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RESUMEN EJECUTIVO

En el presente estudio de medicion de la satisfaccion de los servicios ofrecidos (Publicacion de
Anuncios Desplegados, Elaboracion e Impresion de Material Institucional y Cobertura Periodistica)
a los usuarios internos y externos de la Direccion de Comunicaciones (DC), se realizd implementado la
metodologia Service Performance (SERVPERF) al cual evalua 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
medicion del O 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 realizo el calculo de la muestra lo
cual se efectuaron 32 entrevistas telefonicas.

El indice global de satisfaccion respecto a los 3 servicios evaluados para la Direccion de
Comunicaciones es de 9.04 puntos; lo que sugiere un nivel de muy satisfactorio. Podemos observar una
disminucion de 0.25 puntos en comparacion con el resultado del estudio anterior; este resultado se ve
afectado en igual proporcion por los modulos de profesionalismo de los empleados y capacidad de
respuesta, menos 0.09 puntos para ambos.

Promedio por moo'g;%;?;gitifr?e Indice global de Infraestructura y elementos tangibles
2019y 2020 recibio la menor nota dentro del estudio, con un

10 promedio de 857 puntos. En comparacion al
estudio anterior muestra una disminucion de 0.36
puntos; esto se debe al aspecto de La disponibilidad

9.29 de bafos y parqueos donde vuelve a presentar el

9 | eeeeeeeeeenneiune SR ......o0. B 9.04 promedio mas bajo, con 7.93 puntos, por no
proporcionar parqueo cuando se realizan

conferencias de prensa. Otro aspecto que impacto

es el de La adecuacion de los espacios fisicos vy la

8 comodidad de los lugares de espera, con 8.60
puntos; los usuarios expresaron que las

instalaciones de la DC son reducidas. El aspecto

Puntaje

8.93
9.50
9.49
9.14

mejor evaluado es la sefializacion grafica interna,
con 8.80 puntos de promedio. Empatia del
personal es el mejor evaluado del estudio,

Infraestructuray  Empatia del ~ Profesionalismo Capacidad de

Elementos Personal de los Respuesta ) )
Tangibles Empleados  Institucional obteniendo un promedio de 9.29 puntos. En
Médulos evaluados comparacion al estudio anterior muestra una
Promedio por Médulo 2019 disminucion de 0.21 puntos; el aspecto mejor

evaluado es La amabilidad y cortesia en el trato

ofrecido de parte del personal, un promedio de
indice de Satisfaccién Global 2019 9.34 puntos.

s Promedio por Médulo 2020

--------- indice de Satisfaccion Global 2020

El indice de satisfaccion de los usuarios internos es de 9.29 puntos; refleja una disminucion de 0.09
puntos en comparacion al aflo anterior. El resultado fue impactado por el promedio obtenido en el modulo
de Infraestructura y elementos tangibles, mostrando una disminucion en los promedios obtenidos en todos
los aspectos evaluados. El indice de los usuarios externos es de 8.78 puntos. El resultado muestra una
disminucion de 0.38 puntos, siendo el modulo de profesionalismo de los empleados el que contribuyd en
mayor medida a dicho resultado, por promedio obtenido en el aspecto El conocimiento y competencia
técnica. En la escala de medicion se sugiere un nivel de muy satisfactorio para el indice de los usuarios
internos y externos.
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Respecto a la evolucion de la calidad de los servicios prestados por la Direccion de Comunicaciones
en el ultimo afo, el 81.25% de los entrevistados manifestaron que la calidad de los servicios ha mejorado y
el 18.75% expresd que esta igual; podemos observar que la percepcion de la mejora en la calidad de los
servicios a disminuido el 18.75% en comparacion al afio 2019.

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

Respecto a los canales de comunicacion y divulgacion los usuarios entrevistados utilizan con mayor
frecuencia las redes sociales, con un 28.57%; dentro de este porcentaje la red social mas utilizada es
Facebook con el 35%; seguido por Twitter e Instagram, con el 25% para ambos y por ultimo YouTube con
el 15%. El medio de divulgacion del Ministerio de Hacienda mas conocido es la pagina web, con un 25.27%,
seguido por las redes sociales Facebook. con un 20.887% y Twitter, con un 19.787%. El canal que les gustaria
que utilizaramos es el WhatsApp, con el 40.63% de aprobacion.

