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[bookmark: _Toc191297247]Introducción

[bookmark: _Hlk124861349][bookmark: _Hlk121985257]El presente informe contiene los resultados de la Medición de la Satisfacción de los Usuarios Internos y Externos del Proceso 2.4 Seguimiento y Evaluación de las Finanzas Públicas el cual pertenece al Macroproceso 2. Gestión de la Política Fiscal utilizando el modelo SERVPERF (Service Performance).

El informe consta de 4 capítulos, los cuales se detallan a continuación: 
· Primer capítulo expone los resultados de la medición de satisfacción del Proceso 2.4 Seguimiento y Evaluación de las Finanzas Públicas.
· Segundo capítulo muestra los resultados por dimensión (Infraestructura y Elementos Tangibles, Empatía del Personal, Profesionalismo de los Empleados y Capacidad de Respuesta Institucional). 
· Tercer capítulo presenta los aspectos a mejorar detallados en los comentarios hechos por los usuarios del servicio.
· [bookmark: _Toc62735982][bookmark: _Toc62738598]Cuarto capítulo abarca las sugerencias y conclusiones de la medición realizada.

[bookmark: _Toc138794828][bookmark: _Toc153444841][bookmark: _Toc191297248]Objetivos

Objetivo general: 
Medir el grado de satisfacción de los Usuarios Internos y Externos del servicio brindado en el Proceso 2.4 Seguimiento y Evaluación de las Finanzas Públicas, por la Dirección de Política Económica y Fiscal.

Objetivos específicos: 
· Informar a los responsables sobre el nivel de satisfacción de los Usuarios Internos y Externos.
· Identificar oportunidades de mejora del proceso.
· [bookmark: _Toc62735983][bookmark: _Toc62738599][bookmark: _Toc138794829]Dar seguimiento a las acciones establecidas como resultado de evaluaciones anteriores. 

[bookmark: _Toc191297249]Alcance

La medición se realizó al proceso 2.4 Seguimiento y Evaluación de las Finanzas Públicas, el cual comprende 1 servicio: Requerimientos de Información Fiscal. 
De acuerdo al listado proporcionado por la Unidad de Programación y Seguimiento Fiscal, el universo es de 19 usuarios internos y externos que recibieron el servicio en el período de marzo a diciembre de 2024 (ver Anexo 2)
Como instrumento de medición se utilizó un cuestionario que consta de 18 preguntas, organizado en 6 apartados. Dicho cuestionario es diseñado de acuerdo a la naturaleza y operatividad del servicio que se brinda durante el proceso.

Además, la encuesta fue realizada durante el periodo comprendido entre el 28 de enero al 10 de febrero del presente año; contactando a los usuarios por diferentes medios de comunicación. Como resultado de la aplicación de encuestas se obtuvo el 52.6% de efectividad (10), el resto de usuarios no respondió la encuesta. Del total de Usuarios Externos que respondieron la encuesta, el 10% corresponde a Instituciones Gubernamentales, el 40% a Organizaciones Internacionales; para los Usuarios Internos que respondieron el 40% corresponde a las Jefaturas y el 10% al personal técnico; Además, el 80% de los usuarios recibieron el servicio por medio de correo electrónico, el 10% por vía telefónica y el restante 10% dijo haberlo recibido por medio de la plataforma web.

[bookmark: _Toc191297250][bookmark: _Toc153444842]Capítulo 1: Principales resultados de medición de satisfacción.

[bookmark: _Toc191297251]1.1 Índice Global de Satisfacción del Proceso

Los resultados obtenidos del Índice Global para los años 2024 y 2025 se representan en Gráfico 1.1:



El Índice Global de Satisfacción del Proceso 2.4 Seguimiento y Evaluación de las Finanzas Públicas para el año 2025 es de 9.52 puntos, un resultado muy satisfactorio de acuerdo a la escala de satisfacción. Sin embargo, refleja disminución de 0.06 puntos respecto al año 2024 (ver Anexo 3).

