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LA EVALUACION DE SERVICIOS EN EL PROGRAMA DE MODERNIZACION

peL Poper EJECUTIVO EN NICARAGUA

EN LA BUSQUEDA DE UNA GERENCIA PUBLICA DE CALIDAD

Pero, équé es y como asegurar la calidad de un servicio?

LA EVALUACION DE SERVICIOS: UN MARCO CONCEPTUAL Basico
Los esfuerzos por "acercarse o vincularse" con la clientela
Elementos conceptuales claves de la Evaluacién de Servicios
. ¢Qué entendemos por servicios publicos?
¢Qué es la Evaluacién de Servicios? -
¢Cudles son sus objetivos principales? Wi TS .
Y, ¢ para qué sirve?
¢De qué tipo de Evaluacién de Servicios estamos hablando?

- Es una evaluacién integral

-Esun proceso colectivo/ participativo

- Es una herrcxmlentcu promotora de una nueva modahdad gerencial

Descripcién general del Proceso de Evaluacién de Servicios
La ETAPA 1: Definicién de la evaluacion a realizar

- Las decisiones politicas fundamentales _
- Las decisiones técnicas y el instrumental de investigacion
- Las condiciones operativas

La ETAPA 2: Ejecucién del trabajo de evoluacnon
- Las principales actividades
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La ETAPA 3: Uso de los resultados de la evaluacién
en el mejoramiento de servicios -
- Las principales actividades S s

EL ENFOQUE DE GENERO EN LA EVALUACION DE SERviCIOS

¢Por qué el Enfoque de Género en la Evaluacién de Servicios? .
Argumento 1: Las diferencias de género entre la clientela externa
Argumento 2: Las diferencias de género entre la clientela interna

]
Argumento 3: Los esquemas sociales de género’

en las instituciones publicas

Argumento 4: La interiorizacién de los esquemas sociales de género

Aspectos Claves para la Aplicacién del Enfoque de Género

en la Evaluacién de Servicios
En la definicién de la evaluacién a realizar

- La conformacién de los equipos de trabagjo

>

- La seleccion del o los servicios a evaluar

- La elaboracién del "Perfil del Servicio"

- La identificacion de los indicadores para valorar el servicio
- La definicién de los grupos-fuente para la
evaluacion de campo

- El disefio de los instrumentos de investigacion
- La conformacién del equipo de trabajo

para la evaluacion de campo

- La planificacion del trabajo de campo AT

Durante el proceso de ejecucién de la evaluacion de campo

En el andlisis e interpretacion de los resultados de la evaluacion
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