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El presente Informe de Medición de la satisfacción de los usuarios, tiene como objetivo conocer el 
impacto que tuvo en los usuarios la Revista Innovación Fiscal del Ministerio de Hacienda, elaborada por la 
Dirección de Comunicaciones, con el apoyo del Proyecto USAID para la Gestión de las Finanzas Públicas. 

 
El estudio se realizó implementando la metodología SERVPERF que evalúa 4 dimensiones 

(Infraestructura y Elementos Tangibles, Empatía del Personal, Profesionalismo de los Empleados y Capacidad de 
Respuesta Institucional); suministrando como instrumento un cuestionario que contiene 19 preguntas y utilizando 
una escala de medición del 0 al 10 donde, 0 es pésimo y 10 es excelente (ver Anexo 1). 

 
La investigación se inició enviando la solicitud de información con fecha 27 de febrero de 2019, respecto 

a los usuarios a quienes se les envió la Revista Innovación Fiscal en las dos ediciones correspondiente a los 
períodos de marzo y septiembre del año 2018. Como respuesta a dicha solicitud, se obtuvo un universo de 200 
usuarios, el tamaño de la muestra es de 132 entrevistas; de las cuales 8 fueron efectivas, 6 de forma telefónica y 
2 por correo electrónico (ver Anexo 2). 

 
Las entrevistas telefónicas se realizaron en las siguientes fechas: 8 de abril, 14 de mayo y del 11 al 27 de 

junio del presente año. Es preciso aclarar que durante la investigación de campo se presentaron situaciones por 
las cuales no se logró obtener la muestra en su totalidad: en el caso de las entrevistas por teléfono algunos 
usuarios ya no laboran en las instituciones, desconocen información de la Revista Innovación Fiscal, no la 
recibieron, no contestan algunos números erróneos, cambios de jefaturas o por estar en reuniones. Se envió el 
cuestionario en línea por medio de correo electrónico en dos ocasiones, en las fechas del 8 de abril y 14 de mayo, 
obteniendo 2 respuestas de 200 correos enviados.  

 
El índice de satisfacción global de los usuarios 

de las diferentes instituciones entrevistadas respecto a 
la Revista Innovación Fiscal del Ministerio de Hacienda 
es de 8.52 puntos, colocándose en un nivel de Muy 
Satisfactorio. Los resultados más relevantes por 
dimensión fueron para el módulo de Profesionalismo 
que presentó la mayor nota promedio de 8.75 puntos, 
debido al conocimiento de los empleados en el 
desarrollo de los temas y la forma en que se 
desenvuelve en el trabajo, con precisión y objetividad en 
la búsqueda de la información, de tal forma que la 
audiencia comprenda lo expuesto en la revista. 

Los resultados reflejan una evolución en la calidad de la Revista Innovación Fiscal, el 62.50% manifestó 
que ha mejorado, el 25.00% expresó que está igual y no pueden hacer un comparativo; en cambio un 12.50% no 
responde por ser primera vez que recibe la revista. 

Dentro de las preferencias de los usuarios respecto a los temas de interés, medios de comunicación, 
entre otros, como resultado tenemos:  

  
  
 
 
 
 
 
 

8.52 

Muy 
Satisfactorio 

 

 

 

Capítulo 4: Otros 
aspectos 

institucionales8.52 

Muy 
Satisfactorio 

 

 

Resumen Ejecutivo 

Distribución del Presupuesto.           

Cifras de Proyecciones Fiscales. 

Unidad de Precios de Transferencia, ¿Cuántos casos se han visto?, ¿Cuántas solicitudes de información se han hecho con otros 
Ministerios de Hacienda.   

Transparencia Fiscal. 

Temas 
de 

interés 
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¿Conoce los canales de comunicación/divulgación del MH? 
 