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

No obstante, habra que considerar los comentarios expresados por la poblacion entrevistada, sobre
todo aquellos aspectos que fueron mencionados con frecuencia, como lo son: Espacios fisicos y lugares
de espera limitados para la atencion 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
comunicacion, respetar los horarios de convocacion, reforzar la comunicacion por el canal de
comunicacion (WhatsApp), utilizar lenguaje mas sencillo en los comunicados o la documentacion generada,
actualizar la informacion en el Portal de Transparencia Fiscal, entre otros.

En ese sentido, cabe sefialar la importancia de que exista una debida planificacion 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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INTRODUCCION

En el presente informe de medicion de la
satisfaccion, se realizé utilizando la metodologia
SERVPERF (Service Performance), el cual tiene
como objetivo conocer la percepcion de los
usuarios de los servicios ofrecidos por la Direccion
de Comunicaciones (DC).

Este informe consta de 5 capitulos. El
primero expone los datos generales de
identificacion de los encuestados, tales como:
Clase de usuario, oficina y servicio evaluado. El
segundo capitulo muestra los resultados por
modulo tematico (infraestructura y elementos
tangibles, empatia del personal, profesionalismo
de los empleados y capacidad de respuesta
institucional). El tercer capitulo, la tendencia del
indice de satisfaccion de la DC. El cuarto capitulo
expone los resultados del modulo de otros
aspectos institucionales el cual abarca la
percepcion 'y expectativas de los usuarios
respecto a la calidad de los servicios, entre otros.
Finalmente, el quinto capitulo, presenta las
conclusiones y sugerencias del presente estudio.

OBJETIVOS

Objetivo general: Medir el grado de
satisfaccion de los wusuarios respecto a los
servicios que ofrece la Direccion de
Comunicaciones.

Objetivos especificos:

v' ldentificar oportunidades de mejora vy
fortalezas por departamento, clase de usuario
y servicio.

v' Dar seguimiento a las acciones ejecutada
respecto a los resultados del estudio anterior.

CAPITULO 1: GENERALIDADES

1.1 Cilculo del tamaiio vy distribuciéon
de la muestra

El primer modulo incorporado en el
cuestionario es el de la informacion general de la
persona encuestada que almacena la siguiente
informacion: Clase de usuario, oficina evaluada y
servicio recibido (ver Anexo 1). El resultado del
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calculo 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 telefonica (ver Anexo 2).

En el siguiente grafico se detalla la
estratificacion de la muestra, la cual se realizo por
oficina evaluada a partir de la cantidad de usuarios
reportados por cada departamento.

Grafico 1.1
Distribucion del calculo de la muestra por departamento

Departamento
de Relaciones
Publicas y
Publicidad

12%

Departamento
de Prensa

44% Departamento

Gréfico y
Multimedia

44%

El 56.25% corresponde a los usuarios
internos los cuales recibieron los servicios de
Publicacion de anuncios desplegados vy
Elaboracion e impresion de material institucional
ofrecidos por los departamentos de RRPP vy
Publicidad y Disefio Grafico y Multimedia; vy, el
43.75% corresponde a los usuarios externos, los
cuales solicitaron el servicio de Cobertura
periodistica ofrecido por el Departamento de
Prensa (ver Grafico 1.2).

Grafico 1.2
Distribucion de la muestra por clase de usuario y servicios
ofrecidos por oficina evaluada

Oficinas y servicios evaluados

Depto. de RRPP y Publicidad
Usuarios | Publicacion de Anuncios
Internos | Desplegados

56.25% |12.50%

Depto. Gréfico y Mltimedia
Elaboracion e Impresion de

Material Institucional
43.75% | 43.75%

Usuarios
Externos

Depto. de Prensa
Cobertura Periodistica
43.75%
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CAPITULO 2: RESULTADOS POR
MODULO TEMATICO

2.1 Resultados del mdbdulo de
infraestructura y elementos tangibles

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

Este modulo recibio la menor nota dentro del
estudio, con un promedio de 857 puntos. En
comparacion al estudio anterior muestra una
disminucion de 0.36 puntos; esto se debe al
aspecto de La disponibilidad de bafios y parqueos
donde vuelve a presentar el promedio mas bajo,
con 7.93 puntos, por no proporcionar parqueo
cuando se realizan conferencias de prensa. Otro
aspecto gque impacto es el de La adecuacion de
los espacios fisicos y la comodidad de los lugares
de espera, con 860 puntos; los usuarios
expresaron que las instalaciones de la DC son
reducidas. El aspecto mejor evaluado es la
sefializacion grafica interna, con 8.80 puntos de
promedio (ver Grafico 2).

