
Total General de respuestas 1,970 31% 111 2% | 5 |0% | 49 [1% | 272 | 4% | 966 | 15% | 2,987 47% 2,081 | 4,279 6,360 4.61 92.16
Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el afio 2018
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 Capacitacion en Politica y Gestidn Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones

Divisién de Investigacion

EVALUACION DE LOS SERVICIOS POR SUBCOMPONENTES APLICADOS EN RECEPCION, ANO 2018

Tanda Matutina

i Calificacion indice Indicador General
Areal/ Proceso _ ) Total Usuarios Calificacion | CMICACION | ¢ ificacion
No Aplica No Respondid Inaceptable Regular Bueno(a) Muy Bueno(a) Excelente Escala 1-5 Escalfl-loo Escala 1-5 Califi(lzacién %
Componentes Subcomponentes C"f‘”t % C"f‘”t % C"f‘”t % C"f‘”t % C"f‘"t % C"f‘”t % C"f‘”t % | oot | e | Aplcado Ecala 1100
Rapidez en la Atencion 0| 0.0% 0| 0.0% 0| 0.0% 0| 0.0% 5(11.1% 12| 26.7% 28| 62.2% 0 45 45 4.51 90.22
- RECEPCION Disponibilidad Informacién Escrita 6|13.3% 112.2% 0 0.0% 0 0.0% 71 15.6% 19| 42.2% 12 | 26.7% 7 38 45 4.13 82.63 4.42 88.35
Legibilidad/Comprensibilidad de la misma 3| 6.7% 0| 0.0% 0] 0.0% 0/ 0.0% 4| 8.9% 21| 46.7% 17 | 37.8% 3 42 45 4.31 86.19 ’ ’
Correccién/Cordialidad en el trato 0| 0.0% 0]0.0% 0]0.0% 0| 0.0% 2| 4.4% 11| 24.4% 32| 71.1% 0 45 45 4.67 93.33
Accesibilidad al Informante 10| 22.2% 0] 0.0% 0| 0.0% 01 0.0% 4| 8.9% 16 | 35.6% 15| 33.3% 10 35 45 4.31 86.29
Rapidez en la Atencion/Prontitud Respuestas 11| 24.4% 0 0.0% 0| 0.0% 01 0.0% 71 15.6% 14 | 31.1% 13| 28.9% 11 34 45 4.18 83.53
II- ADMISION Disponibilidad de Formularios 14| 31.1% 0] 0.0% 0| 0.0% 21 4.4% 3| 6.7% 17 | 37.8% 91 20.0% 14 31 45 4.06 81.29 417 83.48
Legibilidad/Comprensibilidad de los mismos 14| 31.1% 0]0.0% 0]0.0% 112.2% 5111.1% 15| 33.3% 10 | 22.2% 14 31 45 4.10 81.94
Egﬁgiri?gitgira el llenado (asiento, 14| 31.1% 112.2% 0| 0.0% 2|4.4% 2| 4.4% 14| 31.1% 12 | 26.7% 15 30 45 4.20 84.00
- CAJA Rapidez en la Atencion 25 | 55.6% 2|4.4% 0] 0.0% 0] 0.0% 2| 4.4% 6| 13.3% 10| 22.2% 27 18 45 4.44 88.89 4.30 86.06
Disponibilidad Papeleria (Recibo) 27 | 60.0% 316.7% 0| 0.0% 0| 0.0% 4| 8.9% 5111.1% 6| 13.3% 30 15 45 4.13 82.67 ’ ’
V- CENTRO DE | Accesibilidad al mismo 28| 62.2% 3|6.7% 112.2% 0/ 0.0% 0| 0.0% 7115.6% 6| 13.3% 31 14 45 4.21 84.29
DOCUMENTACIO | oOrientacion al Usuario 271 60.0% 3|6.7% 0] 0.0% 0/ 0.0% 1| 2.2% 6]13.3% 8|17.8% 30 15 45 4.47 89.33 4.23 84.56
N Estado Fisico del Mobiliario 28 | 62.2% 3/6.7% 01| 0.0% 0| 0.0% 2| 4.4% 6|13.3% 6| 13.3% 31 14 45 4.29 85.71 ’ ’
(SILO VISITO) Servicios de Apoyo (Catalogo, Fotocopias) 28| 62.2% 316.7% 01| 0.0% 21 4.4% 21 4.4% 5111.1% 51 11.1% 31 14 45 3.93 78.57
V- PAGINA WEB | Accesibilidad a la misma 6|13.3% 2|4.4% 0] 0.0% 1|2.2% 2| 4.4% 12| 26.7% 22 | 48.9% 8 37 45 4.49 89.73
DEL CAPGEFI Pertinencia/Utilidad 5111.1% 112.2% 0] 0.0% 2|4.4% 2| 4.4% 19| 42.2% 16 | 35.6% 6 39 45 4.26 85.13 4.34 86.78
(SILA VISITO) | Actualidad de las Informaciones 4| 8.9% 2|4.4% 0] 0.0% 214.4% 4] 89% | 14|31.1%| 19[42.2% 6 39 45 4.28 85.64
VI-HIGIENE Condicién de los bafios (Si los us6) 1| 2.2% 1(2.2% 1|2.2% 0| 0.0% 2| 4.4% 12 | 26.7% 281 62.2% 2 43 45 4.53 90.70
Limpieza general de las instalaciones fisicas 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,
GEE‘EEQ:;'P'EL (Pasp_il_losj, gulas, paredes y limpieza del 1) 2.2% 1122% 0]0:0% 112.2% 3| 67%| 11)24.4%) 28)62.2% 2 43 45 453 90.70 4.53 90.70
mobiliario)
Total General de respuestas 252 28% 26 3% 2 0% 13 1% 63 7% 242 27% 302 34% 278 622 900 4.33 86.66

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en la Recepcion del CAPGEFI en la tanda matutina durante el afio 2018
5= Excelente

Nota: Calificacién: 0=

No Aplica; 1= Deficiente;

2= Regular;

3= Bueno(a);

4= Muy Bueno (a);




Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestion Fiscal

Departamento de Investigacion y Publicaciones
Division de Investigacion
EVALUACION DE LOS SERVICIOS POR SUBCOMPONENTES APLICADOS EN ADMISION ANO 2018
Tanda Matutina

< Calificacion . indice Indicador General
Areal/ Proceso . — Total Usuarios Calificacion Calificacion
No Aplica No Respondid Inaceptable Regular Bueno(a) Muy Bueno(a) Excelente Calificacién % Calificacién %
Componentes Subcomponentes Cant.| % |[Cant.| % |Cant.| % |Cant.| % |Cant.| % |Cant.| % |[Cant.| % resg&gsta S;;T)u esta | Avlicado | EScalals | Escaal- | Escalals | Escalal
Rapidez en la Atencién 10| 15.2% 0| 0.0% 0| 0.0% 2| 3.0% 3| 45% | 14| 21.2%| 37| 56.1% 10 56 66 454 90.71
) Disponibilidad Informacién Escrita 10| 15.2% 0| 0.0% 0| 0.0% 21 3.0% 6| 9.1% 12| 18.2% 36| 54.5% 10 56 66 4.46 89.29
- RECEPCION Legibilidad/Comprensibilidad de la misma 11| 16.7% 0| 0.0% 0| 0.0% 3| 45% 2| 3.0%| 14| 21.2%| 36| 54.5% 1 55 66 4.51 90.18 4.55 | 90.99
Correccién/Cordialidad en el trato 11| 16.7% 0| 0.0% 0| 0.0% 1| 1.5% 41 6.1% 6| 9.1% 44 | 66.7% 11 55 66 4.69 93.82
Accesibilidad al Informante 1 1.5% 0| 0.0% 0| 0.0% 0| 0.0% 6| 9.1% 12| 18.2% 47| 71.2% 1 65 66 4.63 92.62
Rapidez en la Atencién/Prontitud Respuestas 1| 1.5% 0| 0.0% 0| 0.0% 1| 1.5% 5| 7.6% 7| 10.6% | 52| 78.8% 1 65 66 4.69 93.85
1I- ADMISION Disponibilidad de Formularios 3| 45% 0| 0.0% 1] 1.5% 1| 1.5% 6| 9.1% 10| 15.2% 45| 68.2% 3 63 66 4.54 90.79 4.61 92.22
Legibilidad/Comprensibilidad de los mismos 3| 4.5% 0| 0.0% 0| 0.0% 2| 3.0% 5| 7.6% | 13| 19.7% | 43| 65.2% 3 63 66 4.54 90.79
Facilidades para el llenado (asiento, boligrafo, etc.) 6| 9.1% 0| 0.0% 0| 0.0% 0| 0.0% 3| 4.5% 15| 22.7% 42| 63.6% 6 60 66 4.65 93.00
Rapidez en la Atencién 13| 19.7% 0| 0.0% 0| 0.0% 2| 3.0% 5| 7.6% 11| 16.7% 35| 53.0% 13 53 66 4.49 89.81
ll-CAJA Disponibilidad Papeleria (Recibo) 16| 24.2% 0| 0.0% 0| 0.0% 2| 3.0% 7110.6% 5| 7.6% 36| 54.5% 16 50 66 4.50 90.00 450 89.90
Accesibilidad al mismo 30| 45.5% 0| 0.0% 0| 0.0% 1| 1.5% 4| 6.1% 3| 45%| 28| 42.4% 30 36 66 4.61 92.22
IV- CENTRO DE T 5ientacion al Usuario 32| 485%| 0| 00%| O0|00%| 1|15%| 1| 1.5%| 5| 7.6%| 27| 40.9%| = 34 66 | 471 | 9412
DC()gIULMOE\I;lI-gIAT%?N Estado Fisico del Mobiliario 33| 50.0% 0| 0.0% 0| 0.0% 0| 0.0% 2| 3.0% 7| 10.6% 24| 36.4% 33 33 66 4.67 93.33 4.63 92.59
Servicios de Apoyo (Catalogo, Fotocopias) 34| 51.5% 0| 0.0% 0| 0.0% 0| 0.0% 3| 45% 9(113.6% 20130.3% 34 32 66 4.53 90.63
V- PAGINA WEB | Accesibilidad a la misma 29 43.9% 0/0.0% 0]0.0% 00.0% 0| 0.0% 10| 15.2% 27 | 40.9% 29 37 66 4.73 94.59
DEL CAPGEFI Pertinencia/Utilidad 31[47.0% 0]0.0% 0]0.0% 0]0.0% 3| 4.5% 9(13.6% | 23|34.8% 31 35 66 4.57 91.43 4.64 | 92.90
(SILAVISITO) [ Actualidad de las Informaciones 31/47.0%| 0[0.0%| 0[0.0%| 0[0.0%| 3| 45%| 7/10.6%| 25/37.9%| = 3 66 463 | 9257
VI-HIGIENE Condicién de los bafios (Si los us6) 33|50.0% 0]0.0% 0]0.0% 1/1.5% 2| 3.0% 8[112.1%| 22|33.3% 33 33 66 455 90.91
CTCAPGER | fabios eyt masiane) | 0| 455%| 0[0.0%| 0]0.0%| 0]00%| 1] 15%| 4] 61%| SLI4TO%| » | » | w | am | we | V7 | B
Total General de respuestas 368 28% 0 0% 1 0% 19 1% 71 5% 181 14% 680 52% 368 952 1,320 4.60 91.93

