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ANTECEDENTES 

Indicador 8.12 Porcentaje de satisfacción del Usuario Externo  

(Es el promedio de la calificación que otorga el usuario del servicio, en base a las preguntas establecidas según 

la metodología del MDT. El promedio debe ser expresado en porcentaje (%)) 

DESARROLLO 

 

Con el objetivo de conocer la satisfacción de los usuarios externos acerca de los productos y servicios, se 

desarrollaron en el período de Febrero y Marzo de 2019, Encuestas de Satisfacción de los Servicios del IGM, 

en base a las preguntas de la  encuesta establecida por el Ministerio del Trabajo 

Los servicios analizados fueron los siguientes:  

IGM 001 Fotografía aérea:   
 
IGM 002 Normativa  
 
IGM 003 Geodesia 
 
IGM 004 Cartográfica  
 
IGM 005 Geoportal 
 
IGM 006 Asesoría, asistencia, transferencia de conocimiento IDES 
 
IGM 007 Seguridad Documentaria 
 
IGM 008 Atención al Cliente MK 
 
IGM 009 Centro Cultural (El Centro Cultural no atendió en el primer trimestre de 2019, al haberse cerrado por 
el proceso de impresión de papeletas y documentos electorales)  
 
IGM 010 Fiscalización Proyectos 
 

Las encuestas aplicadas tenían las preguntas establecidas para los servicios presenciales y servicio web que 

dispone el Instituto: 

 

 

 

 

 



SERVICIOS PRESENCIALES 

 

SERVICIO EN LÍNEA: GEOPORTAL INSTITUCIONAL 

 

 

 



 

 

Se realizaron 28 encuestas de los servicios presenciales y 23 encuestas del servicio por la web, con un total de 

51 encuestas. Se presenta a continuación los resultados obtenidos de promediar los valores asignados de los 

clientes externos a las 7 preguntas determinadas por el Ministerio de Trabajo. 

*Se debe indicar que un gran porcentaje de los clientes no ingresan información en todos los casilleros; por eso 

se tabula sola la información ingresada. 

 

TIPO DE CLIENTE 

 

TIPO DE CLIENTE TOTAL 

Persona Natural 20 

Persona Jurídica 4 

 

 

 

El 83.3% de los encuestados corresponden a personas naturales; mientras que el 16.7% restantes son de índole 

jurídica. 

 

GÉNERO DE LOS ENCUESTADOS 

GÉNERO TOTAL 

HOMBRES 24 

MUJERES 24 

OTROS 0 

 

20

4

NATURAL JURÍDICA



 

En las encuestas generadas se muestra un igual porcentaje entre clientes externos hombres y mujeres. 

 

EDAD DE LOS ENCUESTADOS 

 

El mayor porcentaje de los encuestados se encuentra en un rango de edad de los 40 a 60 años, y en menor 

porcentaje de los 20 a 40 años, un porcentaje muy pequeño de clientes se encuentran sobre los 60 años y 

menores de 20 años. 

 

EMPRESA / INSTITUCIÓN 

 

EMPRESA / INSTITUCIÓN TOTAL 

 Particular 19 

Privada 3 

Educación 3 

Pública 19 

FF.AA. 1 

ONG  

 

2424

GÉNERO MASCULINO FEMENINO OTROS

2

19

22

3

EDAD HASTA 20 HASTA 40 HASTA 60 MAYOR 60



 

 

El 42.20% de los encuestados representan a personas particulares y un porcentaje igual a públicas,  el 6.67% 

son clientes particulares y un porcentaje similiar a educación, un 2.26% corresponde a FF.AA. 

 

ENCUESTAS A LOS SERVICIOS 

 

 

 

El 17.6% de las encuestas fueron realizadas al servicio de fotografía aérea, el 5.88% al servicio de Geodesia, 

el 19.6% al servicio de cartografía, el 45.10% al servicio del geoportal que es vía web, el 5.88% al servicio de 

Asesoría en IDES, el 3.92% al servicio de Seguridad Documentaria y el 1.96% al servicio de Fiscalización. El 

servicio del Centro Cultural no tiene información, al no haberse brindado este servicio el primer trimestre del 

2019 por el proceso electoral. Todas las encuestas tienen preguntas relacionadas al Servicio de Atención al 

Cliente de Mercadotecnia. 
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3 2 1

1 FOTOGRAFIA AÉREA 2 NORMATIVA

3 GEODESIA 4 CARTOGRAFIA

5 GEOPORTAL 6 ASESORIA IDES

7 SEG DOCUMENTARIA 8 ATENCION CLIENTE

9 CENTRO CULTURAL 10 FISCALIZACION PROYECTOS



 

 

PROMEDIO DE LAS ENCUESTAS 

El promedio obtenido de las 51 encuestas realizadas fue de 8.59 %. 

 

CONCLUSIONES 

 

1. Se realizaron 51 encuestas a los servicios del IGM, 28 encuestas a los servicios presenciales y 23 al 
servicio via web. 
 

2. El promedio obtenido de las siete preguntas establecidas para los servicios presenciales y cinco 
preguntas del servicio en línea  fue de 8.59. 
 

3. Dentro de los comentarios y sugerencias expuestos se expuso que se debería mejorar el tiempo de 
atención al cliente, implementar un sistema de monitoreo y seguimiento a las asesorías y transferencias 
de conocimiento realizadas. 
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