  
 
 
 
 
 
 
Podemos concluir que el nivel de satisfacción de los usuarios de la Revista de Innovación Fiscal es de muy 
satisfactorio, obteniendo mejor aceptación la 2da. Edición – septiembre 2018 con un promedio de 8.50; por las 
mejoras realizadas a dicha edición, el 62.50% manifestó que ha mejorado la calidad de la revista. Dentro de las 
preferencias de periodicidad en la que le gustaría recibir la revista el 50% expresó semestral, el 75% de los 
entrevistaron conocen los medios de comunicación del MH, siendo YouTube y Portal de Transparencia Fiscal el 
más utilizado y el 50% manifestaron estar de acuerdo con los canales que utilizamos. 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

¿Cuál es el medio de comunicación que utiliza 
con más frecuencia? 

Youtube  
21% 

Facebook    
17% 

Twitter  
17% 

Instagram    
17% 

Periódico 
digital 
12% 

Periódico 
Impreso 

4% 

WhatsApp 
8% 

 TV    
4% 

¿Cuáles canales de comunicación/divulgación 
del MH utiliza? 

Youtube  
24% 

PTF 
24% 

Página web 
16% 

Twiter 
16% 

EDUFIS 
8% 

Comprasal 
8% 

Observatorio 
4% 

https://cdn.xl.thumbs.canstockphoto.com/yes-and-no-selection-in-spanish-creative-design-of-yes-and-no-selection-in-spanish-vector-clip-art_csp55980916.jpg
http://thumb9.shutterstock.com/thumb_small/349333/349333,1244216500,2/stock-photo-no-checkbox-in-spanish-31517170.jpg
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  El presente informe de medición de la satisfacción de los usuarios se realizó utilizando la metodología 
Service Performance (SERVPERF), el cual tiene como objetivo conocer el impacto que tuvo en los usuarios la 
Revista Innovación Fiscal del Ministerio de Hacienda. 
 

Este informe consta de 5 capítulos. El primero expone los datos generales de identificación de los 
encuestados, tales como: sexo, edad, clase de usuario, medio por el cual recibió la Revista Innovación Fiscal y se 
agregó la edición que el usuario recibió. El segundo capítulo muestra los resultados por módulo temático: 
Elementos Tangibles, Empatía y Amigabilidad, Profesionalismo y Capacidad de Respuesta Institucional. El tercer 
capítulo el índice global de satisfacción de los usuarios. El cuarto capítulo otros aspectos institucionales que 
abarca, la evolución de la calidad de la Revista y las preferencias de los usuarios respecto a los temas de interés, 
el diseño, contenido, gráficos, diagramación y los canales de comunicación, entre otros. Finalmente, el quinto 
capítulo presenta las conclusiones del presente estudio. 
 
 
 
 
 General:  
   

Conocer el impacto que tuvo en los usuarios de las diferentes instituciones, la emisión de la Revista 
Innovación Fiscal del Ministerio de Hacienda, elaborada por la Dirección de Comunicaciones, con el apoyo del 
Proyecto de USAID para la Gestión de las Finanzas Públicas. 
 

 Específicos:  
 

1. Identificar oportunidades de mejora y fortalezas. 
 

2. Conocer las preferencias de los usuarios respecto a los temas de interés, el diseño, contenido, gráficos, 
diagramación y los canales de comunicación, entre otros. 
 

 
 
 
1.1 Datos generales de Identificación de los encuestados. 
 
 En este módulo se recoge la siguiente información: sexo, edad, clase de usuario, medio por el cual se 
recibió y la edición de la Revista. La muestra se obtuvo de un universo de 200 usuarios que recibieron las 
ediciones de la revista, al realizar el cálculo de la muestra el resultado fue de 132 encuestas, se logró contactar 
únicamente a 8 usuarios, 6 de forma telefónica y 2 por correo electrónico (ver Anexo 2). 
 

De los entrevistados, el sexo masculino tiene mayor representación con un porcentaje del 62.50%. 
Respecto a las edades la mayoría de entrevistados, oscilan entre los 41 a 65 años, siendo la clase de usuario 
(economista) el más representativo, con un 50.00%; y el medio por el cual recibieron la revista fue el correo 
electrónico con un 66.67% (ver Gráfico 1.1).  