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en Admisién del CAPGEFI en la tanda matutina durante el afio 2018
Nota: Calificacién: 0= No Aplica; 1= Deficiente;

2= Regular;

3= Bueno(a);

4= Muy Bueno (a);

5= Excelente




Departamento de Investigacion y Publicaciones

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestidn Fiscal

Divisién de Investigacion ) ~
EVALUACION DE LOS SERVICIOS POR SUBCOMPONENTES APLICADOS EN RECEPCION ANO 2018

Tanda Vespertina

Areal Proceso _ _ Calificacion Total Usuarios I’ndice” _ Indicador Gglnerfll
No Aplica No Respondié Inaceptable Regular Bueno(a) Muy Bueno(a) Excelente Callificacion Calificacion
Sin — ] Calificacion % Callificacion %
Componentes Subcomponentes Cant. % | Cant. % |Cant.| % |Cant.| % |Cant % | Cant. % | Cant. % resplesta | respuesta | APicado | Escalal:5 | Escalal. | Escalals | Escala i-
Rapidez en la Atencién 0| 0.0% 0| 0.0% 0]0.0% 0]0.0% 3(10.3% | 11|37.9%| 15|51.7% 0 29 29 4.41 88.28
- RECEPCION Disponibilidad Informacion Escrita 1| 3.4% 0| 0.0% 010.0% 0]0.0% 3110.3% 81127.6% 17 | 58.6% 1 28 29 4.50 90.00 450 8991
Legibilidad/Comprensibilidad de la misma 1| 3.4% 1| 3.4% 0]0.0% 0]0.0% 2| 6.9% 8127.6% 17 | 58.6% 2 27 29 4.56 91.11
Correccion/Cordialidad en el trato 0| 0.0% 0| 0.0% 0]0.0% 13.4% 1| 3.4% 931.0%| 18|62.1% 0 29 29 4.52 90.34
Accesibilidad al Informante 4113.8% 4113.8% 0]0.0% 13.4% 2| 6.9% 3110.3% | 15|51.7% 8 21 29 4.52 90.48
Rapidez en la Atencion/Prontitud Respuestas 4113.8% 3110.3% 010.0% 010.0% 3110.3% 9131.0% 10| 34.5% 7 22 29 4.32 86.36
1I- ADMISION Disponibilidad de Formularios 4113.8% 3110.3% 0]0.0% 0]0.0% 1| 3.4% 9(31.0%| 12|41.4% 7 22 29 4.50 90.00 4.48 | 89.62
Legibilidad/Comprensibilidad de los mismos 4113.8% 4113.8% 0]0.0% 0]0.0% 3110.3% 5117.2% | 13|44.8% 8 21 29 4.48 89.52
E&C;"dades para el llenado (asiento, boligrafo, 5117.2% 4113.8% 0]0.0% 0]0.0% 1| 3.4% 6120.7% | 13|44.8% 9 20 29 4.60 92.00
- CAJA Rapidez en la Atencion 8|27.6% 4113.8% 0]0.0% 0]0.0% 1| 3.4% 5117.2% | 11|37.9% 12 17 29 4.59 91.76 464 | 9273
Disponibilidad Papeleria (Recibo) 9]31.0% 4113.8% 0]0.0% 0]0.0% 1| 3.4% 3110.3% | 12|41.4% 13 16 29 4.69 93.75
Accesibilidad al mismo 91]31.0% 81|27.6% 0]0.0% 0]0.0% 2| 6.9% 4113.8% 6|20.7% 17 12 29 4.33 86.67
e RS OE || [Orenacion af Usuari 8(27.6%| 8|27.6%| 0/0.0%| 0/0.0%| 1| 3.4%| 3|103%| 9|31.0%| 1o 12 m | 462 | 9231 |, | g0a0
(SI LO VISITO) Estado Fisico del Mobiliario 827.6% 8(27.6% 0|0.0% 00.0% 2| 6.9% 1| 3.4%| 10|34.5% 16 13 29 4.62 92.31 ' '
Servicios de Apoyo (Catalogo, Fotocopias) 9131.0% 8|27.6% 0]0.0% 010.0% 3110.3% 0| 0.0% 9(31.0% 17 12 29 4.50 90.00
V- PAGINA WEB | Accesibilidad a la misma 1| 3.4% 5(17.2% 0]0.0% 0]0.0% 2| 6.9% 8|27.6% | 13|44.8% 6 23 29 4.48 89.57
DEL CAPGEFI Pertinencia/Utilidad 2| 6.9% 5(17.2% 0]0.0% 11(3.4% 1| 3.4% 8(27.6% | 12|41.4% 7 22 29 4.41 88.18 4,31 | 86.27
(SI LA VISITO) Actualidad de las Informaciones 1| 3.4% 6|20.7% 1|3.4% 00.0% 6|20.7% 5(17.2% 10 | 34.5% 7 22 29 4.05 80.91
VI-HIGIENE Condicién de los bafios (Si los us6) 0| 0.0% 5]117.2% 0]0.0% 1/3.4% 2| 6.9% 9[31.0%| 12|41.4% 5 24 29 4.33 86.67
GENERAL DEL | Limpieza general de las instalaciones fisicas 0| 0.0% 5117.2% 0]0.0% 0]0.0% 2| 6.9% 8|27.6% | 14|48.3% 4.42 88.33
CAPGEEFI (nl;’:;iillilgzé)?ulas, paredes y limpieza del 5 24 29 4.50 90.00
Total General de respuestas 78 13% 85 15% 1 0% 4 1% 42 7% 122 21% 248 43% 163 417 580 4.47 89.35
Fuente: Formularios de Servicios aplicados en Recepcion del CAPGEFI en la tanda vespertina durante el afio 2018
Nota: Calificacion: 0= No Aplica; 1= Deficiente; 2= Regular; 3= Bueno(a); 4= Muy Bueno (a); 5= Excelente




Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones

Division de Investigacion
EVALUACION DE LOS SERVICIOS POR SUBCOMPONENTES APLICADOS EN ADMISION ANO 2018
Tanda Vespertina

Area/ Proceso _ _ Calificacion Total Usuarios I’ndice” _ IndicadorG(la.nerlfaI

No Aplica No Respondié Inaceptable Regular Bueno(a) Muy Bueno(a) Excelente o Callﬂ[c’:ﬂamon Aificacion Callflézoacmn

Componentes Subcomponentes Cant. % |Cant.| % |Cant.| % |Cant| % |[Cant.| % [Cant. % Cant. % res;ijr:asta rce‘;f")uesta Aplicado Eetaa s Escia;Igl- Esate Esiaglgl-
Rapidez en la Atencién 23(12.9% 0]0.0% 0]0.0% 1/0.6% 412.2%| 28|15.7% | 122 |68.5% 23 155 178 4.75 94.97

- RECEPCION Disponibilidad Informacion Escrita 34119.1% 01]0.0% 01]0.0% 01]10.0% 111 6.2% 29116.3% | 104 | 58.4% 34 144 178 4.65 92.92 4.75 94.92

Legibilidad/Comprensibilidad de la misma 35(19.7% 0]0.0% 0]0.0% 0]0.0% 5/2.8%| 29(16.3% | 109 |61.2% 35 143 178 4.73 94.55 ) )

