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RESUMEN ETECUTIVO

En ei presente estudio de medición de ia satisfacción de los servicios ofrecidos (Publicación de
Anuncios Desplegados, Elaboración e Impresión de Material Institucional y Cobertura Periodística)

a los usuarios internos y externos de la Dirección de Comunicaciones (DC), se realizó implementado la
metodología Service Performance (SERVPERF) al cual evalúa 4 dimensiones (Infraestructura y Elementos
tangibles, Empatia del personal, Profesionalismo de los empleados y Capacidad de respuesta institucional),

suministrado como instrumento un cuestionario que contiene 26 preguntas. Empleando una escala de
medición del 0 al 10, donde; 0 es pésimo y 10 excelente. Partiendo de un universo de 34 usuarios que
recibieron los servicios en el periodo de enero a diciembre de 2019, se realizó el cálculo de la muestra lo
cual se efectuaron 32 entrevistas telefónicas.

El índice global de satisfacción respecto a los 3 servicios evaluados para la Dirección de
Comunicaciones es de 9.04 puntos; lo que sugiere un nivel de muy satisfactorio. Podemos observar una
disminución de 0.25 puntos en comparación con el resultado del estudio anterior; este resultado se ve
afectado en igual proporción por los módulos de profesionalismo de los empleados y capacidad de
respuesta, menos 0.09 puntos para ambos.

Infraestructura y elementos tangibles
recibió la menor nota dentro del estudio, con un
promedio de 8.57 puntos. En comparación al
estudio anterior muestra una disminución de 0.36
puntos; esto se debe al aspecto de La disponibilidad
de baños y parqueos donde vuelve a presentar el
promedio más bajo, con 7.93 puntos, por no
proporcionar parqueo cuando se realizan
conferencias de prensa. Otro aspecto que impacto
es el de La adecuación de los espacios físicos y la
comodidad de los lugares de espera, con 8.60
puntos; los usuarios expresaron que las
instalaciones de la DC son reducidas. El aspecto
mejor evaluado es la señalización gráfica interna,

con 8.80 puntos de promedio. Empatia del
personal es el mejor evaluado del estudio,

obteniendo un promedio de 9.29 puntos. En
comparación al estudio anterior muestra una
disminución de 0.21 puntos; el aspecto mejor
evaluado es La amabilidad y cortesía en el trato
ofrecido de parte del personal, un promedio de
9.34 puntos.

El índice de satisfacción de los usuarios internos es de 9.29 puntos; refleja una disminución de 0.09
puntos en comparación al año anterior. El resultado fue ¡mpactado por el promedio obtenido en el módulo
de Infraestructura y elementos tangibles, mostrando una disminución en los promedios obtenidos en todos
los aspectos evaluados. El índice de los usuarios externos es de 8.78 puntos. El resultado muestra una
disminución de 0.38 puntos, siendo el módulo de profesionalismo de los empleados el que contribuyó en
mayor medida a dicho resultado, por promedio obtenido en el aspecto El conocimiento y competencia
técnica. En la escala de medición se sugiere un nivel de muy satisfactorio para el índice de los usuarios
internos y externos.
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Respecto a la evolución de la calidad de los servicios prestados por la Dirección de Comunicaciones
en el último año, el 81.25% de los entrevistados manifestaron que la calidad de los servicios ha mejorado y
el 18.75% expresó que está igual; podemos observar que la percepción de la mejora en la calidad de los
servicios a disminuido el 18.75% en comparación al año 2019.

El 100% de los entrevistados manifestaron que el servicio cumple con las expectativas respecto al
contenido, diseño e impresión. Lo cual no se recibió ninguna queja respecto a los servicios, calificando el
funcionamiento del buzón de quejas y sugerencias, con 9.5 de nota.

Respecto a los canales de comunicación y divulgación los usuarios entrevistados utilizan con mayor
frecuencia las redes sociales, con un 28.57%; dentro de este porcentaje la red social más utilizada es
Facebook con el 35%; seguido por Twitter e Instagram, con el 25% para ambos y por último YouTube con
el 15%. El medio de divulgación del Ministerio de Hacienda más conocido es la página web, con un 25.27%,

seguido por las redes sociales Facebook. con un 20.88% y Twitter, con un 19.78%. El canal que les gustaría
que utilizáramos es el WhatsApp, con el 40.63% de aprobación.

El servicio mejor evaluado fue Publicación de anuncios desplegados obteniendo un promedio de
9.33 puntos; este resultado se debe a la empatia del personal. El servicio de Cobertura periodística obtuvo
el promedio más bajo, con 8.74 puntos, debido a La disponibilidad de parqueos, Adecuación de los espacios
físicos y El cumplimiento de los plazos establecidos.