 
 
 
 

Introducción 

Objetivos 

Capítulo 1: Generalidades 
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Contenido de la
Revista

Compatibilidad del
formato de la

Revista

Diseño y
diagramación

Calidad visual de
la Revista

8.75 
8.67 8.63 

8.50 

PROMEDIO  
GLOBAL 

8.64 

MÓDULO: ELEMENTOS TANGIBLES 

 
Gráfico 1.1 

 
 

 
 
  
2.1         Principales hallazgos en el módulo Elementos tangibles. 
 

 El cuestionario contiene 4 preguntas orientadas al contenido diseño, diagramación, distribución de 
contenido y calidad visual de la Revista (ver Anexo 1). Se obtuvo para este módulo un promedio global de 8.64 
puntos, el aspecto que más resaltó fue el contenido de la revista con 8.75 puntos y el que menos se destacó fue la 
calidad visual de la revista con 8.50 puntos (ver Gráfico 2.1). 

 
Gráfico 2.1 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 

 
Fortaleza 

62.50% 
37.50% 

37.50% 
62.50% 

12.50% 
50.00% 

12.50% 
25.00% 

66.67% 
33.33% 

55.56% 
44.44% 

0.00% 20.00% 40.00% 60.00% 80.00%

Masculino
Femenino

SEXO
21 a 40 años
41 a 65 años

EDAD
Gabinete de Gobierno

Economista
Instituciones Autónomas

Otros
CLASE DE USUARIO

Correo Electrónico
Físico

MEDIO POR EL CUAL RECIBIÓ LA…
Marzo 2018

Septiembre 2018
CUAL EDICIÓN RECIBIÓ

DATOS GENERALES 

Comentarios Sugerencias 

 La información es muy objetiva. 
 

 Mantener los formatos y contenidos. 
 Mejorar la estructura del contenido de la revista: 

Comenzar con un mensaje del Señor Ministro a la 
Ciudadanía, temas: “Tributación actual e internacional”. 

 Mandar impresa la Revista.  

Capítulo 2: Resultados por Módulo temático  
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Interés que le causan los temas La comprensión de la Información
en los temas abordados

8.75 
8.13 

PROMEDIO GLOBAL  
8.44 

MÓDULO: EMPATÍA Y AMIGABILIDAD 

Información
proporcionada en la

revista

Datos plasmados en
la revista

Conocimiento para la
elaboración de la

revista

8.88 

8.75 

8.63 

PROMEDIO 
GLOBAL 

8.75 

MÓDULO: PROFESIONALISMO 

 Han realizado un buen trabajo. 
 

2.2        Principales hallazgos en el módulo de empatía y amigabilidad. 
   
    Este módulo cuenta con 2 preguntas, las cuales hacen alusión a la calidad de la información de los 
temas abordados en cada edición. Esta dimensión obtuvo un resultado muy positivo de 8.44 puntos de promedio 
global, el aspecto que más resaltó fue el grado de interés que le causan los temas abordados, con 8.75 puntos y 
el que menos se destacó fue la comprensión de la información con 8.13 puntos debido que no se utiliza un 
lenguaje sencillo en su exposición (ver Gráfico 2.2). 

 
Gráfico 2.2  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
2.3  Principales hallazgos en el módulo de profesionalismo. 
   
    Se elaboró 3 preguntas para evaluar el conocimiento del empleado sobre los temas abordados en la 
revista: la confianza, utilidad y exactitud de la información incluida en el documento. Este módulo es el que obtuvo 
mejores resultados, alcanzó un promedio global de 8.75 puntos. El aspecto que más resaltó fue la utilidad y 
exactitud de la información proporcionada con 8.88 puntos, el que menor puntaje obtuvo es el relacionado con el 
conocimiento y competencia técnica para la elaboración de la revista con 8.63 puntos (ver Gráfico 2.3). 
 

