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Analitica

La calidad del servicio en €l sector publico es uno de los principales factores de bienestar social, formando
parte de las politicas y estrategias gubernamentales, donde su evaluacion es vital para su control,
establecimiento de mejoras y satisfaccién de las necesidades de la sociedad. A partir de una revisién
documental se realiza un trabajo de tipo descriptivo basado en casos de evaluacion de servicios publicos
publicados en articulos, informes gubernamentales y reportajes de diarios, en su mayoria latinoamericanos. Se
realiza un andlisis estratégico del proceso de evaluacion de la calidad del servicio del sector publico (ECSSP)
apoyados en el disefio de una matriz conformada por la relacién entre las debilidades, oportunidades, fortalezas
y amenazas (DOFA) identificadas. Como resultado se presentan estrategias, objetivos e indicadores que
serviran de insumos para el disefio de mejoras en la gestion publica de los servicios, con una alta pertinencia
para € ciudadano, utilidad para la sociedad en general, apoyados fundamentalmente en un proceso de
evaluacion que incorpore lainformacién como factor de valor parael Estado y para el ciudadano
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