No obstante, habrá que considerar los comentarios expresados por la población entrevistada, sobre
todo aquellos aspectos que fueron mencionados con frecuencia, como lo son: Espacios físicos y lugares
de espera limitados para la atención de usuarios en general, sobre todo para los periodistas que se presentan
a cubrir conferencias de prensa; la dificultad que representa para dichos usuarios la insuficiencia de espacios
disponibles para el parqueo, grado de apertura, flexibilidad y acercamiento con los diferentes medios de
comunicación, respetar los horarios de convocación, reforzar la comunicación por el canal de
comunicación (WhatsApp), utilizar lenguaje más sencillo en los comunicados o la documentación generada,
actualizar la información en el Portal de Transparencia Fiscal, entre otros.

En ese sentido, cabe señalar la importancia de que exista una debida planificación de procesos de
mejora continua tendientes a reforzar y desarrollar los puntos anteriormente mencionados, con el fin de
generar confianza al usuario y por ende una buena imagen institucional.
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INTRODUCCIÓN cálculo de la muestra fue de 32 entrevistas, esto
se obtuvo a partir de un universo de 34 usuarios
internos y externos; las entrevistas se realizaron de
forma telefónica (ver Anexo 2).

En el presente informe de medición de la
satisfacción, se realizó utilizando la metodología
SERVPERF (Service Performance), el cual tiene
como objetivo conocer la percepción de los
usuarios de los servicios ofrecidos por la Dirección
de Comunicaciones (DC).

En el siguiente gráfico se detalla la
estratificación de la muestra, la cual se realizó por
oficina evaluada a partir de la cantidad de usuarios
reportados por cada departamento.

Este informe consta de 5 capítulos. El
primero expone los datos generales de
identificación de los encuestados, tales como:
Clase de usuario, oficina y servicio evaluado. El
segundo capítulo muestra los resultados por
módulo temático (infraestructura y elementos
tangibles, empatia del personal, profesionalismo
de los empleados y capacidad de respuesta
institucional). El tercer capítulo, la tendencia del
índice de satisfacción de la DC. El cuarto capítulo
expone los resultados del módulo de otros
aspectos institucionales el cual abarca la
percepción y expectativas de los usuarios
respecto a la calidad de los servicios, entre otros.
Finalmente, el quinto capítulo, presenta las
conclusiones y sugerencias del presente estudio.

Gráfico 1.1
Distribución del cálculo de la muestra por departamento

(

El 56.25% corresponde a los usuarios
internos los cuales recibieron los servicios de
Publicación de anuncios desplegados y
Elaboración e impresión de material institucional
ofrecidos por los departamentos de RRPP y
Publicidad y Diseño Gráfico y Multimedia; y, el
43.75% corresponde a los usuarios externos, los
cuales solicitaron el servicio de Cobertura
periodística ofrecido por el Departamento de
Prensa (ver Gráfico 1.2).

OBJETIVOS

Objetivo general: Medir el grado de
satisfacción de los usuarios respecto a los
servicios que ofrece la Dirección de
Comunicaciones.

Objetivos específicos:

Identificar oportunidades de mejora y
fortalezas por departamento, clase de usuario
y servicio.
Dar seguimiento a las acciones ejecutada
respecto a los resultados del estudio anterior.

Gráfico 1.2
Distribución de la muestra por clase de usuario y servicios

ofrecidos por oficina evaluada

Clase de usuario
Oficinas y servicios evaluadosCAPITULO 1: GENERALIDADES
Depto. de RRPP y Publicidad
Publicación de Anuncios
Desplegados

12.50%
Depto. Gráfico y Mltimedia
Elaboración e Impresión de
Material Institucional
43.75%
Depto. de Prensa
Cobertura Periodística
43.75%

Usuarios
nternosCálculo del tamaño y distribución

de la muestra
1.1

56.25%

Usuarios
ExternosEl primer módulo incorporado en el

cuestionario es el de la información general de la
persona encuestada que almacena la siguiente
información: Clase de usuario, oficina evaluada y
servicio recibido (ver Anexo 1). El resultado del

43.75%
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2.3 Resultados
profesionalismo de los empleados

del módulo deCAPITULO 2: RESULTADOS POR
MÓDULO TEMÁTICO

2.1 Resultados
infraestructura y elementos tangibles

del módulo de Se refiere ai Profesionalismo de ios
empleados, y mide el conocimiento y
competencia técnica, la capacidad para inspirar
confianza y la utilidad y exactitud de la
información que proporcionan, contiene 3
preguntas orientadas a este módulo (ver Anexo 1).