Gráfico 2.3 
 

Comentarios Sugerencias 

 Los temas son interesantes y bien abordados. 
 Lenguaje amigable, es entendible lo que se trata de 

transmitir. 
 

 

 Utilizar en algunos temas un lenguaje más sencillo. 
 Destacar temas de otras entidades del MH., como 

Dirección de Tesorería, Dirección de Aduana, Dirección 
de Contabilidad Gubernamental, etc. 
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2.4 Principales hallazgos en capacidad de respuesta institucional. 
            

En este módulo se abordó la opinión de los entrevistados respecto al período de publicación de la revista 
y los tiempos de publicación. Este modelo produjo el menor resultado del estudio, con un promedio global de 8.35 
puntos. 
 

Se evaluó el cumplimiento de la entrega de los ejemplares de la forma siguiente: la edición que obtuvo 
mayor puntaje fue la segunda del período septiembre 2018, con 8.50 puntos (ver Gráfico 2.4). EL 50% de los 
entrevistados manifestaron que les gustaría recibir semestralmente la revista (ver Gráfico 2.4.1). 
 
                                          Gráfico 2.4                                                                                 Gráfico 2.4.1 

 
Sugerencias 

 

  Anunciar por todos los medios de comunicación la publicación de la Revista Innovación Fiscal. 
 Buscar otro medio de distribución de la revista para lograr más lectores, ejemplo: publicar en el portal web y enviar un 

correo masivo con la información de publicación; agregar un contador de visitas para conocer el impacto. 
 Darle continuidad a la revista.  

 
 
 

 

3.1  Índice Global de Satisfacción de los Usuarios 
            
           El índice de satisfacción de la Revista Innovación Fiscal del Ministerio de Hacienda en de 8.52 puntos, 
colocándose en un nivel de Muy Satisfactorio (ver Gráfico 3.1).  

 
Gráfico 3.1 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Capítulo 3: Índice Global de Satisfacción de los Usuarios 

Capacidad de Respuesta   

8.35 

Empatía y Amigabilidad 

 8.44 

Elementos Tangibles 

8.64 

Profesionalismo 

8.75 

8.52 

Muy 
Satisfactorio 

 

 

 

8.50 

8.20 

PROMEDIO  
GLOBAL 

8.35 

7.00

8.00

9.00

10.00

2da. Edición -
Septiembre/18

1ra. Edición -
Marzo/18

MÓDULO: CAPACIDAD DE RESPUESTA 

Mensual 
12.50% 

Trimestral 
37.50% 

Semestral 
50.00% 

PERIODO QUE LE GUSTARÍA RECIBIR DE LA 
REVISTA 
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Ha mejorado

Está igual

No responde

62.50% 

25.00% 

12.50% 

EVOLUCIÓN DE LA CALIDAD 

 
  
 
  
4.1 ¿Cuáles son los temas de interés que le gustaría que se incorporaran en futuras ediciones en la 
Revista Innovación Fiscal? 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
4.2.  Evolución de la calidad de la Revista Innovación Fiscal. 
     

Los resultados reflejan una evolución en la calidad de la Revista Innovación Fiscal, el 62.50% manifestó 
que ha mejorado, el 25.00% expresó que está igual y no pueden hacer un comparativo; en cambio un 12.50% no 
responde por ser primera vez que recibe la revista (ver Gráfico 4.2). 

                                     Gráfico 4.2 

 

 

 

 

 

 

 
 

4.3.  ¿Cual es el medio de comunicación que utiliza con mas frecuencia? 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
  
 
 
 

Capítulo 4: Otros aspectos institucionales 

Distribución del Presupuesto.           

Cifras de Proyecciones Fiscales. 

Unidad de Precios de Transferencia, ¿Cuántos casos se han visto?, ¿Cuántas solicitudes de 
información se han hecho con otros Ministerios de Hacienda.   

Transparencia Fiscal. 