[bookmark: _Toc153444854][bookmark: _Toc191297252]1.2 Resultados Comparativos de Satisfacción por Dimensión


Según lo observado en el gráfico 1.2, de las dimensiones evaluadas, 3 de estas presentan disminución con respecto al año 2024, la más significativa es la Empatía del personal que disminuyó su calificación con 0.50 puntos. Por otra parte, la Capacidad de Respuesta Institucional refleja un aumento de 0.18 puntos con respecto al año anterior (ver Anexo 3).
[bookmark: _Toc97812555][bookmark: _Toc153444855]
[bookmark: _Toc191297253]1.3 ¿Cuál es la evolución de los resultados de medición?

Para el presente año se obtuvieron los siguientes resultados:


Del total de usuarios encuestados, el 50% (5 usuarios) manifestó que ha mejorado la calidad del Servicio, el 40% (4 usuarios) expresa que está igual y el 10% (1 usuario) indicó que la calidad ha desmejorado.
[bookmark: _Toc153444846][bookmark: _Toc35218091][bookmark: _Toc62735985][bookmark: _Toc62738601][bookmark: _Toc138794831]
1.4 ¿Se cumplen las expectativas de los Usuarios?Femenino 


El 100% de los usuarios encuestados (10 personas), manifestaron que se cumplieron sus expectativas con respecto al servicio que se brinda en el proceso evaluado.

[bookmark: _Toc191297255][bookmark: _Toc62735986][bookmark: _Toc62738602]Capítulo 2: Resultados por Dimensión  

[bookmark: _Toc153444847][bookmark: _Toc191297256]2.1 Infraestructura y Elementos Tangibles

Esta dimensión contiene 3 preguntas reflejadas en cada barra azul del gráfico 2.1.

[bookmark: _Toc62735987][bookmark: _Toc62738603]Nota: Los comentarios expresados por los usuarios de los servicios evaluados se detallan en el Capítulo 3.

El resultado promedio de esta dimensión es de 9.34 puntos, considerando que el aspecto mejor evaluado fue “Disponibilidad y agilidad de los medios de comunicación y/o herramientas tecnológicas utilizadas” con 9.40 puntos y el promedio con menor ponderación fue “Facilidad en el manejo de los medios de comunicación y/o herramientas tecnológicas utilizadas” con 9.30 puntos (ver Anexo 3).

[bookmark: _Toc153444848][bookmark: _Toc191297257]2.2 Empatía del Personal

Este módulo contiene 2 preguntas orientadas a evaluar la atención brindada por parte del empleado público.
[bookmark: _Hlk75933874][bookmark: _Hlk75428021][bookmark: _Hlk134445666]
El resultado promedio obtenido es de 9.50 puntos, siendo que los dos aspectos fueron evaluados con 9.50 puntos. (ver Anexo 3).

[bookmark: _Toc62735988][bookmark: _Toc62738604][bookmark: _Toc153444849][bookmark: _Toc191297258]2.3 Profesionalismo de los empleados 

[bookmark: _Toc54522856][bookmark: _Toc57011893][bookmark: _Toc62735989][bookmark: _Toc62738605]Este módulo contiene 3 preguntas orientadas a evaluar el conocimiento, competencia técnica, comportamiento y cumplimiento de horarios por parte de los empleados.


Este apartado obtuvo un promedio de 9.50 puntos, tomando en cuenta que los aspectos con mayor puntuación son: “El conocimiento, competencia técnica y la utilidad de la información brindada por los empleados” y “El comportamiento de los empleados durante el servicio proporcionado” con 9.60 puntos cada uno; y el aspecto con menor puntuación es “El cumplimiento de los horarios establecidos de atención” con 9.30 puntos (ver Anexo 3)
[bookmark: _Toc153444850]
[bookmark: _Toc191297259]2.4 Capacidad de Respuesta Institucional

[bookmark: _Toc62735990][bookmark: _Toc62738606]Se incorporaron 2 preguntas, para evaluar la orientación durante el servicio y el cumplimiento de los
tiempos establecidos; además, 1 pregunta enfocada al
tiempo real que se brindó en los servicios.

Nota: Los comentarios expresados por los usuarios de los servicios evaluados se detallan en el Capítulo 3.

[bookmark: _Toc153444851]El promedio obtenido es de 9.60 puntos, siendo que ambos aspectos evaluados obtuvieron 9.60 puntos (ver Anexo 3).