El módulo de Infraestructura y elementos
tangibles contiene 5 preguntas orientadas a las
instalaciones físicas y condiciones materiales del
lugar (ver Anexo 1).

El resultado obtenido en este módulo es
de 9.24 puntos, mostrando una disminución de
0.25 puntos en comparación con el estudio
anterior. Los rubros con un promedio de 9.19
puntos fueron: El conocimiento y competencia
técnica de los empleados para desempeñar su
trabajo y La confianza en el comportamiento de
los empleados; debido a que los comunicados de
prensa contienen lenguaje técnico, lo cual
deberían de usar un lenguaje de fácil comprensión
para el público al que es dirigido. El rubro mejor
evaluado fue La utilidad y exactitud de la
información proporcionada por parte de los
empleados, con una nota de 9.34 puntos (ver

Gráfico 2).

Este módulo recibió la menor nota dentro del
estudio, con un promedio de 8.57 puntos. En
comparación al estudio anterior muestra una
disminución de 0.36 puntos; esto se debe al
aspecto de La disponibilidad de baños y parqueos
donde vuelve a presentar el promedio más bajo,
con 7.93 puntos, por no proporcionar parqueo
cuando se realizan conferencias de prensa. Otro
aspecto que impacto es el de La adecuación de
los espacios físicos y la comodidad de los lugares
de espera, con 8.60 puntos; los usuarios
expresaron que las instalaciones de la DC son
reducidas. El aspecto mejor evaluado es la
señalización gráfica interna, con 8.80 puntos de
promedio (ver Gráfico 2).

2.4 Resultados del módulo de capacidad
de respuesta2.2 Resultados del módulo de empatia

del personal

En este último módulo mide la capacidad
de respuesta en cuanto a la orientación recibida,

el cumplimiento de los plazos establecidos para
cada uno de los servicios evaluados, se realizaron
3 preguntas enfocadas a esta dimensión (ver

Anexo 1).

Cuando se habla de empatia del personal,
mide la amabilidad y cortesía, la disposición,
comprensión e interés de ayudarlo a resolver sus
problemas, la atención de los usuarios sin
favoritismo y el cumplimiento de los horarios
establecidos; el cuestionario contiene 4 preguntas
enfocadas a este módulo (ver Anexo 1).

El resultado obtenido fue de 8.92 puntos,
reflejando una disminución de 0.22 puntos con
relación al estudio anterior. El rubro mejor
evaluado es el de La orientación recibida con una
nota de 9.09 puntos. EL atributo con promedio
más bajo es El cumplimiento de los plazos
establecidos para completar el servicio; los
usuarios manifestaron que el tiempo para
impresión de materiales depende del tipo de
requerimiento y la complejidad, lo cual ocasiones
se tardaron más de 5 días; cuando realizan
eventos no inician a la hora programada y los
funcionarios llegan retrasados de acuerdo a la
hora programada (ver Gráfico 2).

Este módulo es el mejor evaluado del
estudio, obteniendo un promedio de 9.29 puntos.
En comparación al estudio anterior muestra una
disminución de 0.21 puntos. El rubro que salió
más bajo es el de La atención de los usuarios sin
favoritismos, ni privilegios para nadie, con un
promedio de 9.22 puntos. El aspecto mejor
evaluado es La amabilidad y cortesía en el trato
recibido de parte del personal, un promedio de
9.34 puntos; los usuarios manifestaron que la
Licda. Vilma Chávez es muy amable y accesible en
el préstamo de los recursos de cableado (ver

Gráfico 2).
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CAPITULO 3: ÍNDICE DE
SATISFACCIÓN DEL LOS USUARIOS

en ei módulo de Infraestructura y elementos
tangibles, mostrando una disminución en los
promedios obtenidos en todos los aspectos
evaluados.3.1 índice global de satisfacción de los

usuarios
El índice de los usuarios externos es de

8.78 puntos. El resultado muestra una disminución
de 0.38 puntos, siendo el módulo de
profesionalismo de los empleados el que
contribuyó en mayor medida a dicho resultado,

por promedio obtenido en el aspecto El
conocimiento y competencia técnica.

El índice global de satisfacción respecto a
los 3 servicios evaluados para la Dirección de
Comunicaciones es de 9.04 puntos; lo que sugiere
un nivel de muy satisfactorio. Podemos observar
una disminución de 0.25 puntos en comparación
con el resultado del estudio anterior; este resultado
se ve afectado en igual proporción por los
módulos de profesionalismo de los empleados y
capacidad de respuesta (ver Gráfico 3.1).

En la escala de medición se sugiere un
nivel de muy satisfactorio para el índice de los
usuarios internos y externos (ver Gráfico 3.2).