2.2 Resultados del mdédulo de empatia
del personal

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

Este modulo es el mejor evaluado del
estudio, obteniendo un promedio de 9.29 puntos.
En comparacion al estudio anterior muestra una
disminucion de 0.21 puntos. El rubro que salio
mas bajo es el de La atencion de los usuarios sin
favoritismos, ni privilegios para nadie, con un
promedio de 9.22 puntos. El aspecto mejor
evaluado es La amabilidad y cortesia en el trato
recibido de parte del personal, un promedio de
9.34 puntos; los usuarios manifestaron que la
Licda. Vilma Chavez es muy amable y accesible en
el préstamo de los recursos de cableado (ver
Grafico 2).
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2.3 Resultados del maddulo de
profesionalismo de los empleados

Se refiere al Profesionalismo de los
empleados, y mide el conocimiento vy
competencia técnica, la capacidad para inspirar
confianza y la utlidad y exactitud de la
informacién que proporcionan, contiene 3
preguntas orientadas a este modulo (ver Anexo 1).

El resultado obtenido en este modulo es
de 9.24 puntos, mostrando una disminucion de
0.25 puntos en comparacion con el estudio
anterior. Los rubros con un promedio de 9.19
puntos fueron: El conocimiento y competencia
técnica de los empleados para desempefar su
trabajo y La confianza en el comportamiento de
los empleados; debido a que los comunicados de
prensa contienen lenguaje técnico, lo cual
deberian de usar un lenguaje de facil comprension
para el publico al que es dirigido. El rubro mejor
evaluado fue La utilidad y exactitud de la
informacion proporcionada por parte de los
empleados, con una nota de 9.34 puntos (ver
Grafico 2).

2.4 Resultados del médulo de capacidad
de respuesta

En este ultimo modulo mide la capacidad
de respuesta en cuanto a la orientacion recibida,
el cumplimiento de los plazos establecidos para
cada uno de los servicios evaluados, se realizaron
3 preguntas enfocadas a esta dimension (ver
Anexo 1).

El resultado obtenido fue de 8.92 puntos,
reflejando una disminucion de 0.22 puntos con
relacion al estudio anterior. El rubro mejor
evaluado es el de La orientacion recibida con una
nota de 9.09 puntos. EL atributo con promedio
mas bajo es El cumplimiento de los plazos
establecidos para completar el servicio; los
usuarios manifestaron que el tiempo para
impresion de materiales depende del tipo de
requerimiento y la complejidad, lo cual ocasiones
se tardaron mas de 5 dias; cuando realizan
eventos no inician a la hora programada y los
funcionarios llegan retrasados de acuerdo a la
hora programada (ver Grafico 2).
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CAPITULO 3: INDICE DE
SATISFACCION DEL LOS USUARIOS

3.1 Indice global de satisfaccién de los
usuarios

El indice global de satisfaccion respecto a
los 3 servicios evaluados para la Direccion de
Comunicaciones es de 9.04 puntos; lo que sugiere
un nivel de muy satisfactorio. Podemos observar
una disminucion de 0.25 puntos en comparacion
con el resultado del estudio anterior; este resultado
se ve afectado en igual proporcion por los
modulos de profesionalismo de los empleados vy
capacidad de respuesta (ver Grafico 3.1).

Gréfico 3.1

Promedio por médulo temético e indice global
de satisfaccion
2019y 2020

9.29
9.04
| JI
7

Infraestructuray Empatia del Profesionalismo Capacidad de
Elementos Personal de los Respuesta
Tangibles Empleados Institucional

Médulos evaluados

10

[(e]

Puntaje

s Promedio por Médulo 2019
= Promedio por Médulo 2020

indice de Satisfaccion Global 2019

++eeeeeee [ndice de Satisfaccion Global 2020

3.1 Indice de satisfaccién del usuario
interno y externo

El indice de satisfaccion de los usuarios
internos es de 9.29 puntos; refleja una disminucion
de 0.09 puntos en comparacion al aflo anterior. El
resultado fue impactado por el promedio obtenido
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en el modulo de Infraestructura y elementos
tangibles, mostrando una disminucion en los
promedios obtenidos en todos los aspectos
evaluados.

El indice de los usuarios externos es de
8.78 puntos. El resultado muestra una disminucion
de 038 puntos, siendo el modulo de
profesionalismo de los empleados el que
contribuyd en mayor medida a dicho resultado,
por promedio obtenido en el aspecto El
conocimiento y competencia técnica.