Correccién/Cordialidad en el trato 29]16.3% 0]0.0% 0]0.0% 0]0.0% 2111%| 17| 9.6% | 130|73.0% 29 149 178 4.86 97.18
Accesibilidad al Informante 5| 2.8% 0]0.0% 0]0.0% 1/0.6% 311.7%| 29|16.3% | 140 |78.7% 5 173 178 4.78 95.61
Eggg‘ueezsg‘s'aAte”Ci‘”“’Pm”m”d 5| 2.8% 0]0.0% 0]0.0% 0]0.0% 5/2.8%| 34(19.1% | 134 |75.3% 5 173 178 4.75 94.91

[I- ADMISION Disponibilidad de Formularios 9| 51% 0]0.0% 0]0.0% 211.1% 412.2%| 24]13.5% | 139|78.1% 9 169 178 4.78 95.50 4,77 | 95.48
Legibilidad/Comprensibilidad de los mismos 9| 5.1% 01]0.0% 01]0.0% 010.0% 412.2% 34119.1% | 131 |73.6% 9 169 178 4.75 95.03
oorar. g2 ! lenado (astento, 16| 9.0%| 0/0.0%| 0]0.0%| 0]0.0%| 5|2.8%| 19|10.7%| 138|77.5%| 1 w2 | e | as2 | 9642
Rapidez en la Atencion 57| 32.0% 0]0.0% 0]0.0% 1/0.6% 4122%| 29|16.3% | 87|48.9% 57 121 178 4.67 93.39

ll-CAIA Disponibilidad Papeleria (Recibo) 63 |35.4% 0]0.0% 0]0.0% 1/0.6% 8/45%| 14| 7.9%| 92|51.7% 63 115 178 4.71 94.26 469 | 9381
Accesibilidad al mismo 113 | 63.5% 0]0.0% 0]0.0% 0]0.0% 3/1.7%| 13| 7.3%| 49|27.5% 113 65 178 4.71 94.15

oo ey, [Orenacion al Usuario 118]66.3%| 0/0.0%| 0/0.0%| 0/0.0%| 2|1.1%| 11| 6.2%| 47]|26.4%| us 50 we | 475 [ 9500 | o | o0,
(SI'LO VISITO) Estado Fisico del Mobiliario 116 | 65.2% 0]0.0% 0]0.0% 0]0.0% 5(28% | 14| 7.9% | 43|24.2% 116 62 178 4.61 92.26
Servicios de Apoyo (Catalogo, Fotocopias) 122 | 68.5% 0]0.0% 0]0.0% 0]0.0% 613.4%| 15| 84%| 35|19.7% 122 56 178 4.52 90.36
V- PAGINA WEB | Accesibilidad a la misma 102 | 57.3% 0]0.0% 0]0.0% 211.1% 5(28%| 14| 7.9%| 55|30.9% 102 76 178 4.61 92.11

DEL CAPGEFI Pertinencia/Utilidad 102 | 57.3% 0]0.0% 0]0.0% 211.1% 6(3.4%| 20|11.2%| 48|27.0% 102 76 178 4.50 90.00 452 | 90.40
(SILAVISITO) | Actualidad de las Informaciones 103 | 57.9% 0]0.0% 1(0.6% 1/0.6% 8/45%| 18(10.1%| 47|26.4% | 103 75 178 4.45 89.07
VI-HIGIENE Condicién de los bafios (Si los us6) 114 | 64.0% 0]0.0% 0]0.0% 1/0.6% 3/1.7%| 15| 8.4%| 45|25.3% 114 64 178 4.63 92.50

GENERAL DEL | Limpieza general de las instalaciones fisicas | 97 | 54.5% 0]0.0% 0]0.0% 1/0.6% 3[/1.7%| 15| 8.4%| 62|34.8% 4.67 | 93.38
CAPGEEFI Esgélllilgrsié)aulas, paredes y limpieza del 97 81 178 4.70 94.07

Total General de respuestas 1,272 | 219% 0 0% 1 0% 13 2% 96 | 17% | 421 | 73% |1,757| 303% | 1,272 2,288 | 3,560 4.71 94.27

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en Admision del CAPGEFI en la tanda vespertina durante el afio 2018
4= Muy Bueno (a);

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

2= Regular;

3= Bueno(a);

5= Excelente
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Departamento de Investigacion y Publicaciones

EVALUACION DE SERVICIOS MARZO, 2018

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestion Fiscal

Division de Investigacion

Competencias a Evaluar Calificacion Total de Usuarios indice Indicador General
No Aplica No Respondié Inaceptable Regular Bueno(a) Muy Bueno(a) Excelente Calificacion Calificacion Calificadion CalifiDcA]acién
Componentes Subcomponentes Cant. % Cant. % |Cant. | % |Cant.| % | Cant. | % | Cant. | % Cant. % res;ijr;sta resﬁggsta Aplicado Escala 1-5 Escal?l—loo Escala 1-5 Escie(l)lg 1-
Rapidez en la Atencion 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 | 0.0% 0 0.0% 1 16.7% 5 83.3% 0 6 6 4.83 96.67
- Disponibilidad Informacién Escrita 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 2 33.3% 0 0.0% 4 66.7% 0 6 6 4.33 86.67
- RECEPCION Legibilidad/Comprensibilidad de la misma 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 | 0.0% 1 16.7% 0 0.0% 5 83.3% 0 6 6 4.67 93.33 4.67 93.33
Correccion/Cordialidad en el trato 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 16.7% 5 83.3% 0 6 6 4.83 96.67
Total de respuestas 0 0% 0 0% | 0 |0% | O |[0% | 3 |13%| 2 8% 19 | 79% 0 24 24 4.67 93.33
Accesibilidad al Informante 0 0.0% 1 16.7% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 16.7% 4 66.7% 1 5 6 4.80 96.00
Rapidez en la Atencién/Prontitud Respuestas 0 0.0% 1 16.7% 0 00% | 0 |0.0% 0 0.0% 2 33.3% 3 50.0% 1 5 6 4.60 92.00
II- ADMISION Disponibilidad de Formularios 0 0.0% 1 16.7% | O 0.0% | 0 |00% 0 0.0% 3 50.0% 2 33.3% 1 5 6 4.40 88.00 4.64 92.80
Legibilidad/Comprensibilidad de los mismos 0 0.0% 1 16.7% 0 00% | 0 |0.0% 0 0.0% 2 33.3% 3 50.0% 1 5 6 4.60 92.00
Facilidades para el Llenado(asiento, boligrafo, etc.) 0 0.0% 1 16.7% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 16.7% 4 66.7% 1 5 6 4.80 96.00
Total de respuestas 0 0% 5 17%| 0 |0% | O [0% | O 0% 9 |30%| 16 |53% 5 25 30 4.64 92.80
Rapidez en la Atencion 2 33.3% 1 16.7% 0 0.0% 0 | 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 3 50.0% 3 3 6 5.00 100.00
Ill- CAJA Disponibilidad Papeleria (Recibo) 3 50.0% 1 16.7% 0 00% | 0 |0.0% 0 0.0% 0 0.0% 2 33.3% 4 2 6 5.00 100.00 5.00 100.00
Total de respuestas 5 42% 2 17%| 0 |[0% | O [0% | O 0% 0 0% 5 42% 7 5 12 5.00 100.00
IV- CENTRO DE Ac_cesibil_idad al mismo 3 50.0% 1 16.7% 0 00% | 0 |0.0% 0 0.0% 0 0.0% 2 33.3% 4 2 6 5.00 100.00
DOCUMENTACION Orientacion al Usuario 3 50.0% 1 16.7% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 2 33.3% 4 2 6 5.00 100.00 5.00 100.00
(SI LO VISITO) EstaFIQ Fisico del Mobiliario : 3 50.0% 1 16.7% 0 0.0% 0 | 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 2 33.3% 4 2 6 5.00 100.00 : :
Servicios de Apoyo (Catalogo, Fotocopias) 3 50.0% 1 16.7% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 2 33.3% 4 2 6 5.00 100.00
Total de respuestas 12 | 50% 4 17%| 0 [ 0% | O |0% | O | 0% 0 0% 8 33% 16 8 24 5.00 100.00
V- PAGINA WEB Accesibilidad a la misma 0 0.0% 1 16.7% 0 0.0% 0 | 0.0% 1 16.7% 1 16.7% 3 50.0% 1 5 6 4.40 88.00
DEL CAPGEFI Pertinencia/Utilidad 0 0.0% 1 167% | O 00% | 0 |00%| 1 |167%]| 1 |16.7% 3 50.0% 1 5 6 4.40 88.00 4.47 89.33
(SI LA VISITO) Actualidad de las Informaciones 0 0.0% 1 16.7% 0 00% [ 0 |0.0% 0 0.0% 2 33.3% 3 50.0% 1 5 6 4.60 92.00
Total de respuestas 0 0% 3 17%| 0 |[0% | O [0% | 2 |[11%| 4 |22%| 9 50% 3 15 18 4.47 89.33
VI-HIGIENE Condicién de los bafios (Si los uso) 0 0.0% 1 16.7% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 5 83.3% 1 5 6 5.00 100.00
GENERAL DEL Limpieza general de las instalaciones fisicas 0 0.0% 1 16.7% o 0o0% | o | oow o 0.0% o 0.0% s 83.3% 1 5 6 5.00 100.00 5.00 100.00
CAPGEFI (Pasillos, aulas, paredes y limpieza del mobiliario)
Total de respuestas 0 0% 2 17%| 0 |0% | O [0% | O 0% 0 0% 10 | 83% 2 10 12 5.00 100.00
Total General de respuestas 17 | 14% | 16 |13%| 0 | 0% | O |[0% | 5 4% | 15 |[13%| 67 | 56% 33 87 120 4.71 94.25
Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el mes de marzo del 2018
Nota: Calificacién: 0= No Aplica; 1= Deficiente; 2= Regular; 3= Bueno(a); 4= Muy Bueno (a); 5= Excelente