Gráfico 3.1 Gráfico 3.2

3.1 índice de satisfacción del usuario
interno y externo

El índice de satisfacción de los usuarios
internos es de 9.29 puntos; refleja una disminución
de 0.09 puntos en comparación al año anterior. El
resultado fue impactado por el promedio obtenido
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Comentarios expresados por ios usuarios que
perciben mejora en la calidad de los servicios por
departamento:

CAPITULO 4: RESULTADOS DE
OTROS ASPECTOS
INSTITUCIONALES

Departamento de RRPP.
Se ha mejorado en el tiempo de respuesta

Departamento de Diseño
Cuentan con más personal por lo cual son
más eficientes en los tiempos de entrega y
la calidad del servicio
Se ha mejorado la atención

Departamento de Prensa
El Ministro muestra más apertura con los
periodistas

Más ágil en el tiempo de atención y al
resolver las consultas

El funcionamiento del buzón de4.1
quejas, felicitaciones y sugerencias

El 6.26% de los
usuarios calificaron el uso
del buzón, obteniendo un
promedio de 9.5 puntos. El
resto de los usuarios no lo
calificó, porque no tuvieron
necesidad de utilizar dicho
medio para expresarse.

4.2 Evolución de la calidad de los
servicios La Dirección de comunicaciones a incorporado el

uso de redes sociales y el usuario lo percibe como
una mejora.

Se puede observar que el 81.25% de los
entrevistados manifestaron que la calidad de los
servicios ha mejorado y el 18.75% expresó que
está igual; podemos observar que la percepción
de la mejora en la calidad de los servicios a
disminuido el 18.75% en comparación al año 2019
(ver Figura 4.2).

4.3 Expectativas del servicio recibido

Los entrevistados manifestaron que el
servicio recibido en cuanto a contenido, diseño e
impresión cumplió sus expectativas en un 100%.

A continuación, se detallan algunos comentarios
expresados por los usuarios clasificados por
departamento evaluado:

El servicio de Cobertura periodística
representa en gran mayoría la opinión que la
calidad está igual, manifestando que se puede
mejorar incorporando herramientas digitales de
comunicación para las entrevistas o conferencias,

lo cual sugieren usar Facebook Live y en los
comunicados disminuir el lenguaje técnico.

Departamento de Diseño

En los diseños la mayoría de las ocasiones
están abiertos a sugerencias y tomarlas en
cuenta para llegar a puntos medios.

Departamento de Prensa
Recibimos comunicados los cuales
reflejan algunos aspectos que se puede
mejorar, por ejemplo:

Utilizar lenguaje más sencillo para el
público lector.
Mejorar la redacción en los primeros
párrafos, no son claros.
No es muy amplia la información
proporcionada sobre todo cuando son
convenios.

Figura 4.2
Evolución de la Calidad de los servicios ofrecidos por la DC

2019 y 2020

••• •••

Año 2019
2020

Año

100.00%

0.00%

Ha mejorado

Está igual

81.25%

18.75%

9



• 

• 

7%

21%

46%

11%

4%

4%
4%

4%

Canal de comunicación que le gustaría 
que utilizará la DC

Correo

Pagina web

WhatsApp

Twitter

Instagram

YouTube

Comprasal

Portal de
Transparencia
Fiscal

Redes 
Sociales

41.67%

Períodico

20.14%

TV 

19.44%

Radio

18.75%

7.69%

19.78%

25.27%
9.89%

7.69%

8.79%

20.88%

Preferencia de uso de los canales de 
comunicación del MH

YouTube

Twitter

Página Web

Portal de
Transparencia Fiscal

EDUFIS

Observatorio de
Compras Publicas
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4.4 Los medios de comunicación que
utilizan con más frecuencia

4.6 ¿Cuál canal de comunicación le
gustaría que utilicemos?

Los usuarios entrevistados utilizan con
mayor frecuencia las redes sociales, con un
28.57%; dentro de este porcentaje la red social más
utilizada es Facebook con el 35%; seguido por
Twitter e Instagram, con el 25% para ambos y por
último YouTube con el 15%.

Como resultado se obtuvo que el canal
que les gustaría que utilizáramos fue el WhatsApp
con el 40.63%, lo cual el 69.23% corresponde al
Departamento de Prensa.

Lo anterior está contemplado en el
procedimiento PRO-6.5.1.1.
"Comunicación Interna y Externa" (ver Gráfico 4.6).

Edición 002
El otro medio más utilizado es el periódico

con un 27.62%, utilizando el periódico impreso con
un 51.72% y en digital con un 48.28%. La Televisión
con un 26.67% y la Radio con un 17.14% (ver Figura
4.4).