[bookmark: _Toc191297260]2.4.1 El Tiempo real del servicio recibido

[bookmark: _Toc138794832]Con el objetivo de conocer el tiempo real para la entrega de información fiscal (de 5 a 10 días, según la información publicada) conforme a la experiencia del usuario, se incorporó una pregunta cerrada diseñada por intervalos, donde se obtuvo como resultado la siguiente información: 

· El 90% de los usuarios indicó que el tiempo del servicio proporcionado fue menor a lo publicado.
· 10% de los usuarios indica que el tiempo del servicio proporcionado fue igual a lo establecido.
(Ver Anexo 4).





[bookmark: _Toc191297261]Capítulo 3: ¿En qué aspectos se debe mejorar?

Como resultado de realizar la pregunta: ¿Qué podemos mejorar del proceso? se obtiene la siguiente información:

Infraestructura y elementos tangibles
· Brindar cifras históricas.
· Que continúen como hasta la fecha, brindando un buen servicio y en el plazo establecido (3). *
· Generar boletines del estado de las finanzas públicas con una mayor periodicidad.
· Considero que el servicio es excelente y no requiere mejoras
· Todo es bastante urgente, que se empiece a tramitar toda la documentación con tiempo y anticipación. a veces toca recurrir a trabajo extemporáneo porque son asuntos urgentes y toca esperar la información y quedarse hasta tarde para terminar

Capacidad de respuesta institucional
· Crear un portal con acceso restringido para tener información en la nube. 
· Generar un apartado específico en el sitio WEB del Ministerio de Hacienda con las finanzas públicas parecido al que tienen el BCR. El MH lo presenta de una manera diferente y con mucha anticipación situación merece poner más atención en ese punto. 
· Poner a disposición más información en el portal de transparencia fiscal


[bookmark: _Toc57011901][bookmark: _Toc62735995][bookmark: _Toc62738611][bookmark: _Toc138794834][bookmark: _Toc153444862][bookmark: _Toc191297262]Capítulo 4: Sugerencias y Conclusiones 

[bookmark: _Toc153444863][bookmark: _Toc191297263]4.1 Sugerencia

1. [bookmark: _Hlk120625534]Se sugiere a la Jefatura de la Dependencia evaluada retomar los comentarios de mayor relevancia para ser analizados con el objetivo de generar acciones de mejora en el proceso.
[bookmark: _Toc62735997][bookmark: _Toc62738613][bookmark: _Hlk121387550]
[bookmark: _Toc153444864][bookmark: _Toc191297264]4.2 Conclusiones

1. El Índice de Satisfacción Global del Proceso 2.4 Seguimiento y Evaluación de las Finanzas Públicas es de 9.52 puntos, lo que indica que, dentro de la escala de satisfacción, dicho proceso tiene un desempeño muy satisfactorio; respecto al cumplimiento de la meta PEI año 2025.

2. El 100% de los encuestados (10 personas) manifestó que el servicio brindado por parte de la DPEF ha cumplido sus expectativas; Por otra parte, el 50% (5 personas) considera que ha mejorado la calidad del servicio.

3. Como resultado del seguimiento realizado a las acciones propuestas a las sugerencias recibidas en la medición del año anterior, se determina que: posterior al análisis realizado por la Unidad Organizativa responsable, el 100% de los comentarios que aplican como oportunidad de mejora según el acta N°. 01 año 2024 relacionada con el informe de medición de satisfacción-2023 han sido superadas, debido a que la Unidad Organizativa manifiesta que son acciones que se incorporan en la prestación del servicio. (ver anexo 5).

4. La Jefatura de la Dependencia debe dar a conocer los resultados de la Medición de la Satisfacción de los Usuarios al personal que interviene en la ejecución del proceso evaluado, establecer acciones de mejora, elaborar acta de reunión u otro medio que evidencie la divulgación y acciones a realizar, conforme lo indicado en el PRO-1.2.2.4 Medición de la Satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios.

5. El Departamento de Gestión de la Calidad de DGEA mantiene la confidencialidad de los datos e información a la que tuvo acceso como consecuencia de las actividades de medición. Por otra parte, es necesario tomar en cuenta que dicha medición se ha realizado a través de un marco muestral de usuarios que recibieron el proceso evaluado.