Ministerio de Hacienda

Centro de Capacitacion en Politica y Gestién Fiscal

Departamento de Investigacion y Publicaciones

Division de Investigacion

EVALUACION DE SERVICIOS, ABRIL 2018

Area/Proceso Calificacion Total de Usuarios indice Indicador General
No Aplica No Respondid Inaceptable Regular Bueno(a) Muy Bueno(a) Excelente Calificacion Callificacion
sin —_— Calificacion % Calificacion %
Componentes Subcomponentes Cant. % Cant. % |Cant.| % |[Cant.| % |Cant.| % |[Cant.| % | Cant. % | respuesta | respuesta | APlicado Escala 1-5 Escala1-100 | EScalal-s Esiz-alg 1-
Rapidez en la Atencion 12 14.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 4 4.7% 17 | 19.8% 53 61.6% 12 74 86 4.66 93.24
P Disponibilidad Informacién Escrita 17 19.8% 1 1.2% 0 0.0% 0 0.0% 5 5.8% 21 | 24.4% 42 48.8% 18 68 86 4.54 90.88
- RECEPCION Legibilidad/Comprensibilidad de la misma 20 23.3% 1 1.2% 0 0.0% 0 0.0% 2 2.3% 20 | 23.3% 43 50.0% 21 65 86 4.63 92.62 4.64 92.81
Correccion/Cordialidad en el trato 12 14.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 1.2% 1 1.2% 16 18.6% 56 65.1% 12 74 86 4,72 94.32
Total de respuestas 61 18% 2 1% 0 0% 1 0% 12 3% 74 | 22% | 194 56% 63 281 344 4.64 92.81
Accesibilidad al Informante 8 9.3% 3 3.5% 0 0.0% 2 2.3% 3 3.5% 16 18.6% 54 62.8% 11 75 86 4.63 92.53
Sggg’ueezsgsla Atencion/Prontitud 6 7.0% 2 2.3% 0 00% | o |o00%| 6 |70%| 19 |221%| 53 61.6% 8 78 86 4.60 92.05
II- ADMISION Disponibilidad de Formularios 7 8.1% 2 2.3% 0 0.0% 1 1.2% 2 2.3% 23 26.7% 51 59.3% 9 77 86 4.61 92.21 4.63 92.65
;e}\griTl:giSciad/ComprensibiIidad de los 8 9.3% 3 3.5% 0 00% | o |o00%| 4 |47%| 20 |233%| 51 59.3% 11 75 86 4.63 92.53
Egﬁgiri?g?:tsira el Lienado(asiento, 9 10.5% 4 4.7% 0 00% | 0 |00% | 3 |[35%| 16 |186%| 54 62.8% 13 73 86 4.70 93.97
Total de respuestas 38 9% 14 3% 0 0% 3 1% 18 4% 94 | 22% | 263 61% 52 378 430 4.63 92.65
Rapidez en la Atencién 29 33.7% 5 5.8% 0 0.0% 0 0.0% 1 1.2% 18 | 20.9% 33 38.4% 34 52 86 4.62 92.31
Il- CAJA Disponibilidad Papeleria (Recibo) 31 36.0% 6 7.0% 0 0.0% 1 1.2% 1 1.2% 8 9.3% 39 45.3% 37 49 86 N/A N/A 4.67 93.47
Total de respuestas 60 35% 11 6% 0 0% 1 1% 2 1% 26 | 15% 72 42% 71 101 172 4.67 93.47
Accesibilidad al mismo 43 50.0% 10 11.6% 0 0.0% 0 0.0% 2 2.3% 9 10.5% 22 25.6% 53 33 86 0.00 0.00
IV- CENTRO DE Orientacion al Usuario 45 52.3% 10 11.6%| 0 |00% | 0 |00%| 1 |12% | 6 7.0% 24 27.9% 55 31 86 0.00 0.00
DOCUMENTACION Estado Fisico del Mobiliario 44 51.2% 10 116%| 0o |o00% | o [o00w| 3 [35%]| s 5.8% 24 27.9% 54 32 86 0.00 0.00 0.00 0.00
(SI'LOVISITO) ?ggiccggisag;a Apoyo (Catalogo, 47 54.7% 10 116%| 0 |o00% | o |o00w| 3 |35%| 8 | o93% 18 20.9% 57 29 86 0.00 0.00
Total de respuestas 179 52% 40 12% 0 0% 0 0% 9 3% 28 8% 88 26% 219 125 344 0.00 0.00
V- PAGINA WEB Accesibilidad a la misma 29 33.7% 6 7.0% 0 0.0% 2 2.3% 2 2.3% 15 17.4% 32 37.2% 35 51 86 4,51 90.20
DEL CAPGEFI Pertinencia/Utilidad 30 34.9% 5 5.8% 0 0.0% 4 4.7% 2 23% | 15 | 17.4% 30 34.9% 35 51 86 4.39 87.84 4.38 87.66
(SI LA V|S|T()) Actualidad de las Informaciones 27 31.4% 7 8.1% 2 2.3% 1 1.2% 8 9.3% 12 14.0% 29 33.7% 34 52 86 4.25 85.00
Total de respuestas 86 33% 18 7% 2 1% 7 3% 12 5% 42 | 16% 91 35% 104 154 258 4.38 87.66
p
Condicion de los bafios (Si los us6) 33 38.4% 5 5.8% 0 0.0% 2 2.3% 3 3.5% 14 | 16.3% 29 33.7% 38 48 86 4.46 89.17
VI-HIGIENE GENERAL DEL Limpieza general de las instalaciones 4.56 91.18
CAPGEFI fisicas (Pasillos, aulas, paredes y 27 31.4% 5 5.8% 0 0.0% 1 1.2% 3 3.5% 10 11.6% 40 46.5% 32 54 86 4.65 92.96 : ’
limpieza del mobiliario)
Total de respuestas 60 35% 10 6% 0 0% 3 2% 6 3% | 24 |14% | 69 40% 70 102 172 4.56 91.18
p
Total General de respuestas 484 28% 95 6% 2 0% | 15 | 1% | 59 | 3% | 288 |17% | 777 | 45% | 579 1,141 1,720 4.60 91.95
p
Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el mes de abril, 2018
Nota: Calificacién: 0= No Aplica; 1= Deficiente; 2= Regular; 3= Bueno(a); 4= Muy Bueno (a); 5= Excelente




Ministerio de Hacienda

Centro de Capacitacion en Politica y Gestién Fiscal

Departamento de Investigacion y Publicaciones

Division de Investigacion

EVALUACION DE SERVICIOS, MAYO 2018

Area/Proceso _ _ Calificacion Total de Usuarios indice Indicador Gelr?erél
No Aplica No Respondié Inaceptable Regular Bueno(a) Muy Bueno(a) Excelente I Callificacion
an oo Calificacion Calificacion | calificacion %
Componentes Subcomponentes Cant. % Cant. % |Cant.| % |Cant.| % |[Cant.| % |Cant.| % | Cant. % | respuesta | respuesta | APlicado Escala 1-5 Escala1-100 | EScalal-s Esiz-alg 1-
Rapidez en la Atencion 1 8.3% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 8.3% 2 16.7% 8 66.7% 1 11 12 4.64 92.73
P Disponibilidad Informacién Escrita 2 16.7% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 8.3% 3 25.0% 6 50.0% 2 10 12 4.50 90.00
- RECEPCION Legibilidad/Comprensibilidad de la misma 1 8.3% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 8.3% 3 25.0% 7 58.3% 1 11 12 455 90.91 4.67 93.33
Correccion/Cordialidad en el trato 2 16.7% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 10 83.3% 2 10 12 5.00 100.00
Total de respuestas 6 13% 0 0% 0 0% 0 0% 3 6% 8 17% 31 65% 6 42 48 4.67 93.33
Accesibilidad al Informante 1 8.3% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 8.3% 2 16.7% 8 66.7% 1 11 12 4.64 92.73
Sggg’ueezsgsla Atencion/Prontitud 1 8.3% 0 00% | © 00% | 0 0.0% 2 |167%| 1 8.3% 8 66.7% 1 11 12 4.55 90.91
II- ADMISION Disponibilidad de Formularios 2 16.7% 0 0.0% 0 0.0% 2 16.7% 0 0.0% 1 8.3% 7 58.3% 2 10 12 4.30 86.00 4.53 90.57
;e}\griTl:giSciad/ComprensibiIidad de los 2 16.7% 0 00% | © 00% | 0 0.0% 2 |167%| 1 8.3% 7 58.3% 2 10 12 4.50 90.00
Facilidades para el Llenado(asiento, 1 8.3% 0 00% | 0 [00% | 1 |[83%| o |o00w| 1 |83% 9 75.0% 1 11 12 4.64 92.73
boligrafo, etc.) ' ) ) ) ) ) ) i i
Total de respuestas 7 12% 0 0% 0 0% 3 5% 5 8% 6 10% 39 65% 7 53 60 453 90.57
Rapidez en la Atencion 4 33.3% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 8 66.7% 4 8 12 5.00 100.00
Il- CAJA Disponibilidad Papeleria (Recibo) 4 33.3% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 8 66.7% 4 12 N/A N/A .00 100.00
Total de respuestas 8 33% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 16 67% 8 16 24 5.00 100.00
Accesibilidad al mismo 7 58.3% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 5 41.7% 7 5 12 0.00 0.00
IV- CENTRO DE Orientacion al Usuario 7 58.3% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 5 41.7% 7 5 12 0.00 0.00
DOCUMENTACION Estado Fisico del Mobiliario 7 58.3% 0 00% | © 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 5 41.7% 7 5 12 0.00 0.00 0.00 0.00
(SI'LO VISITO) 'fgtrgiccggisacs‘;a Apoyo (Catalogo, 7 58.3% 0 00% | o |00%| o |oow| o |o00%| o |oo% 5 41.7% 7 5 12 0.00 0.00
Total de respuestas 28 58% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 20 42% 28 20 48 0.00 0.00
V- PAGINA WEB Accesibilidad a la misma 5 41.7% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 7 58.3% 5 7 12 5.00 100.00
DEL CAPGEFI Pertinencia/Utilidad 4 33.3% 0 0.0% | © 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 8.3% 7 58.3% 4 8 12 4.88 97.50 4.96 99.13
(SI LA V|S|T()) Actualidad de las Informaciones 4 33.3% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 8 66.7% 8 12 5.00 100.00
Total de respuestas 13 36% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 1 3% 22 61% 13 23 36 4.96 99.13
Condicién de los bafios (Si los usé) 4 33.3% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 8.3% 7 58.3% 4 8 12 4.88 97.50
VI-HIGIENE GENERAL DEL Limpieza general de las instalaciones 4.94 98.75
CAPGEFI fisicas (Pasillos, aulas, paredes y 4 33.3% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 8 66.7% 4 8 12 5.00 100.00 ’ )
limpieza del mobiliario)
Total de respuestas 8 33% 0 0% | O 0% 0 0% 0 0% 1 4% 15 63% 8 16 24 4.94 98.75
Total General de respuestas 70 29% 0 0% | O | 0% | 3 |1% | 8 |3% | 16 | 7% | 143 | 60% 70 170 240 4.76 95.18
Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el mes de mayo 2018
Nota: Calificacién: 0= No Aplica; 1= Deficiente; 2= Regular; 3= Bueno(a); 4= Muy Bueno (a); 5= Excelente