En la escala de medicion se sugiere un
nivel de muy satisfactorio para el indice de los
usuarios internos y externos (ver Grafico 3.2).

Grafico 3.2

Promedio por médulo temético e indice de
satisfaccion del usuario interno y externo

2019-2020
10
9.38
9.29
9.16
9
° 8.78
i)
c
pu}
a
8
Ny ~
< )
o ©
7
Infraestructuray  Empatia del  Profesionalismo Capacidad de
Elementos Personal de los Respuesta
Tangibles Empleados Institucional

Médulos evaluados
Promedio por Médulo Usuario Interno 2019
s Promedio por Médulo Usuario Interno 2020
Promedio por Médulo Usuario Externo 2019
s Promedio por Médulo Usuario Externo 2020
indice de Satisfaccién Usuarios Interno 2019

indice de Satisfaccién Usuarios Interno 2020

indice de Satisfaccién Usuarios Externo 2019
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CAPITULO 4: RESULTADOS DE
OTROS ASPECTOS
INSTITUCIONALES

4.1 El funcionamiento del buzbén de
quejas, felicitaciones y sugerencias

El 626% de los
usuarios calificaron el uso .
del buzon, obteniendo un
promedio de 9.5 puntos. El -
resto de los usuarios no o
califico, porque no tuvieron <
necesidad de utilizar dicho
medio para expresarse.

4.2 Evolucién de la calidad de los
servicios

Se puede observar que el 81.25% de los
entrevistados manifestaron que la calidad de los
servicios ha mejorado y el 18.75% expresd que
esta igual; podemos observar que la percepcion
de la mejora en la calidad de los servicios a
disminuido el 18.75% en comparacion al afio 2019
(ver Figura 4.2).

El servicio de Cobertura periodistica
representa en gran mayoria la opinion que la
calidad esta igual, manifestando que se puede
mejorar incorporando herramientas digitales de
comunicacion para las entrevistas o conferencias,
lo cual sugieren usar Facebook Live y en los
comunicados disminuir el lenguaje técnico.

Figura 4.2
Evolucion de la Calidad de los servicios ofrecidos por la DC
2019y 2020
100.00% Ha mejorado 81.25%
0.00% Esta igual 18.75%
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Comentarios expresados por los usuarios que
perciben mejora en la calidad de los servicios por
departamento:

Departamento de RRPP.
e Se ha mejorado en el tiempo de respuesta
Departamento de Disefo
e Cuentan con mas personal por lo cual son
mas eficientes en los tiempos de entrega y
la calidad del servicio
e Se ha mejorado la atencion
Departamento de Prensa
o El Ministro muestra mas apertura con los
periodistas
e Mas agil en el tiempo de atencion y al
resolver las consultas

La Direccion de comunicaciones a incorporado el
uso de redes sociales y el usuario lo percibe como
una mejora.

4.3 Expectativas del servicio recibido

Los entrevistados manifestaron que el
servicio recibido en cuanto a contenido, disefio e
impresion cumplio sus expectativas en un 100%.

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

Departamento de Diserio
e Enlos disefios la mayoria de las ocasiones
estan abiertos a sugerencias y tomarlas en
cuenta para llegar a puntos medios.
Departamento de Prensa
e Recibimos comunicados los cuales
reflejan algunos aspectos que se puede
mejorar, por ejemplo:
- Utilizar lenguaje mas sencillo para el
publico lector.
- Mejorar la redaccion en los primeros
parrafos, no son claros.
- No es muy amplia la informacion
proporcionada sobre todo cuando son
convenios.
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4.4 Los medios de comunicacién que
utilizan con mas frecuencia

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

El otro medio mas utilizado es el periodico
conun 27.62%, utilizando el periddico impreso con
un 51.72% y en digital con un 48.28%. La Television
conun 26.67% vy la Radio con un 17.14% (ver Figura
4.4).

Figura 4.4
88 = C»
Periodico TV

oclales

20.14%

19.44%

41.67%

4.5 Los canales de comunicacién vy
divulgacién mas conocidos del Ministerio
de Hacienda

Los medios de divulgacion del Ministerio
de Hacienda mas conocidos por los usuarios
entrevistados es la pagina web, con un 25.27%,
seguido por las redes sociales Facebook con un
20.88% y Twitter con un 19.78% (ver Grafico 4.5).