Youtube

Facebook

Twitter

Instagram

Periódico digital

Periódico Impreso

WhatsApp

 TV

20.83% 

16.67% 

16.67% 

16.67% 

12.50% 

4.17% 

8.33% 

4.17% 

MEDIOS DE COMUNICACIÓN 

25.00% 
primera vez 

que lo recibe 
(1). 

12.50%  no 
puede hacer un 
comparativo (2). 

http://www.christiandve.com/wp-content/uploads/2018/06/whatsapp-autenticacion-dos-pasos-doble-factor.jpg
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•Me parece los canales con 
los que cuentan 

50% 

•YouTube 12.50% 

•No respondieron 

 

 

37.50% 

Youtube

PTF

Página web

Twiter

EDUFIS

Comprasal

Observatorio

24.00% 

24.00% 

16.00% 

16.00% 

8.00% 

8.00% 

4.00% 

CANALES DE COMUNICACIÓN QUE UTILIZA 

 
4.4 ¿Conoce los canales de comunicación/divulgación del MH? 
 
 
 
 
 
 
 
4.5 ¿Cuáles canales de comunicación/divulgación del MH utiliza? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
4.6 ¿Qué otro canal le gustaría que utilizáramos? 

  
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 

1. El índice de satisfacción global que obtuvo la Revista Innovación Fiscal del Ministerio de Hacienda en los 
usuarios de las diferentes instituciones entrevistadas es de 8.52 puntos, colocándose en un nivel de Muy 
Satisfactorio. 

2. El módulo con menor calificación fue Capacidad de respuesta institucional, al obtener 8.35 puntos, se 
evaluó el cumplimiento en la entrega de los ejemplares, la 2ª edición obtuvo mayor puntaje con 8.50 
puntos. Respecto a la periodicidad en que le gustaría recibir la revista, la mayoría de los entrevistados 
totalizando el 50.00% expresó semestral, un porcentaje del 37.50% trimestral y un 12.50% prefiere 
mensual. 

3. Respecto a la evolución de la calidad de la Revista Innovación Fiscal, se obtuvo un 62.50% indicó 
que ha mejorado.  

4. Respecto a la forma y medio de distribución de la Revista Innovación Fiscal queda evidenciado que es 
necesario realizar mejoras para asegurar que los usuarios la reciban. 

 
 

Conclusiones  

https://cdn.xl.thumbs.canstockphoto.com/yes-and-no-selection-in-spanish-creative-design-of-yes-and-no-selection-in-spanish-vector-clip-art_csp55980916.jpg
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Cuestionario telefónico de satisfacción del Usuario 
 

Buenos días/Buenas tardes. Mi nombre es__________________. Estamos llevando a cabo una encuesta. Con el propósito de 
conocer y medir el grado de satisfacción de los usuarios de la Revista Innovación Fiscal elaborada por parte de la DIRECCIÓN 
DE COMUNICACIONES (DC). Su opinión es muy importante para ayudar a la mejora continua de éstos.  

Siéntase con entera libertad para expresar su verdadero parecer, impresión o percepción sobre los temas abordados en el 
cuestionario. Por favor, sea sincero en sus respuestas. La información por usted aportada será tratada de manera confidencial.   

INTRODUCCION 

¿Usted conoce la Revista 
Innovación Fiscal (Dirección de 
Comunicaciones) 

a) Sí              b)  No  (finalizar la entrevista)    

MODULO 1: INFORMACION GENERAL DE PERSONA ENCUESTADA 

1.1 Sexo  Masculino                                                 Femenino   

1.2 Edad   a)   18 a 20 años      
b)   21 a 40 años      
c)   41 a 65 años      
d)  66 o más años     

1.3 Clase de usuario  a) Empleado del Ministerio de Hacienda                   e) Economista                            
b) Cooperante                                                            f) Periodista                               
c) Gabinete de Gobierno                                           g) Instituciones Autónomas        
d) Gremiales Empresariales                                      h) Otros:_________________   

1.4 Medio por el cual recibió la 
Revista Innovación Fiscal 

a) Correo Electrónico   
b) Físico                        

De acuerdo a su propia experiencia, valore en una escala de 0 a 10, donde 0 es pésimo y 10 es excelente, el grado de 
satisfacción de cada uno de los siguientes aspectos de la revista en general: 

MODULO 2: ELEMENTOS TANGIBLES  

ASPECTOS RESPUESTAS 

2.1 ¿Cómo califica el contenido de la Revista? 0  1  2  3  4   5  6  7   8   9   10   a) No responde    

2.2 ¿Cómo califica el diseño y diagramación (distribución   
      de contenido, gráficos, colores, imágenes) de la revista? 