Gráfico 4.6

A'
Figura 4.4

CJ Es©0 -~á

4.5 Los canales de comunicación y
divulgación más conocidos del Ministerio
de Hacienda

Los medios de divulgación del Ministerio
de Elacienda más conocidos por los usuarios
entrevistados es la página web, con un 25.27%,

seguido por las redes sociales Facebook con un
20.88% y Twitter con un 19.78% (ver Gráfico 4.5).

Quejas de los servicios recibidos4.7

Se consultó a los entrevistados si tenían
alguna queja del servido, lo cual durante el estudio
no se recibieron quejas.Gráfico 4.5

4.8 Sugerencias para mejorar el servicio

Sugerencias expresadas por los usuarios
entrevistados:

Cobertura Periodística
Aumentar la apertura a la información sobre
las actuaciones del Ministerio de Hacienda
para informar de una mejor forma al
público.

Agilizar la comunicación por medio de
WhatsApp
comunicación más estrecha.

mantenerpara una

10
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profesionalismo de ios empleados el que
contribuyó en mayor medida a dicho
resultado, por promedio obtenido en el
aspecto El conocimiento y competencia
técnica. En la escala de medición se sugiere
un nivel de muy satisfactorio.

Retomar las capacitaciones sobre el uso del
Portal de Transparencia Fiscal para los
periodistas.

Mejorar la calidad de los audios.
Usar términos sencillos en los
comunicados.
Respetar el tiempo programado de las
convocatorias.
Mejorar la accesibilidad a los funcionarios
(ministro y viceministros).

Los usuarios calificaron con 9.5 el
funcionamiento del buzón de quejas y
sugerencias.

5.

Respecto a la evolución de la calidad de los
servicios prestados por la Dirección de
Comunicaciones en el último año, el 81.25%
de los entrevistados manifestaron que la
calidad de los servicios ha mejorado y el
18.75% expresó que está igual; podemos
observar que la percepción de la mejora en la
calidad de los servicios a disminuido el 18.75%
en comparación al año 2019.

6.CONCLUSIONES

El índice global de satisfacción respecto a los
3 servicios evaluados para la Dirección de
Comunicaciones es de 9.04 puntos; lo que
sugiere un nivel de muy satisfactorio.
Podemos observar una disminución de 0.25
puntos en comparación con el resultado del
estudio anterior; este resultado se ve afectado
en igual proporción por los módulos de
profesionalismo de los empleados y
capacidad de respuesta.

1.

El 100% de los entrevistados manifestaron que
el servicio cumple con las expectativas
respecto al contenido, diseño e impresión.

7.

El módulo de Infraestructura y elementos
tangibles fue el que obtuvo la menor
calificación, al presentar 8.57 puntos, por el
rubro La disponibilidad de baños y parqueos,
manifestando que no se brinda parqueo. Por
otro lado, el módulo que alcanzó la mayor
nota promedio fue la empatia del personal,
con 9.29 puntos: por la amabilidad y cortesía,

y por la disposición, compresión e interés
mostrado por los empleados para ayudar al
usuario.

2.
Los usuarios entrevistados utilizan con mayor
frecuencia las redes sociales, con un 28.57%;

dentro de este porcentaje la red social más
utilizada es Facebook con el 35%; seguido por
Twitter e Instagram, con el 25% para ambos y
por último YouTube con el 15%.

8.

Los medios de divulgación del Ministerio de
Elacienda, más conocidos por los usuarios
entrevistados es la página web, seguido muy
de cerca por el Facebook y el Twitter. Vale
aclarar que el observatorio de compras
públicas no fue visitado por los usuarios
entrevistados.

9.

El índice de satisfacción de los usuarios
internos es de 9.29 puntos; refleja una
disminución de 0.09 puntos en comparación
al año anterior. El resultado fue ¡mpactado por
el promedio obtenido en el módulo de
Infraestructura
mostrando una disminución en los promedios
obtenidos en todos los aspectos evaluados.
En la escala de medición se sugiere un nivel
de muy satisfactorio.

3.

Los medios de divulgación del Ministerio de
Elacienda más conocidos por los usuarios
entrevistados es la página web, con un 25.27%,

seguido por las redes sociales Facebook con
un 20.88% y Twitter con un 19.78%.

10.

elementos tangibles,y

11. El canal que les gustaría que utilizáramos es el
WhatsApp con el 40.63%; lo cual el 69.23%
corresponde al Departamento de Prensa.

El índice de los usuarios externos es de 8.78
puntos. El resultado muestra una disminución
de 0.38 puntos, siendo el módulo de

4.
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12. Ei servicio mejor evaluado fue Publicación de
anuncios desplegados obteniendo un
promedio de 9.33 puntos; este resultado se
debe a la empatia del personal. El servicio de
Cobertura periodística obtuvo el promedio
más bajo, con 8.74 puntos, debido a La
disponibilidad de parqueos, Adecuación de los
espacios físicos y El cumplimiento de los
plazos establecidos.