Atentamente, 
[bookmark: _GoBack]



Lic. Enilson Antonio Cortez Guevara
Jefe Departamento de Gestión de la Calidad-DGEA

Elaborado por: Oscar Bladimir Benítez González
[bookmark: _Toc138794835]Técnico de Atención al Cliente.

[bookmark: _Toc153444865]


[bookmark: _Toc191297265][bookmark: _Toc148422447]ANEXOS

[bookmark: _Hlk168403093][bookmark: _Toc191297266][bookmark: _Toc153444866]Anexo 1: Información General del Estudio y de la Persona Encuestada

La medición se realizó al proceso 2.4 Seguimiento y Evaluación de las Finanzas Públicas, específicamente en el siguiente servicio brindado a Usuarios Internos y Externos:

Dirección de Política Económica y Fiscal
Unidad de Programación y Seguimiento Fiscal.
1. Requerimientos de Información Fiscal.

[bookmark: _Toc160001978]Anexo 2: Cálculo del Tamaño de la Muestra

De acuerdo al listado proporcionado por la Dirección de Política Económica y Fiscal en el proceso, el universo es de 19 usuarios internos y externos que recibieron el servicio Requerimientos de Información Fiscal, en el período del marzo a diciembre del 2024 Partiendo del universo obtenido (19) y teniendo en cuenta lo especificado en la IDT 1.2.2.4 E6 ¨Instrucciones de Trabajo para Medir la Satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios¨, numeral 5, paso 16: En los casos que el universo de contribuyentes y/o usuarios remitido por los evaluados sea de entre 10 a 25; no se calculará la muestra; ya que se retomarán en su totalidad para realizar la medición, el levantamiento de la encuesta se realizó con el total de los usuarios brindados por la Unidad Organizativa, resultado de ello se obtuvieron 10 encuestas efectivas, lo cual indica que se obtuvo un 52.6% de efectividad. Es relevante mencionar que durante el levantamiento de encuesta se efectuaron 2 recordatorios a los usuarios mediante correo electrónico y 1 recordatorio mediante Llamada telefónica.

Como instrumento de medición se utilizó un cuestionario que consta de 15 preguntas, organizado en 6 apartados. Dicho cuestionario es diseñado de acuerdo a la naturaleza y operatividad de los servicios que comprenden el proceso.

Además, mencionar que el levantamiento de encuestas se efectuó durante el periodo del 28 de enero al 10 de febrero del presente año; contactando a los usuarios por diferentes medios de comunicación.

[bookmark: _Toc191297267]Anexo 3: Índice de Satisfacción del Proceso 
[bookmark: _Toc138794836]
	Aspectos Evaluados
	Usuario Externo
	Usuario Interno
	Índice de Satisfacción Proceso 2.4

	Infraestructura Y Elementos Tangibles
	            8.93 
	            9.78 
	            9.34 

	Empatía Del Personal
	            9.20 
	            9.80 
	            9.50 

	Profesionalismo De Los Empleados
	            9.27 
	            9.73 
	            9.50 

	Capacidad De Respuesta Institucional
	            9.40 
	            9.80 
	            9.60 

	Índice de Satisfacción 2025
	            9.27 
	            9.78 
	            9.52 

	Índice de Satisfacción 2024
	            9.32 
	          10.00 
	            9.58 






	Aspectos Evaluados
	Usuario Externo
	Usuario Interno
	Promedio Global 2025

	La disponibilidad y agilidad de los medios de comunicación* y/o herramientas tecnológicas utilizados
	9.00
	9.80
	9.40

	La facilidad en el manejo de los medios de comunicación* y/o las herramientas tecnológicas utilizadas
	8.80
	9.80
	9.30

	La disponibilidad de la información y requisitos del servicio brindado, publicado en las plataformas virtuales del MH
	9.00
	9.75
	9.33

	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES
	8.93
	9.78
	9.34

	La cortesía y el trato recibido por parte del personal para resolver el trámite requerido
	9.20
	9.80
	9.50

	La disposición e interés de los empleados para ayudar a resolver el trámite o requerimiento de información
	9.20
	9.80
	9.50

	EMPATÍA DEL PERSONAL
	9.20
	9.80
	9.50

	El conocimiento, competencia técnica y la utilidad de la información brindada por los empleados
	9.20
	10.00
	9.60

	El comportamiento de los empleados durante el servicio proporcionado
	9.40
	9.80
	9.60