Ministerio de Hacienda

Centro de Capacitacion en Politica y Gestién Fiscal

Departamento de Investigacion y Publicaciones

Division de Investigacion

EVALUACION DE SERVICIOS, JUNIO 2018

Area/Proceso Calificacion Total de Usuarios indice Indicador General
No Aplica No Respondié Inaceptable Regular Bueno(a) Muy Bueno(a) Excelente e Callificacion
an oo Calificacion Calificacion | calificacion %
Componentes Subcomponentes Cant. % Cant. % |Cant.| % |Cant.| % |[Cant.| % |Cant.| % | Cant. % | respuesta | respuesta | APlicado Escala 1-5 Escala1-100 | EScalal-s Esiz-alg 1-
Rapidez en la Atencion 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 12.5% 2 25.0% 5 62.5% 0 8 8 4.50 90.00
P Disponibilidad Informacion Escrita 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 2 25.0% 2 25.0% 4 50.0% 0 8 8 4.25 85.00
- RECEPCION Legibilidad/Comprensibilidad de la misma 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 12.5% 5 62.5% 2 25.0% 0 8 8 4.13 82.50 4.38 87.50
Correccion/Cordialidad en el trato 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 12.5% 1 12.5% 6 75.0% 0 8 8 4.63 92.50
Total de respuestas 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 5 16% | 10 | 31% 17 53% 0 32 32 4.38 87.50
Accesibilidad al Informante 3 37.5% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 12.5% 3 37.5% 1 12.5% 3 5 8 4.00 80.00
Sggg’ueezsgsla Atencion/Prontitud 3 37.5% 0 00% | o© 00% | 0 0.0% 1 |125%| 2 |250% 2 25.0% 3 5 8 4.20 84.00
II- ADMISION Disponibilidad de Formularios 3 37.5% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 12.5% 3 37.5% 1 12.5% 3 5 8 4.00 80.00 4.00 80.00
;e}\griTl:giSciad/ComprensibiIidad de los 3 37.5% 0 00% | o© 00% | 0 0.0% 1 |125%| 3 |375% 1 12.5% 3 5 8 4.00 80.00
Egﬁgirc;?ge:tg?ra ellLlenado(asiento, 4 50.0% 0 00% | 0o |o00% | o |o00% | 1 |125%| 3 |375% 0 0.0% 4 4 8 3.75 75.00
Total de respuestas 16 40% 0 0% 0 0% 0 0% 5 13% | 14 | 35% 5 13% 16 24 40 4.00 80.00
Rapidez en la Atencién 5 62.5% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 12.5% 1 12.5% 1 12.5% 5 3 8 4.00 80.00
I1l- CAJA Disponibilidad Papeleria (Recibo) 6 75.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 12.5% 1 12.5% 0 0.0% 6 2 8 N/A N/A 3.80 76.00
Total de respuestas 11 69% 0 0% 0 0% 0 0% 2 13% 2 13% 1 6% 11 5 16 3.80 76.00
Accesibilidad al mismo 4 50.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 2 25.0% 2 25.0% 4 4 8 0.00 0.00
IV- CENTRO DE Orientacion al Usuario 4 50.0% 0 00%| 0 |o00%| o |o00%]| o0 | 00% 2 | 25.0% 2 25.0% 4 4 8 0.00 0.00
DOCUMENTACION Estado Fisico del Mobiliario 4 50.0% 0 00% | 0o |o00%| o [o00%w| o | o0o0% 2 |25.0% 2 25.0% 4 4 8 0.00 0.00 0.00 0.00
(SILOVISITO) Servicios de Apoyo (Catélogo, 4 50.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 12.5% 1 12.5% 2 25.0% 4 4 8 0.00 0.00
Fotocopias)
Total de respuestas 16 50% 0 0% 0 0% 0 0% 1 3% 7 22% 8 25% 16 16 32 0.00 0.00
V- PAGINA WEB Accesibilidad a la misma 1 12.5% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 12.5% 2 25.0% 4 50.0% 1 7 8 4.43 88.57
DEL CAPGEFI Pertinencia/Utilidad 1 12.5% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 |[125%| 3 |375% 3 37.5% 1 7 8 4.29 85.71 4.29 85.71
(SI LA V|S|T()) Actualidad de las Informaciones 1 12.5% 0 0.0% 0 0.0% 1 12.5% 0 0.0% 3 37.5% 3 37.5% 1 7 8 4.14 82.86
Total de respuestas 3 13% 0 0% 0 0% 1 4% 2 8% 8 33% 10 42% 3 21 24 4.29 85.71
Condicion de los bafios (Si los usd) 0 0.0% 0 0.0% 1 12.5% 0 0.0% 0 0.0% 2 25.0% 5 62.5% 0 8 8 4.25 85.00
VI-HIGIENE GENERAL DEL Limpieza general de las instalaciones 4.25 85.00
CAPGEFI fisicas (Pasillos, aulas, paredes y 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 12.5% 0 0.0% 3 37.5% 4 50.0% 0 8 8 4.25 85.00 ’ )
limpieza del mobiliario)
Total de respuestas 0 0% 0 0% 1 6% 1 6% 0 0% 5 |[31% 9 56% 0 16 16 4.25 85.00
Total General de respuestas 46 29% 0 0% 1 1% 2 1% | 15 | 9% | 46 |29% | 50 31% 46 114 160 4.25 84.91
Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el mes de junio 2018
Nota: Calificacién: 0= No Aplica; 1= Deficiente; 2= Regular; 3= Bueno(a); 4= Muy Bueno (a); 5= Excelente




Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestidn Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Divisién de Investigacion
EVALUACION DE SERVICIOS, JULIO 2018

Area/Proceso _ _ Calificacion Total de Usuarios indice Indicador General
No Aplica No Respondié Inaceptable Regular Bueno(a) Muy Bueno(a) Excelente o Calificacion o Calificacion
. Calificacion o Calificacion %

Componentes Subcomponentes Cant. % Cant.| % |Cant.| % |Cant.| % |Cant.| % |[Cant.| % Cant. % ress&gsta Sa‘;‘)uesta Aplicado Escalals | gy 100 | EsCalals Escela 1-
Rapidez en la Atencion 9 15.0% 0]0.0% 0]0.0% 0]0.0% 2| 3.3% 15| 25.0% 34| 56.7% 9 51 60 4.63 92.55

- RECEPCION Dis;‘no‘rTibilidad Informa'ci'(?n Escrita . 12 20.0% 0]0.0% 0]0.0% 0]0.0% 8113.3% 10| 16.7% 30| 50.0% 12 48 60 4.46 89.17 4.62 02.31
Legibilidad/Comprensibilidad de la misma 12 20.0% 0| 0.0% 0| 0.0% 0| 0.0% 41 6.7% 11| 18.3% 33| 55.0% 12 48 60 4.60 92.08
Correccion/Cordialidad en el trato 12 20.0% 0] 0.0% 0] 0.0% 0] 0.0% 3| 5.0% 5| 8.3% 40| 66.7% 12 48 60 4.77 95.42
Total de respuestas 45 19% 0 0% 0 0% 0 0% 17 7% 41 17% | 137 | 57% 45 195 240 4.62 92.31
Accesibilidad al Informante 1 1.7% 0] 0.0% 0] 0.0% 0] 0.0% 5 8.3% 6| 10.0% 48| 80.0% 1 59 60 4.73 94.58
Ezgi)dueezsfz:sla Atencién/Prontitud 2 3.3% 0]0.0% 0]0.0% 0]0.0% 4| 6.7% 10| 16.7% 44 | 73.3% 2 58 60 4.69 93.79