4. Para el caso de las conferencias de prensa,
respetar y procurar el cumplimiento de los
horarios establecidos, ya que a veces se
desfasan en el tiempo.

Que los comunicados o la documentación
generada, sea más práctica y específica para
hacerla comprensible a la audiencia Ej.
Indicadores, porcentajes, estadísticas, etc.
incluyendo un lenguaje claro, simple y
completo sin tanto tecnicismo, ya que la
población no es experta en temas
económicos.

5.

13. En el estudio anterior (2019) se realizaron 7
sugerencias de las cuales se tomaron en
cuenta 6 por lo tanto se definieron acciones
de mejora, de las cuales 5 muestra
cumplimiento.

6. Mejorar la calidad de los audios.

SUGERENCIAS
7. Incorporar el servicio de cobertura periodística

en la página web del Ministerio de Hacienda y
actualizarlo (definir según el PRO-1.2.1.2.
"Revisión de requisitos de los servicios
proporcionados por las dependencias" y tomar
en cuenta los criterios para la depuración de
servido plasmados en la IDT 1.2.2.4.1).

Departamento de prensa:

1. Coordinar con el personal de vigilancia, la
asignación de parqueos necesarios para los
vehículos de periodistas, con el fin de evitar
que éstos incurran en otros gastos y
contratiempos.

2. Evaluar las condiciones físicas, y lugares de
espera para la atención de los usuarios en
general, así como gestionar un área específica
para la realización de conferencias de prensa,
que cuente con equipo, mobiliario, ventilación
y espacio suficiente.

3. Mejorar el grado de apertura, flexibilidad y
acercamiento con los diferentes medios de
comunicación, con el afán de garantizar el
acceso a la información de interés público.

12
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ANEXOS

Anexo 1: Encuesta de satisfacción dei usuario

Anexo 2: Cálculo y distribución de la muestra

Anexo 3: Cálculo de los índices de satisfacción

Anexo 4: Promedio por servicio

Anexo 6: Seguimiento de las acciones ejecutadas respecto al estudio 2019.
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Anexo 1
Encuesta de satisfacción del usuario

Buenos días/Buenas tardes. Mi nombre es .. Estamos llevando a cabo una
encuesta entre contribuyentes y usuarios. Su propósito es conocer y medir el grado
de satisfacción con los servicios brindados al público 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.

Escala de satisfacción:

INTRODUCCION
¿Usted conoce y hace uso de los
servicios prestados por la (PC)

a) Sí b) No (finalizar la entrevista)

MODULO 1: INFORMACION GENERAL DE PERSONA ENCUESTADA
a) Usuarios Internos a. a) Jefatura a.b) Técnico
b) Usuarios Externos b.a) Periodistas b.b) otros

1.1 Clase de usuario

1.2 Oficinas evaluadas a) Depto. de RRPP. y Publicidad (usuario Interno)

b) Depto. Gráfico y Multimedia (usuario interno)

c) Depto. de Prensa (usuario externo)

a) Publicación de Anuncios Desplegados
b) Elaboración e Impresión de material institucional
c) Cobertura Periodística

1.3 Nombre(s) del servido
recibido:

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 los servicios en general:

MODULO 2: INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES: Instalaciones físicas, equipo, rotulación
ASPECTOS RESPUESTAS

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a) No responde2.1 El acceso y la ubicación geográfica (INTERNOS N/A)

01234 567 8 9 10 a) No responde2.2 La adecuación de los espacios físicos y la comodidad de los lugares de
espera

01234 567 8 9 10 a) No responde2.3 La disponibilidad de baños y parqueos (INTERNOS N/A)

01234 567 8 9 10 a) No responde2.4 Equipo tecnológico (computadoras, impresoras, equipo de audio
video, etc.)_

01234 567 8 9 10 a) No responde2.5 La señalización gráfica interna (rótulos)

Comentarios o sugerencias relacionados al servicio recibido:

MODULO 3: EMPATIA DEL PERSONAL: Habilidad para comprender e interrelacionarse con los usuarios
01234 567 8 9 10 a) No responde3.1 La amabilidad y cortesía en el trato recibido de parte del personal

01234 567 8 9 10 a) No responde3.2 La disposición, comprensión e interés de los empleados para ayudar al
usuario

01234 567 8 9 10 a) No responde3.3 La atención de los usuarios sin favoritismo ni privilegios para nadie
01234 567 8 9 10 a) No responde3.4 El cumplimiento de los horarios establecidos de atención