	El cumplimiento de los horarios establecidos de atención
	9.20
	9.40
	9.30

	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS
	9.27
	9.73
	9.50

	La orientación recibida durante todo el servicio
	9.40
	9.80
	9.60

	El cumplimiento de los tiempos establecidos para completar el trámite o servicio
	9.40
	9.80
	9.60

	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL
	9.40
	9.80
	9.60

	Índice de Satisfacción 2025
	9.27
	9.78
	9.52

	Índice de Satisfacción 2024
	9.32
	10.00
	9.58



Nota: De acuerdo al modelo de medición ServPerf se evalúan 4 dimensiones, las cuales poseen un peso ponderado de acuerdo a la metodología, para realizar el cálculo del índice de satisfacción se multiplica el peso ponderado por el promedio obtenido en cada dimensión y se suma el resultado de cada una.

[bookmark: _Toc191297268]Anexo 4: El Tiempo Real por Servicio Recibido (de 5 a 10 dias)

	Tiempo Real
	Usuario Externo
	Usuario Interno
	Porcentaje general

	Igual (entre 5 a 10 días)
	10%
	N/A.
	10%

	Menor (a 5 días)
	40%
	50%
	90%

	Total General
	50%
	50%
	100%




[bookmark: _Toc191297269]Anexo 5: Seguimiento de Acciones Plasmadas en Acta de Resultados de Mediciones Anteriores.

	MINISTERIO DE HACIENDA
ACTA DE RESULTADOS DEL ANÁLISIS DEL INFORME DE MEDICIÓN DE SATISFACCIÓN 
DEL PROCESO 2.4 SEGUIMIENTO Y EVALUACIÓN DE LAS FINANZAS PÚBLICAS, UNIDAD DE PROGRAMACIÓN Y SEGUIMIENTO FISCAL

	
	Acta No.: 1
	Año: 2024
	Fecha: 08/07/2024

	
	Comentarios Relevantes Del Informe
	Análisis De Causa
	Acción A Ejecutar
	Responsable
	PLAZO
	Acciones Realizadas
	Situación Actual

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	1.        Que la información estadística en el portal institucional también esté disponible en formatos editables como Excel (no solo PDF)
	Si es posible publicar la información estadística fiscal en formatos editables como WORD, EXCEL
	Se hará consulta a   la directora de la DPEF
	Dirección
	Corto plazo
	Respuesta según correo de fecha 14/feb/2025: ¨La información que se remite al cliente, asimismo la que se publica en el Portal de Transparencia Fiscal del Ministerio de Hacienda, está disponible en formato EXCEL¨.
	Superada

	Capacidad de Respuesta Institucional
	2.       La información que están entregando es la que se puede consultar en el portal, nosotros necesitamos más.
	Si está publicada en el Portal del MH
	Si requieren información adicional, la pueden solicitar a través de la Oficina de Unidad de Acceso de Información Pública
	
	
	Respuesta según correo de fecha 14/feb/2025
	Superada



Igual 10%


Menor 90%


Gráfico 1.1                                                                                                       Índice de Satisfacción del Proceso y Meta PEI, Años 2024 y 2025

Índice de Satisfacción del Proceso	
2024	2025	9.5821794871794879	9.5238888888888891	Meta PEI 2025	
2024	2025	9.02	9.06	Año


Puntaje




Gráfico 1.2                                                                                        Comparativos de Satisfacción por Dimensión 2024-2025

Promedio por Dimensión 2024	
INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES	EMPATIA DEL PERSONAL	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL	9.3589743589743595	10	9.6538461538461533	9.4230769230769234	Promedio por Dimensión 2025	
INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES	EMPATIA DEL PERSONAL	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL	9.3444444444444468	9.5	9.5	9.6	



Gráfico 1.3                                                                                                  Evolución de la Calidad del Proceso 2.4, 2025
















Cuenta de ¿Considera usted que ha evolucionado la calidad de los servicios prestados?	
Está igual	Ha desmejorado	Ha mejorado	0.4	0.1	0.5	Cuenta de ¿Considera usted que ha evolucionado la calidad de los servicios prestados?2	
Está igual	Ha desmejorado	Ha mejorado	4	1	5	