Il- ADMISION Disponibilidad de Formularios 3 5.0% 0]0.0% 0| 0.0% 0| 0.0% 4| 6.7% 10| 16.7% 43| 71.7% 3 57 60 4.68 93.68 4.69 93.89
Ir_neigigicl)igad/COmprensibilidad de los 3 5.0% 0]0.0% 0]0.0% 0]0.0% 4| 6.7% 11| 18.3% 42 | 70.0% 3 57 60 4.67 93.33
Esﬁgiri?ge:tg?fa el Llenado(asiento, 6 10.0% 0]0.0% 0]0.0% 0]0.0% 4| 6.7% 8| 13.3% 42 | 70.0% 6 54 60 4.70 94.07
Total de respuestas 15 5% 0 0% 0 0% 0 0% 21 7% 45 15% 219 73% 15 285 300 4.69 93.89

1l- CAJA Rapidez en la Atencion 14 23.3% 0]0.0% 0]0.0% 213.3% 3] 5.0% 12 | 20.0% 29| 48.3% 14 46 60 4.48 89.57 4.49 89.78
Disponibilidad Papeleria (Recibo) 16 26.7% 0]0.0% 0]0.0% 1[1.7% 7111.7% 5| 8.3% 31| 51.7% 16 44 60 4.50 90.00
Total de respuestas 30 25% 0 0% 0 0% 3 3% 10 8% 17 14% 60 50% 30 90 120 4.49 89.78
Accesibilidad al mismo 30 50.0% 0] 0.0% 0] 0.0% 0] 0.0% 3| 5.0% 5| 8.3% 22| 36.7% 30 30 60 4.63 92.67
IV- CENTRO DE Orientacién al Usuario 32 53.3% 0]0.0% 0]0.0% 0]0.0% 2| 3.3% 5| 8.3% 21| 35.0% 32 28 60 4.68 93.57

DOCUMENTACION Estado Fisico del Mobiliario 33 550%| 0]0.0%| 0]/00%| 0]|00%| 4| 6.7%| 4| 6.7%| 19]31.7%| 33 27 60 456 or11 | 459 | 91.85
(SILO VISITO) Servicios de Apoyo (Catdlogo 37 61.7%| 0]0.0%| 0[00%| 0/00%| 3| 50%| 6]100%| 14|233%| 2 60 448 89.57
Total de respuestas 132 55% 0 0% 0 0% 0 0% 12 5% 20 8% 76 32% 132 108 240 4.59 91.85
V- PAGINA WEB Accesibilidad a la misma 34 56.7% 0] 0.0% 0] 0.0% 0] 0.0% 3| 5.0% 9] 15.0% 14| 23.3% 34 26 60 4.42 88.46

DEL CAPGEFI Pertinencia/Utilidad 34 56.7% 0| 0.0% 0]0.0% 0| 0.0% 3| 5.0% 10| 16.7% 13| 21.7% 34 26 60 4.38 87.69 4.44 88.83
(SI LA VISITO) Actualidad de las Informaciones 35 58.3% 0] 0.0% 0] 0.0% 0] 0.0% 3| 5.0% 6| 10.0% 16| 26.7% 35 25 60 452 90.40
Total de respuestas 103 57% 0 0% 0 0% 0 0% 9 5% 25 14% 43 24% 103 77 180 4.44 88.83
Condicion de los bafios (Si los usd) 36 60.0% 0] 0.0% 0] 0.0% 0] 0.0% 4| 6.7% 71 11.7% 13| 21.7% 36 24 60 4.38 87.50

VI-HIGIENE GENERAL DEL [Limpieza general de las instalaciones 28 46.7% 0/00%| 0]00%| 0/00%| 3| 50%| 12]200%| 17]|28.3% 441 | 8821
CAPGEFI fisicas (Pasillos, aulas, paredes y 28 32 60 4.44 88.75

limpieza del mobiliario)
Total de respuestas 64 53% 0 0% 0 0% 0 0% 7 6% 19 16% 30 25% 64 56 120 4.41 88.21
Total General de respuestas 389 32% 0 0% 0 0% 3 0% | 76 6% | 167 | 14% | 565 | 47% 389 811 1,200 4.60 91.91

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el mes de julio 2018
Nota: Calificacién: 0= No Aplica; 1= Deficiente; 2= Regular; 3= Bueno(a); 4= Muy Bueno (a); 5= Excelente




Ministerio de Hacienda

Centro de Capacitacion en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones

EVALUACION DE SERVICIOS, AGOSTO 2018

Division de Investigacion

Area/Proceso _ _ Calificacion Total de Usuarios indice Indicador General
No Aplica No Respondié Inaceptable Regular Bueno(a) Muy Bueno(a) Excelente o Calificacion o Callificacion
sin Con ) Calificacion % Calificacion %
Componentes Subcomponentes Cant. % Cant.| % |Cant.| % |[Cant.| % |[Cant.| % |Cant. % Cant. % | respuesta | respuesta | APlicado Bacelals | oroianagp || Esealais || Escalan
Rapidez en la Atencion 7 10.1% 0] 0.0% 0] 0.0% 2| 2.9% 4| 5.8% 16 | 23.2% 40| 58.0% 7 62 69 4.52 90.32
- RECEPCION Dis;‘no‘rTibilidad Informa}ci'(?n Escrita . 13 18.8% 0| 0.0% 0] 0.0% 1] 1.4% 6| 8.7% 17| 24.6% 32| 46.4% 13 56 69 4.43 88.57 455 91.05
Legibilidad/Comprensibilidad de la misma 11 15.9% 0| 0.0% 0| 0.0% 1| 1.4% 3| 4.3% 19| 27.5% 35| 50.7% 11 58 69 4.52 90.34
Correccién/Cordialidad en el trato 8 11.6% 0| 0.0% 0| 0.0% 0| 0.0% 2| 2.9% 12| 17.4% 47 | 68.1% 8 61 69 4.74 94.75
Total de respuestas 39 14% 0 0% 0 0% 4 1% 15 5% 64 23% 154 56% 39 237 276 4.55 91.05
Accesibilidad al Informante 7 10.1% 0| 0.0% 0| 0.0% 0| 0.0% 3| 4.3% 15| 21.7% 44 | 63.8% 7 62 69 4.66 93.23
Ezgi)dueezsgsla Atencién/Prontitud 7 10.1% 0| 0.0% 0| 0.0% 0| 0.0% 5| 7.2% 16 | 23.2% 41| 59.4% 7 62 69 4.58 91.61
Il- ADMISION Disponibilidad de Formularios 12 17.4% 0] 0.0% 0] 0.0% 1| 1.4% 3| 4.3% 9] 13.0% 44| 63.8% 12 57 69 4.68 93.68 4.64 92.72
h]eigiggigad/compfﬁmﬁb”idad de los 12 17.4% 0| 0.0% 0| 0.0% 1| 1.4% 3| 4.3% 15| 21.7% 38| 55.1% 12 57 69 4.58 91.58
Esﬁgiri?ge:tg?fa el Llenado(asiento, 13 18.8% 0| 0.0% 0| 0.0% 1] 1.4% 2| 2.9% 11| 15.9% 42 | 60.9% 13 56 69 4.68 93.57
Total de respuestas 51 15% 0 0% 0 0% 3 1% 16 5% 66 19% 209 61% 51 294 345 4.64 92.72
ll- CAJA Rapidez en la Atencion 18 26.1% 0] 0.0% 0] 0.0% 0| 0.0% 4| 5.8% 12| 17.4% 35| 50.7% 18 51 69 4.61 92.16 4.59 01.84
Disponibilidad Papeleria (Recibo) 22 31.9% 0| 0.0% 0| 0.0% 0| 0.0% 6| 8.7% 8| 11.6% 33| 47.8% 22 47 69 457 91.49 ! ’
Total de respuestas 40 29% 0 0% 0 0% 0 0% 10 7% 20 14% 68 49% 40 98 138 4.59 91.84
Accesibilidad al mismo 44 63.8% 0] 0.0% 1| 1.4% 1| 1.4% 2] 2.9% 5| 7.2% 16| 23.2% 44 25 69 4.36 87.20
IV- CENTRO DE | orientacion al Usuario 45 65.2% 0] 0.0% 0] 0.0% 1]1.4% 1| 1.4% 6| 87%| 16| 232%| 4 24 69 4.54 90.83
DOCUMENTACION | Estado Fisico del Mobiliario 45 652%| 0] 00%| 0[00%| 0[00%| 3] 43%| 7[101%| 14| 203%| 4 24 69 4.46 go.17 | 439 | 87.84
(SILO VISITO) ﬁg{ggzisagf Apoyo (Catalogo, 45 65.2% 0| 0.0% 0| 0.0% 2| 2.9% 3| 4.3% 7110.1% | 12|17.4%| 45 24 69 4.21 84.17
Total de respuestas 179 65% 0 0% 1 0% 4 1% 9 3% 25 9% 58 21% 179 97 276 4.39 87.84
V- PAGINA WEB | Accesibilidad a la misma 34 49.3% 0]0.0% 0]0.0% 0/0.0% 1] 1.4% 8|11.6% 26 | 37.7% 34 35 69 4.71 94.29
DEL CAPGEFI Pertinencia/Utilidad 35 50.7% 01]0.0% 0]0.0% 0]0.0% 2129% | 14120.3%| 18[26.1%| 35 34 69 4.47 89.41 452 90.39
(SILAVISITO) | Actualidad de las Informaciones 36 52.2% 0/0.0% 0/0.0% 0]0.0% 5| 7.2%| 11[15.9% | 17(24.6% | 36 33 69 4.36 87.27
Total de respuestas 105 51% 0 0% 0 0% 0 0% 8 4% 33 16% 61 29% 105 102 207 4.52 90.39
VI-HIGIENE Condicién de los bafios (Si los us6) 36 52.2% 01]0.0% 0]0.0% 0]0.0% 0] 0.0%| 10[{145% | 23[33.3%| 36 33 69 4.70 93.94
GENERAL DEL | Limpieza general de las instalaciones 34 49.3% 0]0.0% 0]0.0% 0]0.0% 2 2.9% 7110.1% 26 |37.7% 4.69 93.82
CAPGEFI f_|5|cgs (Pasillos, a_ula}s, paredes y 34 35 69 4.69 93.71
limpieza del mobiliario)
Total de respuestas 70 51% 0 0% 0% 0 0% 2 1% 17 12% 49 36% 70 68 138 4.69 93.82
Total General de respuestas 484 35% 0 0% 1 0% 11 1% 60 4% 225 16% 599 43% 484 896 1,380 457 91.47
Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el mes de agosto 2018
Nota: Calificacion: 0= No Aplica; 1= Deficiente; 2= Regular; 3= Bueno(a); 4= Muy Bueno (a); 5= Excelente