Comentarios o sugerencias relacionados al servicio recibido

MODULO 4: PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS: Conocimiento y habilidades para el desempeño de las
labores

4.1 El conocimiento y competencia técnica de los empleados para
desempeñar su trabajo_01234 567 8 9 10 a) No responde

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a) No responde4.2 La confianza en el comportamiento de los empleados

4.3 La utilidad y exactitud de la información proporcionada por parte de
los empleados_01234 567 8 9 10 a) No responde

Comentarios o sugerencias relacionados al servicio recibido

MODULO 5: CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL: Brindar un servicio ágil y eficiente
5.1 La orientación recibida 01234 567 8 9 10 a) No responde U

01234 567 8 9 10 a) No responde5.2 El tiempo de atención para recibir el servicio
5.3 El cumplimiento de los plazos establecidos para completar el servicio.
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a) RRPP
01234 567 8 9 10 a) No respondea.a) Publicaciones que con lleven menos de una página del periódico:

3 días hábiles de la fecha y hora en que se recibe el requerimiento
a.b) Si con llevan a más de una página del periódico: 5 días hábiles de la

fecha y hora en que se recibe el requerimiento
01234 567 8 9 10 a) No responde

b) GRÁFICO
01234 567 8 9 10 a) No respondeb.a) Impresión de materiales: 2 a 3 días.

Elaboración de diseño de material Institucional.
b.b) Menores a 3 páginas de 3 a 5 días.
b.c) Mayores a 3 páginas de 10 a 15 días hábiles.

c) PRENSA
c.a) Cobertura Periodístico_

01234 567 8 9 10 a) No responde
01234 567 8 9 10 a) No responde

01234 567 8 9 10 a) No responde

Comentarios o sugerencias relacionados al servicio recibido:

MODULO 6: OTROS ASPECTOS INSTITUCIONALES
6.1 Con el funcionamiento del buzón de quejas y sugerencias para
resolver problemas de los usuarios (Físico o Virtual)_ 01234 567 8 9 10 a) No responde

a) Ha mejorado
c) Ha empeorado

b) Está igual
d) No responde

6.2 ¿Considera usted que ha evolucionado la calidad de los servidos
prestados por la D.C., en el último año?_

a. Contenido a) Si b) No ¿Porqué?
b. Diseño

6.3 ¿El servido y/o producto recibido (contenido, diseño e impresión),
cumplió con sus expectativas? a) Si b) No ¿Porqué?

c. Impresión a) Si b) No ¿Porqué?
6.4 ¿Cuál es el medio de comunicación que utiliza con más frecuencia? 1. Redes Sociales:

a) Facebook
c) Instagram

2. TV

b) Twitter
d) YouTube

3. Radio
4.Periódico: a) Digital b) Impreso

Si ¿Cuáles7:
1. YouTube

6.5 ¿Conoce los canales de Comunicación/divulgación del M.H.?
5. PTF
6. EDUFI
7. COMPRASAL

2. Twitter
3. Página web
4. Transparencia Fiscal 8. Facebook
No ¿Por qué?_

6.6 ¿Cuál le gustaría que utilizáramos7

a) No b) Si Explique:.6.7 ¿Tiene alguna queja del servido recibido7

6.8 ¿Tiene alguna sugerencia para servirle mejor7

¡MUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPO!

ENCUESTADOR:
SUPERVISOR:
FECHA:

Anexo 2
Cálculo y distribución de la muestra

Determinación del tamaño de la muestra:
Z2Npq

E2(N-1) + Z2 p.q.

Al sustituir la formula se tiene:

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

n =

(1.96)2 (34) (0.5) (0.5) = 32 encuestasn =

(0.05) 2 (34 -1) + (1.96)2 (0.5) (0.5)
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Cálculo del índice global de satisfacción 

Módulo temático de la encuesta 
Pesos ajustados de ponderación 

del modelo SERVPERF (%) 

Promedio por 
módulo en la 

encuesta 

Índice de 
satisfacción 

Infraestructura y elementos tangibles 11.00% 8.57 0.94 

Empatía del Personal 16.00% 9.29 1.49 

Profesionalismo 32.00% 9.24 2.96 

Capacidad de Respuesta 41.00% 8.92 3.66 

Total 100.00%  9.04 

Promedio por modulo 

Pesos 
ajustados de 
ponderación 
del modelo 

SERVPERF (%) 