Gráfico 2.1                                                                                               Infraestructura y Elementos Tangibles, año 2025


La disponibilidad y agilidad de los medios de comunicación* y/o herramientas tecnológicas utilizados	La facilidad en el manejo de los medios de comunicación* y/o las herramientas tecnológicas utilizadas	La disponibilidad de la información y requisitos del servicio brindado, publicado en las plataformas virtuales del MH	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES	9.4	9.3000000000000007	9.3333333333333339	9.3444444444444468	
La disponibilidad y agilidad de los medios de comunicación* y/o herramientas tecnológicas utilizados	La facilidad en el manejo de los medios de comunicación* y/o las herramientas tecnológicas utilizadas	La disponibilidad de la información y requisitos del servicio brindado, publicado en las plataformas virtuales del MH	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES	9	8.8000000000000007	9	8.9333333333333336	
La disponibilidad y agilidad de los medios de comunicación* y/o herramientas tecnológicas utilizados	La facilidad en el manejo de los medios de comunicación* y/o las herramientas tecnológicas utilizadas	La disponibilidad de la información y requisitos del servicio brindado, publicado en las plataformas virtuales del MH	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES	9.8000000000000007	9.8000000000000007	9.75	9.7833333333333332	


Gráfico 2.2                                                                                                    Empatía del Personal, año 2025


La cortesía y el trato recibido por parte del personal para resolver el trámite requerido	La disposición e interés de los empleados para ayudar a resolver el trámite o requerimiento de información	EMPATÍA DEL PERSONAL	9.5	9.5	9.5	
La cortesía y el trato recibido por parte del personal para resolver el trámite requerido	La disposición e interés de los empleados para ayudar a resolver el trámite o requerimiento de información	EMPATÍA DEL PERSONAL	9.1999999999999993	9.1999999999999993	9.1999999999999993	
La cortesía y el trato recibido por parte del personal para resolver el trámite requerido	La disposición e interés de los empleados para ayudar a resolver el trámite o requerimiento de información	EMPATÍA DEL PERSONAL	9.8000000000000007	9.8000000000000007	9.8000000000000007	


Gráfico 2.3                                                                                           Profesionalismo de los Empleados, año 2025


El conocimiento, competencia técnica y la utilidad de la información brindada por los empleados	El comportamiento de los empleados durante el servicio proporcionado	El cumplimiento de los horarios establecidos de atención	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS	9.6	9.6	9.3000000000000007	9.5	
El conocimiento, competencia técnica y la utilidad de la información brindada por los empleados	El comportamiento de los empleados durante el servicio proporcionado	El cumplimiento de los horarios establecidos de atención	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS	9.1999999999999993	9.4	9.1999999999999993	9.2666666666666675	
El conocimiento, competencia técnica y la utilidad de la información brindada por los empleados	El comportamiento de los empleados durante el servicio proporcionado	El cumplimiento de los horarios establecidos de atención	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS	10	9.8000000000000007	9.4	9.7333333333333343	


Gráfico 2.4                                                                                                 Capacidad de Respuesta Institucional, año 2025


La orientación recibida durante todo el servicio	El cumplimiento de los tiempos establecidos para completar el trámite o servicio	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL	9.6	9.6	9.6	
La orientación recibida durante todo el servicio	El cumplimiento de los tiempos establecidos para completar el trámite o servicio	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL	9.4	9.4	9.4	
La orientación recibida durante todo el servicio	El cumplimiento de los tiempos establecidos para completar el trámite o servicio	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL	9.8000000000000007	9.8000000000000007	9.8000000000000007	


Gráfico 3.1                                                                                                                                                                  Frecuencia de comentarios


Portal de Transparencia Fiscal	Información en el portal Web del MH	Crear un portal para información	Mantener la calidad del servicio	Brindar cifras históricas	Periodicidad de la información	Cumplimiento de los Plazos	Infraestructura y Elementos Tangibles	Capacidad de respuesta institucional	1	1	1	4	1	1	1	


Gráfico                                                                                                           Índice de Satisfacción por Clase de Usuario 2025

Índice de Satisfacción 2025	
Usuario Externo	Usuario Interno	Indice de Satisfacción Proceso 2.4	9.2740000000000009	9.7768333333333324	9.5238888888888891	Clase de Usuario
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