Departamento de Investigacion y Publicaciones

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestidn Fiscal

Divisién de Investigacion
EVALUACION DE SERVICIOS, SEPTIEMBRE 2018

Area/Proceso Calificacion Total de Usuarios indice Indicador General
No Aplica No Respondié Inaceptable Regular Bueno(a) Muy Bueno(a) Excelente , Calificacion Calificacion Calificaion Califi;ﬂacién
Componentes Subcomponentes Cant. % Cant.| % |Cant| % |[Cant.| % |Cant| % |Cant.| % [Cant | % | equesa|roopuesia | APicado | Escalals | oo % 0| Escala s Escla 1
Rapidez en la Atencién 1 2.5% 0]0.0% 0]0.0% 0]0.0% 1| 2.5% 7117.5% 31|77.5% 1 39 40 4.77 95.38
- RECEPCION Disl'ao'rTibiIidad Informéci.é.m Escrita . 3 7.5% 0]0.0% 0]0.0% 0]0.0% 1| 2.5% 8(20.0%| 28|70.0% 3 a7 40 4.73 94.59 476 95.20
Legibilidad/Comprensibilidad de la misma 3 7.5% 010.0% 010.0% 112.5% 0| 0.0% 6|15.0% 30| 75.0% 3 37 40 476 95.14
Correccion/Cordialidad en el trato 3 7.5% 01(0.0% 010.0% 112.5% 2| 5.0% 1| 2.5% 33| 82.5% 3 37 40 478 95.68
Total de respuestas 10 6% 0 0% 0 0% 2 1% 4 3% 22 14% 122 76% 10 150 160 4.76 95.20
Accesibilidad al Informante 0 0.0% 01(0.0% 01]0.0% 010.0% 0| 0.0% 8120.0% 32 180.0% 0 40 40 4.80 96.00
Szggiueezste;sla Atencién/Prontitud 2 5.0% 0]0.0% 0]0.0% 0]0.0% 1| 2.5% 8120.0% 29 [ 72.5% 2 38 20 4.74 94.74
II- ADMISION Disponibilidad de Formularios 2 5.0% 0]0.0% 1(2.5% 0]0.0% 2| 5.0% 5112.5% 30 | 75.0% 2 38 40 4.66 93.16 4.76 95.11
'r-ne;g;ggigadlcomprensm”idad de los 2 5.0% 0]0.0% 0]0.0% 1/2.5% 0| 0.0% 6|15.0% 31|77.5% 2 38 40 4.76 95.26
Egﬁggi‘g’eztsjra el Llenado(asiento, 6 15.0% 0]0.0% 0]0.0% 0]0.0% 1| 2.5% 4110.0% 29| 72.5% 6 34 40 4.82 96.47
Total de respuestas 12 6% 0 0% 1 1% 1 1% 4 2% 31 16% 151 76% 12 188 200 4.76 95.11
1l- CAJA Rapidez en la Atencién 13 32.5% 0]0.0% 0]0.0% 0]0.0% 2| 5.0% 5]12.5% 20| 50.0% 13 27 40 4.67 93.33 465 93.08
Disponibilidad Papeleria (Recibo) 15 37.5% 0]0.0% 0]0.0% 0]0.0% 3| 7.5% 3| 7.5% 19|47.5% | 15 25 40 4.64 92.80 ) '
Total de respuestas 28 35% 0 0% 0 0% 0 0% 5 6% 8 10% 39 49% 28 52 80 4.65 93.08
Accesibilidad al mismo 23 57.5% 0]0.0% 0]0.0% 0]0.0% 2| 5.0% 1| 2.5% 14| 35.0% 23 17 40 4.71 94.12
IV- CENTRO DE Orientacion al Usuario 23 57.5% 0]0.0% 0]0.0% 0]0.0% 1| 2.5% 2| 5.0% 14| 35.0% 23 17 40 4.76 95.29
DOCUMENTACION [ stado Fisico del Mobiliario 23] 575%| 0[0.0%| 0[00%| 0/00%| 1[25%| 4/10.0%| 12|300%| 2z | w | 4 4.65 o204 | 4.65 | 9294
(STLOVISITO) Eg{(‘)’ggisagf Apoyo (Catéalogo, 23 57.5% 0]0.0% 0]0.0% 0]0.0% 3| 7.5% 3| 7.5% 11| 27.5% 23 17 20 4.47 89.41
Total de respuestas 92 58% 0 0% 0 0% 0 0% 7 4% 10 6% 51 32% 92 68 160 4.65 92.94
V- PAGINA WEB Accesibilidad a la misma 15 37.5% 0]0.0% 0]0.0% 0]0.0% 1| 2.5% 2| 5.0% 22 | 55.0% 15 25 40 4.84 96.80
DEL CAPGEFI Pertinencia/Utilidad 16 40.0% 010.0% 01]0.0% 010.0% 21 5.0% 7117.5% 15| 37.5% 16 24 40 4.54 90.83 4.62 92.33
(SI LA VISITO) Actualidad de las Informaciones 16 40.0% 0]0.0% 0] 0.0% 1(2.5% 2| 5.0% 6|15.0%| 15|37.5% | 16 24 40 4.46 89.17
Total de respuestas a7 39% 0 0% 0 0% 1 1% 5 4% 15 13% 52 43% 47 73 120 4.62 92.33
VI-HIGIENE Condicion de los bafios (Si los usd) 19 47.5% 0]0.0% 0]0.0% 1/2.5% 1| 2.5% 4110.0% 15| 37.5% 19 21 40 4.57 91.43
GENERAL DEL Limpieza general de las instalaciones 16 40.0% 0]0.0% 0]0.0% 0]0.0% 0| 0.0% 2| 5.0% 22| 55.0% 4.76 95.11
CAPGEFI fisicas (Pasillos, aulas, paredes y 16 24 40 4.92 98.33
limpieza del mobiliario)
Total de respuestas 35 44% 0 0% 0 0% 1 1% 1 1% 6 8% 37 46% 35 45 80 4.76 95.11
Total General de respuestas 224 28% 0 0% 1 0% 5 1% 26 3% 92 12% 452 57% 224 576 800 4.72 94.34

Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el mes de septiembre 2018

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

2= Regular;

3= Bueno(a);

4= Muy Bueno (a);

5= Excelente




Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestidn Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones

Divisién de Investigacion

EVALUACION DE SERVICIOS, OCTUBRE 2018

Area/Proceso Calificacion Total de Usuarios indice Indicador General
No Aplica No Respondié Inaceptable Regular Bueno(a) Muy Bueno(a) Excelente _ Calificacion Calificacion % Calificacion Calificacion %
Componentes Subcomponentes Cant. % Cant.| % |Cant.| % |[Cant.| % |Cant. % Cant. % Cant. % ress&gsta S;;';uesta Aplicado Escala 1-5 Escala 1-100 Escala 1-5 Escala 1-100
Rapidez en la Atencion 1 5.0% 0]0.0% 0| 0.0% 1|5.0% 1| 5.0% 4| 20.0% 13| 65.0% 1 19 20 4.53 90.53
. Disponibilidad Informacién Escrita 2| 10.0% 0] 0.0% 0 0.0% 1|5.0% 1| 5.0% 6| 30.0% 10| 50.0% 2 18 20 4.39 87.78
I RECEPCION Legibilidad/Comprensibilidad de la misma 1 5.0% 0] 0.0% 0]0.0% 1]5.0% 1| 5.0% 5| 25.0% 12| 60.0% 1 19 20 4.47 89.47 4.52 90.40
Correccion/Cordialidad en el trato 1 5.0% 0] 0.0% 0] 0.0% 0(0.0% 0| 0.0% 6| 30.0% 13| 65.0% 1 19 20 4.68 93.68
Accesibilidad al Informante 0 0.0% 0] 0.0% 0] 0.0% 0(0.0% 21 10.0% 6| 30.0% 12| 60.0% 0 20 20 4.50 90.00
Ezgigueezsfagla Atencion/Prontitud 0 0.0% 0| 0.0% 00.0% 1|5.0% 1| 5.0% 5| 25.0% 13| 65.0% 0 20 20 4.50 90.00
- ADMISION Dis;_)o_n_ibilidad de FOIT-T‘IL.".ariOS 1 50% 0 00% 0 00% 1 50% 2 100% 4 200% 12 600% 1 19 20 4.42 88.42 449 8990
Legibilidad/Comprensibilidad de los 0 0.0% 0| 0.0% 0| 0.0% 1|5.0% 2| 10.0% 5| 25.0% 12| 60.0% 0 20 20 4.40 88.00
mismos
Ealc’i"d?destpa)“a el Llenado(asiento, 2| 10.0% 0| 0.0% 0| 0.0% 0| 0.0% 0| 0.0% 6| 30.0% 12 | 60.0% 2 18 20 4.67 93.33
oligrafo, etc.
Rapidez en la Atencion 9| 45.0% 0]0.0% 0]0.0% 0]0.0% 1| 5.0% 3| 15.0% 7| 35.0% 9 11 20 4.55 90.91
I1I- CAJA 4.50 90.00
Disponibilidad Papeleria (Recibo) 9| 45.0% 0] 0.0% 01| 0.0% 0] 0.0% 21| 10.0% 21| 10.0% 71 35.0% 9 11 20 4.45 89.09 ’ ’
Accesibilidad al mismo 12| 60.0% 0| 0.0% 0] 0.0% 0] 0.0% 0| 0.0% 41 20.0% 4| 20.0% 12 8 20 4.50 90.00
IV- CENTRO DE Orientacion al Usuario 12| 60.0% 0] 0.0% 0]0.0% 0]0.0% 0| 0.0% 4| 20.0% 4| 20.0% 12 8 20 4.50 90.00
DOCUMENTACION [ Estado Fisico del Mobiliario 12| 60.0%| 0]0.0%| 0[00%| 0[00%| 0] 00%| 5[250%| 3|15.0%| t= 8 20 4.38 87.50 4.41 88.13
(SILO VISITO) Servicios de Apoyo (Catdlogo 12| 60.0%| 0[00%| 0[00%| 0[00%| 1| 50%| 4[200%| 3|150%| i s 20 495 85.00
otocopias
V- PAGINA WEB Accesibilidad a la misma 8| 40.0% 0| 0.0% 0] 0.0% 1]5.0% 0| 0.0% 5| 25.0% 6| 30.0% 8 12 20 4.33 86.67
DEL CAF’GEFI Pertinencia/Utilidad 8| 40.0% 0] 0.0% 0]0.0% 1]5.0% 0| 0.0% 4| 20.0% 7| 35.0% 8 12 20 4.42 88.33 4.42 88.33
(SI LA VISITO) Actualidad de las Informaciones 8| 40.0% 0| 0.0% 0| 0.0% 0| 0.0% 1| 5.0% 4| 20.0% 7 | 35.0% 8 12 20 4.50 90.00
VI-HIGIENE Condicion de los bafios (Si los us6) 7| 35.0% 0| 0.0% 0| 0.0% 0 0.0% 1| 5.0% 6| 30.0% 6| 30.0% 7 13 20 4.38 87.69
GENERAL DEL Limpieza general de las instalaciones 7| 35.0% 0| 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0| 0.0% 4| 20.0% 9| 45.0% 454 90.77
fisicas (Pasillos, aulas, paredes y 7 13 20 4.69 93.85 ’ ’
CAPGEFI limpieza del mobiliario)
Total General de respuestas 112 28% 0 0% 0 0% 8 2% | 16 4% 92 23% | 172 | 43% 112 288 400 4.49 89.72
Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el mes de octubre 2018
Nota: Calificacién: 0= No Aplica; 1= Deficiente; 2= Regular; 3= Bueno(a); 4= Muy Bueno (a); 5= Excelente




Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestidn Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Division de Investigacion
EVALUACION DE SERVICIOS, NOVIEMBRE 2018

Area/Proceso Calificaciéon Total de Usuarios indice Indicador General
No Aplica No Respondié Inaceptable Regular Bueno(a) Muy Bueno(a) Excelente i Calificacion Calificacion % Calificacion Calificacion %
Componentes Subcomponentes Cant. % Cant.| % |cCant.| % |cCant.| % |cCant % Cant. % Cant. % res;ljr;sta ::e"s"‘)uesta Aplicado |  Escala 1-5 Escala 1-100 Escala 1-5 Escala 1-100
Rapidez en la Atencion 2 11.8% 0| 0.0% 0| 0.0% 0| 0.0% 1 5.9% 1 5.9% 13| 76.5% 2 15 17 4.80 96.00
. Disponibilidad Informacién Escrita 2 11.8% 0| 0.0% 0| 0.0% 0| 0.0% 1 5.9% 1 5.9% 13| 76.5% 2 15 17 4.80 96.00
-RECEPCION I ibilidad/Comprensibilidad de la misma 2| 118%| 0]00%| 0]0.0%| 0]00%| 0| 0.0%| 3| 17.6%| 12| 70.6%| 2 5 w 4.80 96.00 4.83 96.67
Correccion/Cordialidad en el trato 2 11.8% 0| 0.0% 0| 0.0% 0| 0.0% 0 0.0% 1 5.9% 14| 82.4% 2 15 17 493 98.67
Accesibilidad al Informante 0 0.0% 0] 0.0% 0] 0.0% 0] 0.0% 0] 0.0% 3| 17.6% 14| 82.4% 0 17 17 4.82 96.47
Ezgi)dueezsfarya Atencion/Prontitud 0 0.0% 0| 0.0% 0| 0.0% 0| 0.0% 0 0.0% 1 5.9% 16| 94.1% 0 17 17 4.94 98.82
Il- ADMISION Disponibilidad de Formularios 0 0.0% 0| 0.0% 0| 0.0% 0| 0.0% 0 0.0% 2| 11.8% 15| 88.2% 0 17 17 4.88 97.65 4.81 96.24
tn?g:ggigad/ComPFENSib”idad de los 0 0.0% 0| 0.0% 0| 0.0% 0| 0.0% 1 5.9% 4| 23.5% 12| 70.6% 0 17 17 4.65 92.94
Esﬁgiriﬁflge;g?fa el Llenado(asiento, 0 0.0% 0| 0.0% 0| 0.0% 0| 0.0% 0 0.0% 4| 23.5% 13| 76.5% 0 17 17 4.76 95.29
- CAJA Rapidez en la Atencion 9 52.9% 0| 0.0% 0| 0.0% 1] 5.9% 0 0.0% 0 0.0% 7] 41.2% 9 8 17 4.63 92.50 463 92.50
Disponibilidad Papeleria (Recibo) 9 52.9% 0| 0.0% 0| 0.0% 1| 5.9% 0 0.0% 0 0.0% 7| 41.2% 9 8 17 4.63 92.50
Accesibilidad al mismo 14 82.4% 0| 0.0% 0| 0.0% 0| 0.0% 0 0.0% 1 5.9% 2| 11.8% 14 3 17 4.67 93.33
IV- CENTRO DE [ orientacion al Usuario 14 82.4% 0] 0.0% 0| 0.0% 0| 0.0% 0] 0.0% 0| 0.0% 3] 17.6% | 14 3 17 5.00 100.00
DOCUMENTACION [Estado Fisico del Mobiliario 14 824%| 0]/ 00%| 0]00%| 0][00%| 0] 00%| 1| 59%| 2| 11.8%| u 3 17 4.67 93.33 4.82 96.36
(SILO VISITO) EE{ZL%?,?aif Apoyo (Catalogo, 15 88.2% 0| 0.0% 0| 0.0% 0] 0.0% 0| 0.0% 0| 0.0% 2(11.8% | 1s 2 17 5.00 100.00
V- PAGINA WEB | Accesibilidad a la misma 12 70.6% 0]0.0% 0]0.0% 0]0.0% 0| 0.0% 2111.8% 3117.6% 12 5 17 4.60 92.00
DEL CAPGEFI Pertinencia/Utilidad 12 70.6% 0]0.0% 0]0.0% 0]0.0% 1| 5.9% 1| 5.9% 3(17.6% 12 5 17 4.40 88.00 4.40 88.00
(SI LA VISITO) Actualidad de las Informaciones 12 70.6% 0]0.0% 0]0.0% 0]0.0% 2|11.8% 0| 0.0% 3|17.6% | 12 5 17 4.20 84.00
VI-HIGIENE Condicion de los bafios (Si los uso) 13 76.5% 010.0% 010.0% 0]10.0% 0| 0.0% 0| 0.0% 4|23.5% 13 4 17 5.00 100.00
GENERAL DEL Limpieza general de las instalaciones 12 70.6% 0]0.0% 0]0.0% 0]0.0% 1| 5.9% 0| 0.0% 4123.5% 4,78 95.56
CAPGEFI fisicas (Pasillos, aulas, paredes y 12 5 17 4.60 92.00
limpieza del mobiliario)
Total General de respuestas 144 42% 0 0% 0 0% 2 1% 7 2% 25 7% 162 48% 144 196 340 4.77 95.41
Fuente: Formularios de Servicios aplicados en el CAPGEFI durante el mes de noviembre 2018
Nota: Calificacion: 0= No Aplica; 1= Deficiente; 2= Regular; 3= Bueno(a); 4= Muy Bueno (a); 5= Excelente




