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Encuesta Institucional de Satisfaccion Ciudadana sobre la Calidad de los Servicios Publicos

INDICE DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS: SERVICIOS PRESENCIALES Y SERVICIOS VIRTUALES

89,85% 86,72%

83,58%

Servicios Virtuales Servicios Presenciales Indice de Satisfaccion General

Base: 100% Total muestra
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EXPECTATIVAS SERVICIOS PRESENCIALES Y SERVICIOS VIRTUALES

97,96%
92,38%

86,79% l

El 92% de los encuestados
indican que el servicio recibido
le ha parecido mucho mejor o
mejor de lo que esperaba.

Servicios virtuales Servicios presenciales Promedio global

Base: 100% Total muestra
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VI. PLAN DE ACCION

Modalidad de
Prestacion del
Servicio

Dimension

Encuesta Institucional de Satisfaccion Ciudadana sobre la Calidad de los Servicios Publicos

Ministerio de Hacienda

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

Division de Investigacion

Plan de Accion del CAPGEFI 2024

Oportunidad de Mejora

Accion de Mejora

Fecha de
Inicio

Encuesta de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos ofrecidos por el CAPGEFI

Fecha
Final

Areas Responsables

Modernizacion de las

Gestionar la solicitud de recursos

Departamento de

solicitud.

solicitudes en linea

permita a los usuarios completar sus
solicitudes de manera facil y rapida

Elementos . financieros para las adecuaciones de las . Planificacion y Desarrollo,
. Instalaciones y de los : o Jul-24 Dic-24
Tangibles . o Instalaciones y la modernizacion de los Dpto. TIC, Dpto.
Equipos en un 30% ) o iy . : .
equipos en un 30% Administrativo y Financiero.
Servicios . S . . Direccion General,
. - Revisar, Eficientizar y Mejorar el tiempo . .2 L
presenciales a Cumplimiento de los Plazos L . Direccion Académica,

. S que tarda la Institucion en darle Jul-24 Dic-24 .
ciudadanos . en la Gestion . o Departamento de Admision
Capacidad de respuesta a las Solicitudes en un 50% o

de participantes
Respuesta - —
: - Direccion General,
Verificar que la respuesta al servicio . .. .
Respuesta oportuna al - . . Direccion Académica,
. T solicitado se realice de forma oportuna Jul-24 Dic-24 .
servicio solicitado o Departamento de Admision
en un 30% -
de participantes
' Direccion General,
Tiempo de - . S . . . ., L
Cumplimiento de los Plazos | Revisar, Eficientizar y Mejorar el tiempo . Direccion Académica,
Entrega del s S o Jul-24 Dic-24 L
Servicio en la Gestion de entrega del servicio virtual en un 50% Departamento de Admision
de participantes
Servicios virtuales Claridad de la . . . . . . .,
. . - Estandarizar las Revisar y Mejorar las informaciones . Direccién General,
a ciudadanos informacion . . - Jul-24 Dic-24 . L. L
. informaciones suministradas Direccion Académica
suministrada
. Desarrollar e implementar un sistema de . .
Facilidad para o - . , Direccion General,
Gestion eficiente de gestion de solicitudes en linea que . . L L
completar su Jul-24 Dic-24 Direccién Académica

Dpto. TIC
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