0  1  2  3  4   5  6  7   8   9   10   a) No responde    

2.3 ¿Cómo califica la calidad visual de la revista? 0  1  2  3  4   5  6  7   8   9   10   a) No responde    

2.4 ¿Cómo califica la compatibilidad del formato de la revista 
con su navegador?  

0  1  2  3  4   5  6  7   8   9   10   a) No responde    

Comentarios o sugerencias relacionados al servicio recibido: _______________________________________________________
_______________________________________________________ 

MODULO 3: EMPATIA Y AMIGABILIDAD 

3.1 ¿Cómo califica la comprensión de la información en los 
temas abordados? 

0  1  2  3  4   5  6  7   8   9   10   a) No responde    

3.2 ¿Cómo califica el grado de interés que le causan los temas 
abordados? 

0  1  2  3  4   5  6  7   8   9   10   a) No responde    

Comentarios o sugerencias relacionados al servicio recibido: _______________________________________________________
_______________________________________________________ 

MODULO 4: PROFESIONALISMO 

4.1 ¿Cómo califica el conocimiento y competencia técnica del 
empleado para la elaboración de la revista? 

0  1  2  3  4   5  6  7   8   9   10   a) No responde    

4.2 ¿Cómo califica la confianza de los datos plasmados en la 
revista? 

0  1  2  3  4   5  6  7   8   9   10   a) No responde    
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4.3 ¿Cómo califica la utilidad y exactitud de la información 
proporcionada en la revista? 

0  1  2  3  4   5  6  7   8   9   10   a) No responde                            

Comentarios o sugerencias relacionados al servicio recibido: _______________________________________________________
_______________________________________________________ 

MODULO 5: CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL 

5.1 ¿Cual edición recibió? a) Marzo 2018         b) Septiembre 2018   

5.2 ¿Cómo califica el período de publicación de la revista? (en 
el caso que no recibió una edición, marque No responde)  

a) 1ra. Edición (Marzo 2018)  0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10   a) No responde  
b) 2da. Edición (Sept. 2018)  0 1 2 3 4  5 6 7 8 9 10  a) No responde     

5.3 ¿Cuál es el período que le gustaría recibir de la revista? 
 

 

a) Mensual.                    c) Semestral    
b) Trimestral.                  d) Anual            

Comentarios o sugerencias relacionados al servicio recibido: 

 

_______________________________________________________
_______________________________________________________ 

MODULO 6: OTROS ASPECTOS INSTITUCIONALES 

6.1 ¿Cuáles son los temas de interés que le gustaría que se 
incorporaran en futuras ediciones en la Revista Innovación 
Fiscal? 

_______________________________________________________ 

_______________________________________________________ 

_______________________________________________________ 

6.2 ¿Considera usted que ha evolucionado la calidad de la 
Revista Innovación Fiscal? 

a) Ha mejorado   b) Ha empeorado   
c) Está igual       d) No responde      
 
Favor, explique el motivo de su respuesta: 
_______________________________________________________ 
_______________________________________________________ 
 

6.3 ¿Cuál es el medio de comunicación que utiliza con más 
frecuencia? 

a) Facebook                        f) Radio                         
b) Twiter                             g) Periódico digital         
c) Instagram                       h) Periódico impresso          
d) Youtube                          i) WhatsApp                   
e) Tv                                                                          

6.4 ¿Conoce los canales de Comunicación/divulgación del 
MH? 