Grafico 4.5

Preferencia de uso de los canales de
comunicacion del MH

mYouTube
7.69%

= Twitter

19.78% L
mPagina Web

m Portal de
Transparencia Fiscal

EDUFIS

7.69%

25.27%
0,
9.89% ® Observatorio de

Compras Publicas

4.6 ;Cudl canal de comunicacién le
gustaria que utilicemos?

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

Lo anterior esta contemplado en el
procedimiento  PRO-6.5.1.1. Edicion 002
"Comunicacion Internay Externa” (ver Grafico 4.6).

Grafico 4.6

Canal de comunicacién que le gustaria
que utilizara la DC

= Correo

= Pagina web

= WhatsApp

Twitter

Instagram

= YouTube

= Comprasal

Portal de

46% Transparencia

Fiscal

4.7 Quejas de los servicios recibidos

Se consultd a los entrevistados si tenian
alguna queja del servicio, lo cual durante el estudio
Nno se recibieron quejas.

4.8 Sugerencias para mejorar el servicio

Sugerencias usuarios

entrevistados:

expresadas por los

Cobertura Periodistica

e Aumentar la apertura a la informacion sobre
las actuaciones del Ministerio de Hacienda
para informar de una mejor forma al
publico.

e Agilizar la comunicacion por medio de
WhatsApp para mantener una
comunicacion mas estrecha.

10
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Retomar las capacitaciones sobre el uso del
Portal de Transparencia Fiscal para los
periodistas.

Mejorar la calidad de los audios.

Usar terminos sencillos en los
comunicados.

Respetar el tiempo programado de las
convocatorias.

Mejorar la accesibilidad a los funcionarios
(ministro y viceministros).

CONCLUSIONES

El indice global de satisfaccion respecto a los
3 servicios evaluados para la Direccion de
Comunicaciones es de 9.04 puntos; lo que
sugiere un nivel de muy satisfactorio.
Podemos observar una disminucion de 0.25
puntos en comparacion con el resultado del
estudio anterior; este resultado se ve afectado
en igual proporcion por los modulos de
profesionalismo de los empleados vy
capacidad de respuesta.

El modulo de Infraestructura y elementos
tangibles fue el que obtuvo la menor
calificacion, al presentar 8.57 puntos, por el
rubro La disponibilidad de bafios y parqueos,
manifestando que no se brinda parqueo. Por
otro lado, el modulo que alcanzo la mayor
nota promedio fue la empatia del personal,
con 9.29 puntos: por la amabilidad y cortesia,
y por la disposicion, compresion e interés
mostrado por los empleados para ayudar al
usuario.

El indice de satisfaccion de los usuarios
internos es de 929 puntos; refleja una
disminucion de 0.09 puntos en comparacion
al afio anterior. El resultado fue impactado por
el promedio obtenido en el modulo de
Infraestructura y  elementos  tangibles,
mostrando una disminucion en los promedios
obtenidos en todos los aspectos evaluados.
En la escala de medicion se sugiere un nivel
de muy satisfactorio.

El indice de los usuarios externos es de 8.78
puntos. El resultado muestra una disminucion
de 0.38 puntos, siendo el modulo de

10.

11.

MINISTERIO
DE HACIENDA

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

Los usuarios calificaron con 95 el
funcionamiento del buzéon de quejas vy
sugerencias.

Respecto a la evolucion de la calidad de los
servicios prestados por la Direccion de
Comunicaciones en el ultimo afio, el 81.25%
de los entrevistados manifestaron que la
calidad de los servicios ha mejorado y el
18.75% expres® que esta igual, podemos
observar gue la percepcion de la mejora en la
calidad de los servicios a disminuido el 18.75%
en comparacion al afio 2019.

EL100% de los entrevistados manifestaron que
el servicio cumple con las expectativas
respecto al contenido, disefio e impresion.

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

Los medios de divulgacion del Ministerio de
Hacienda, mas conocidos por los usuarios
entrevistados es la pagina web, seguido muy
de cerca por el Facebook y el Twitter. Vale
aclarar que el observatorio de compras
publicas no fue visitado por los usuarios
entrevistados.

Los medios de divulgacion del Ministerio de
Hacienda mas conocidos por los usuarios
entrevistados es la pagina web, con un 25.27%,
sequido por las redes sociales Facebook con
un 20.88% y Twitter con un 19.78%.