Usuarios Interno Usuarios Externo 

Promedio por 
módulo en la 

encuesta 

Índice de 
satisfacción 

Promedio por 
módulo en la 

encuesta 

Índice de 
satisfacción 

Infraestructura y Elementos Tangibles 11% 9.00 0.99 8.43 0.93 

Empatía del Personal 16% 9.60 1.54 8.89 1.42 

Profesionalismo de los Empleados 32% 9.44 3.02 8.98 2.87 

Capacidad de Respuesta Institucional 41% 9.12 3.74 8.67 3.55 

Total 100%  9.29  8.78 

Aspectos Evaluados 
Publicación de 

Anuncios 
Desplegados 

Elaboración e 
Impresión de 

Material 
Institucional 

Cobertura 
Periodística 

Acceso y la ubicación  N/A N/A 8.79 

Adecuación de los espacios físicos 9.50 8.89 8.29 

Disponibilidad de baños y parqueos  N/A N/A 7.93 

Equipo tecnológico 8.50 9.11 8.50 

Señalización gráfica 9.00 9.00 8.64 

Infraestructura y Elementos Tangibles 9.00 9.00 8.43 

Amabilidad y cortesía en el trato recibido  9.75 9.57 9.00 

Disposición, comprensión e interés  9.75 9.57 9.00 

Atención de los usuarios sin favoritismo  9.75 9.50 8.79 

Cumplimiento de los horarios establecidos 9.75 9.57 8.79 

Empatía del Personal 9.75 9.55 8.89 

Conocimiento y competencia técnica  9.25 9.50 8.86 

Confianza en el comportamiento de los empleados 9.25 9.43 8.93 

Utilidad y exactitud de la información proporcionada 9.75 9.43 9.14 

Profesionalismo de los Empleados 9.42 9.45 8.98 

Orientación recibida 9.25 9.21 8.93 

Tiempo de atención  9.00 9.00 8.79 

Cumplimiento de los plazos establecidos 9.25 9.12 8.29 

Capacidad de Respuesta Institucional 9.17 9.11 8.67 

Promedio por servicio 9.33 9.28 8.74 
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Anexo 3
Cálculo de los índices de satisfacción

Anexo 4
Promedio por servicio
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Anexo 5
Seguimiento de las acciones ejecutadas respecto al estudio 2019

Sugerencias realizadas en el
estudio anterior

Situación actual de la acción
Acción por ejecutar

a ejecutar

1. Gestionar el acceso a las
instalaciones y coordinar parqueo
con el personal de vigilancia para
los periodistas, con el fin de evitar
contratiempos al momento de
realizar una conferencia de

Coordinar con la Unidad de
Seguridad el ingreso de los
periodistas los días de evento o
conferencia, por medio de correo
electrónico y llamada telefónica.

Se realiza coordinación con la
Unidad de Seguridad en cada
convocatoria donde se notifica
que es necesario brindar
parqueo para los asistentes.

prensa.
2. Mejorar el trato hada los

periodistas y generar un vínculo
más cercano con los medios de
comunicación (Depto. de Prensa).

Se utilizará un trato más cordial con
los periodistas y se creará un chat de
enlaces con los medios para generar
un vínculo más cercano.

Se cuenta con un número de
celular con acceso a WhatsApp
y se ha creado un grupo para
mantener una comunicación
constante.

3. Verificar el contenido del material
(Depto. Gráfico y Multimedia)

Se revisará la redacción y ortografía
del material antes de enviarle la

Se revisa con anticipación,
antes de realizar la entrega del
material a los usuarios.primera propuesta al cliente.

4. Agilicen el trámite de una
entrevista, en ocasiones la
respuesta es "no" y buscamos la
noticia el mismo día.

No se consideró realizar ninguna
acción.

No se consideró realizar
ninguna acción.

5. Utilizar otros medios de Se publicará en la Web la información
de manera oportuna el mismo día de
la noticia, así como en otros medios
de comunicación.

Se publica la información en la
página principal del Portal del
Ministerio de Hacienda y en el
Portal de Transparencia Fiscal.

comunicación, de orden expedito
y control para publicar noticias de
eventos con mayor frecuencia.

6. En el caso de dar una respuesta
negativa a la solicitud de una
entrevista, buscar opciones para
obtener información de apoyo
para entregar a los medios_

Se le facilitará al periodista
información del tema que solicita.

En caso de no realizar
entrevista, se le brinda la

disponible
respecto al tema de interés.
nformación

7. Incorporar el servicio de cobertura
periodística en el Sistema de
Servidos Internos y actualizarlo
(definir según el PRO-1.2.1.2.
"Revisión de requisitos de los
servidos proporcionados por las
dependencias" y tomar en cuenta
los criterios para la depuración de
servido plasmados en la IDT
1.2.2.4.1)

Se va a estructurar el servido para
publicarlo en los servidos internos.

No se realizó ninguna gestión
para la acción.
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