a) SI         b) No  
Favor, explique el motivo de su  respuesta: (Aplica para No) 
_______________________________________________________
_______________________________________________________ 
 
 

6.5 ¿Cuáles canales de comunicación/divulgación del MH 
utiliza? 
 

a) Twiter                            e) PTF                  
b) Youtube                        f) EDUFIS             
c) Página web                   g) Comprasal        
d) Observatorio     

6.6 ¿Qué otro canal le gustaría que utilizáramos? _______________________________________________________ 
_______________________________________________________ 
 

6.7 ¿Tiene algún comentario o sugerencia relacionado a la 
Revista Innovación Fiscal? 

_______________________________________________________
_______________________________________________________ 
 

¡MUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPO! 

ENCUESTADOR:        

SUPERVISOR:                                                                         FIRMA: 

F E C H A : 
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Cuestionario en línea de satisfacción del Usuario 
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           EL universo total de los usuarios que se les envió la Revista de Innovación Fiscal por medio de correo 
electrónico o físico es de 200. Sin embargo, no se trabajó con la muestra obtenida de 132 encuestas a realizar, por los 
siguientes motivos: no se obtuvo respuesta por parte de los usuarios por vía online (formulario en línea enviado por 
Google drive o correo electrónico) cambio de personal, no recibieron la revista, no contestaron, entre otros. 

El levantamiento de las encuestas se realizó de la siguiente manera: 

Llamadas telefónicas en los periodos del: 11 al 27 de junio (200 llamadas – 6 respondieron)  

Por correo electrónico:  
 Fecha 1er. Envío:  Lunes  8  de  abril-19  (200 correos – 20 leídos – 2 contestados) 
 Fecha 2do. Envío: Martes 14 de mayo-19 (200 correos - No hubo respuesta) 

 
Determinación del tamaño de la muestra 

n  =            Z ² N p q  

       E ² ( N - 1 )  +  Z ² . p . q .  
  

Al sustituir la formula se tiene: 

 

n  =         ( 1 . 9 6 ) ²  ( 2 0 0 ) ( 0 . 5 )  ( 0 . 5 )   =  132 encuestas 

     ( 0 . 0 5 ) ² ( 2 0 0  - 1 )  +  ( 1 . 9 6 ) ² ( 0 . 5 ) ( 0 . 5 )   

 

Clientes Externos Cantidad de 
Clientes 

% Peso ponderado Distribución de acuerdo a 
fórmula 

Total de 
encuestas 

Cooperantes 63 31.50% 41.58 42 

Gremiales 28 14.00% 18.48 18 

Economistas 36 18.00% 23.76 24 

Gabinete de Gobierno 28 14.00% 18.48 18 

Autónomas 45 22.50% 29.70 30 

TOTAL             200  100.00% 132.00 132 

NOTA: De una muestra de 132 entrevistas: 8 fueron efectivas, 6 de forma telefónica y 2 por correo electrónico, ya que 
la base de datos de los usuarios estaba desactualizada. 

 

 

Cálculo del Índice Global de Satisfacción de los Usuarios 
 

 
Módulo temático de la encuesta 

Pesos ajustados ponderados del 
modelo SERVPERF (%) 

Promedio por 
módulo en la 

encuesta 

Índice de 
satisfacción 

Empatía y amigabilidad 16.00% 8.44 1.35 

Profesionalismo 32.00% 8.75 2.80 

Capacidad de Respuesta 41.00% 8.35 3.42 

Elementos tangibles 11.00% 8.64 0.95 

TOTAL 100.00%  8.52 

 

Anexo 2: Cálculo de la muestra 

 

En donde: 
N = Universo de estudio 
p = Probabilidad de que ocurra un suceso. 
q = Probabilidad de que no ocurra un suceso. 
e = Margen de error permitido. 
Z = Área bajo la curva normal o nivel de confianza. 

n = Tamaño de la muestra 

Anexo 3: Cálculo del índice de satisfacción de los usuarios 

 