El canal que les gustaria que utilizaramos es el

WhatsApp con el 40.63%; lo cual el 69.23%
corresponde al Departamento de Prensa.

11
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El servicio mejor evaluado fue Publicacion de
anuncios  desplegados  obteniendo  un
promedio de 9.33 puntos; este resultado se
debe a la empatia del personal. El servicio de
Cobertura periodistica obtuvo el promedio
mas bajo, con 874 puntos, debido a La
disponibilidad de parqueos, Adecuacion de los
espacios fisicos y El cumplimiento de los
plazos establecidos.

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.

SUGERENCIAS

Departamento de prensa:

1

Coordinar con el personal de vigilancia, la
asignacion de parqueos necesarios para los
vehiculos de periodistas, con el fin de evitar
que éstos incurran en otros gastos vy
contratiempos.

Evaluar las condiciones fisicas, y lugares de
espera para la atencion de los usuarios en
general, asi como gestionar un area especifica
para la realizacion de conferencias de prensa,
que cuente con equipo, mobiliario, ventilacion
y espacio suficiente.

Mejorar el grado de apertura, flexibilidad y
acercamiento con los diferentes medios de
comunicacion, con el afan de garantizar el
acceso a la informacion de interés publico.

MINISTERIO
DE HACIENDA

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 documentacion
generada, sea mas practica y especifica para
hacerla comprensible a la audiencia Ej.
Indicadores, porcentajes, estadisticas, etc.
incluyendo un lenguaje claro, simple vy
completo sin tanto tecnicismo, ya que la
poblacion no es experta en temas
economicos.

Mejorar la calidad de los audios.

Incorporar el servicio de cobertura periodistica
en la pagina web del Ministerio de Hacienda y
actualizarlo (definir segun el PRO-1.2.12.
"Revision de requisitos de los servicios
proporcionados por las dependencias”y tomar
en cuenta los criterios para la depuracion de
servicio plasmados en la IDT 1.2.2.4.1).

12
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Anexo 1

Encuesta de satisfaccion del usuario

Buenos dias/Buenas tardes. Mi nombre es _______ . Estamos llevando a cabo una

encuesta entre contribuyentes y usuarios. Su proposito es conocer y medir el grado | Escala de satisfaccion:
de satisfaccion con los servicios brindados al publico por parte de la DIRECCION DE [Excelente 10
COMUNICACIONES (DC). Muy satisfactorio 9-8
Su opinidn es muy importante para ayudar a la mejora continua de éstos. Satisfactorio 7-6
Siéntase con entera libertad para expresar su verdadero parecer, impresion o |Aceptable 5
percepcion sobre los temas abordados en el cuestionario. Por favor, sea sincero en | Insatisfactorio 4-3
sus respuestas. La informacién por usted aportada serd tratada de manera |Muy insatisfactorio 241
confidencial. Pésimo 0

¢Usted conoce y hace uso de los

servicios prestados por [ (DC) aysid b) No [ (finalizar la entrevista)
MODULO 1: INFORMACION GENERAL DE PERSONA ENCUESTADA

1.1 Clase de usuario a) Usuarios Internos [ a. a) Jefatura O ab) Técnico O

b) Usuarios Externos []  b.a) Periodistas [] b.b) otros O
1.2 Oficinas evaluadas a) Depto. de RRPP. y Publicidad {usuario Interno) O
b) Depto. Gréfico y Multimedia (usuario interno) O
c) Depto. de Prensa (usuario externo) O
1.3 Nombre(s) del servicio | a) Publicacion de Anuncios Desplegados []
recibido: b) Elaboracion e Impresién de material institucional [
)

c) Cobertura Periodistica []
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 satisfaccion de cada uno de los siguientes aspectos de los servicios en general:
MODULO 2: INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES: Instalaciones fisicas, equipo, rotulacion

ASPECTOS RESPUESTAS

2.1 El acceso vy la ubicacion geografica (INTERNOS N/A) 01234567 8 9 10 a) Noresponde[]
2.2 La adecuacion de los espacios fisicos y la comodidad de los lugaresde | 012 34 56 7 8 9 10 a) No responde []
espera

2.3 La disponibilidad de bafios y parquecs (INTERNOS N/A) 01234567 8 9 10 a Noresponde[]
2.4 Equipo tecnologico (computadoras, impresoras, equipo de audio | 012 34 567 8 9 10 a) Noresponde []
video, etc))

2.5 La sefializacion gréfica interna (rotulos) 01234 567 8 9 10 a) Noresponde[]

Comentarios o sugerencias relacionados al servicio recibido:

MODULO 3: EMPATIA DEL PERSONAL: Habilidad para comprender e interrelacionarse con los usuarios

3.1 La amabilidad y cortesia en el trato recibido de parte del personal 01234567 8 9 10 a) Noresponde []
3.2 La disposicion, comprension e interés de los empleados paraayudaral | 012 34 56 7 8 9 10 a) No responde []
usuario
3.3 La atencion de los usuarios sin favoritismo ni privilegios para nadie 01234 567 8 9 10 a) Noresponde []
3.4 El cumplimiento de los horarios establecidos de atencion 01234567 8 9 10 a Noresponde[]
Comentarios o sugerencias relacionados al servicio recibido:

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

4.1 El cownoomlentO y competencia técnica de los empleados para 01234567 8 9 10a) No responde [J]
desempefiar su trabajo
4.2 La confianza en el comportamiento de los empleados 01234567 8 9 10 a) Noresponde []
4.3 La utilidad y exactitud de la informacion proporcionada por parte de 01234567 8 9 10 a No responde []
los empleados

Comentarios o sugerencias relacionados al servicio recibido:

MODULO 5: CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL: Brindar un servicio agil y eficiente

51 La orientacion recibida 01234567 8 9 10 a)Noresponde
52 El tiempo de atencidén para recibir el servicio 01234567 8 9 10 a)Noresponde
5.3 El cumplimiento de los plazos establecidos para completar el servicio.
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a) RRPP
a.a) Publicaciones que con lleven menos de una pagina del periodico: | 012 34 56 7 8 9 10 a) No responde []

3 dias habiles de la fecha y hora en gue se recibe el requerimiento

a.b) Si con llevan a mas de una pagina del periodico: 5 dias habilesdela | 0 1 2 34 56 7 8 9 10 a) No responde []
fecha y hora en que se recibe el requerimiento

b) GRAFICO
b.a) Impresion de materiales: 2 a 3 dias. 01234 567 8 9 10 a) Noresponde []
Elaboracion de disefio de material Institucional.
b.b) Menores a 3 paginas de 3 a 5 dias. 01234 567 8 9 10 a) Noresponde []
b.c) Mayores a 3 paginas de 10 a 15 dias habiles. 01234 567 8 9 10 a) Noresponde []
c) PRENSA
c.a) Cobertura Periodistico 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 det bu;én de lquejas y sugerencias para 01234567 8 9 10 a No responde []
resolver problemas de los usuarios (Fisico o Virtual)
6.2 ;Considera usted que ha evolucionado la calidad de los servicios | a) Ha mejorado [ b) Estd igual ]
prestados por la D.C, en el ultimo afio? ¢) Ha empeorado [] d) No responde [
6.3 ¢EL servicio y/o producto recibido (contenido, disefio e impresion), | a. Contenido a) Si[] b)No [] Porqué? _______|
cumplié con sus expectativas? b. Disefio a)Si] b)No[] Porque? ____ |
¢ Impresion a)Si[] b)No[] Porqué? _______|
6.4 ;Cudl es el medio de comunicacion que utiliza con mas frecuencia? 1. Redes Sociales:
a) Facebook [ b) Twitter O
¢) Instagram [ d) YouTube O
2. TV |
3. Radio O
4 Periddico:  a) Digital  [] b) Impreso [
6.5 ;Conoce los canales de Comunicacion/divulgacion del M.H.? Si [ ;Cuales?:
1. YouTube O s5.pTF O
2. Twitter [0 6. EDUF O
3. Pagina web [0 7. COMPRASAL O
4. Transparencia Fiscal [] 8. Facebook O
No [ ;Por queé?
6.6 ;Cual le gustaria que utilizéaramos?
6.7 ;Tiene alguna queja del servicio recibido? a) No [] b) Si[] Explique:
©.8 ¢ Tiene alguna sugerencia para servirle mejor?
iMUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPO!
ENCUESTADOR:
SUPERVISOR:
FECHA:
Anexo 2
Calculo y distribucion de la muestra
Determinacion del tamafo de la muestra: En donde-
— 2 )
n= Z°Npq N = Universo de estudio
E2(N-1) + Z? p.q. p = Probabilidad de que ocurra un suceso.
o ) g = Probabilidad de gue no ocurra un suceso.
Al sustituir la formula se tiene: e = Margen de error permitido.
n = (1.96)% (34) (0.5) (0.5) = 32 encuestas Z = Area bajo la curva normal o nivel de
> 5 confianza.
(0.05) % (34 -1) + (1.96)* (0.5) (0.5) n = Tamario de la muestra
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Anexo 3
Calculo de los indices de satisfaccion
Célculo del indice global de satisfaccion
Médulo tematico de la encuesta PlR2Ds ElUEIREES 0 JeniEEEn I:gdmuﬁglgnpg Indice de
del modelo SERVPERF (%) satisfaccion
encuesta
Infraestructura y elementos tangibles 11.00% 8.57 0.94
Empatia 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
_ Pesos Usuarios Interno Usuarios Externo
ajustados de _ _
Promedio por modulo ponderacion | Promedio por | . .. ., | Promediopor | .. o
del modelo madulo en la ; - maodulo en la : .
satisfaccion satisfaccion
SERVPERF (%) encuesta encuesta
Infraestructura y Elementos Tangibles 11% 9.00 0.99 8.43 0.93
Empatia 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
Anexo 4
Promedio por servicio
L Elaboracion e
Pubhcaqon de Impresion de Cobertura
Aspectos Evaluados Anuncios M ial Periodisti
Desplegados ateria eriodistica
Institucional
Acceso y la ubicacién N/A N/A 8.79
Adecuacion de los espacios fisicos 9.50 8.89 8.29
Disponibilidad de bafios y parqueos N/A N/A 7.93
Equipo tecnolégico 8.50 9.11 8.50
Sefializacion grafica 9.00 9.00 8.64
Infraestructura y Elementos Tangibles 9.00 9.00 8.43
Amabilidad y cortesia en el trato recibido 9.75 9.57 9.00
Disposicion, comprension e interés 9.75 9.57 9.00
Atencidn de los usuarios sin favoritismo 9.75 9.50 8.79
Cumplimiento de los horarios establecidos 9.75 9.57 8.79
Empatia 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 informacién proporcionada 9.75 9.43 9.14
Profesionalismo de los Empleados 9.42 9.45 8.98
Orientacién recibida 9.25 9.21 8.93
Tiempo de atencion 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 5

Seguimiento de las acciones ejecutadas respecto al estudio 2019

Sugerencias realizadas en el
estudio anterior

Accion por ejecutar

Situacion actual de la accion
a ejecutar

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

Coordinar con la Unidad de
Seqguridad el ingreso de los
periodistas los dias de evento o

conferencia, por medio de correo
electronico y llamada telefonica.

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

realizar una conferencia de
prensa.
. Mejorar el trato hacia los|Se utilizard un trato mas cordial con|Se cuenta con un numero de

periodistas y generar un vinculo
mas cercano con los medios de
comunicacion (Depto. de Prensa).

los periodistas y se creara un chat de
enlaces con los medios para generar
un vinculo mas cercano.

celular con acceso a WhatsApp
y se ha creado un grupo para
mantener una comunicacion
constante.

. Verificar el contenido del material

(Depto. Grafico y Multimedia)

Se revisara la redaccion y ortografia
del material antes de enviarle la
primera propuesta al cliente.

Se revisa con anticipacion,
antes de realizar la entrega del
material a los usuarios.

. Agilicen el tramite de una
entrevista, en ocasiones la
respuesta es 'no” y buscamos la

noticia el mismo dia.

No se considerd realizar ninguna
accion.

No se considerd realizar

ninguna accion.

Utilizar otros medios de
comunicacion, de orden expedito
y control para publicar noticias de
eventos con mayor frecuencia.

Se publicara en la Web la informacion
de manera oportuna el mismo dia de
la noticia, asi como en otros medios
de comunicacion.

Se publica la informacion en la
pagina principal del Portal del
Ministerio de Hacienda y en el
Portal de Transparencia Fiscal.

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

Se le facilitara al periodista
informacion del tema que solicita.

En caso de no realizar
entrevista, se le brinda la
informacion disponible

respecto al tema de interés.

Incorporar el servicio de cobertura
periodistica en el Sistema de
Servicios Internos y actualizarlo
(definir segun el PRO-1.2.12.
‘Revision de requisitos de los
servicios proporcionados por las
dependencias” y tomar en cuenta
los criterios para la depuracion de
servicio plasmados en la IDT
1.2.2.41)

Se va a estructurar el servicio para
publicarlo en los servicios internos.

No se realizd ninguna gestion
para la accion.
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