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Indicador 8.12 Porcentaje de satisfaccion del Usuario Externo

(Es el promedio de la calificacion que otorga el usuario del servicio, en base a las preguntas establecidas segun
la metodologia del MDT. El promedio debe ser expresado en porcentaje (%))

DESARROLLO

Con el objetivo de conocer la satisfaccion de los usuarios externos acerca de los productos y servicios, se
desarrollaron en el periodo de Febrero y Marzo de 2019, Encuestas de Satisfaccion 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 Fotografia aérea:

IGM 002 Normativa

IGM 003 Geodesia

IGM 004 Cartografica

IGM 005 Geoportal

IGM 006 Asesoria, asistencia, transferencia de conocimiento IDES
IGM 007 Seguridad Documentaria

IGM 008 Atencion al Cliente MK

IGM 009 Centro Cultural (ElI Centro Cultural no atendié en el primer trimestre de 2019, al haberse cerrado por
el proceso de impresion de papeletas y documentos electorales)

IGM 010 Fiscalizacion Proyectos

Las encuestas aplicadas tenian las preguntas establecidas para los servicios presenciales y servicio web que
dispone el Instituto:
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Muchas graclas por su colaboracion

SERVICIO EN LINEA: GEOPORTAL INSTITUCIONAL

Instituto
Geografico
Militar

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL SERVICIO DEL IGM 005
ACCESO A LA INFORMACION GEOESPACIAL A TRAVEZ DEL
GEOPORTAL INSTITUCIONAL DEL IGM

MINISTERIO
OFL TRABAJO

servicio que le propercionamos.

can respecto a:

Estimado usuario, su opinidn es importante para nosetros. Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y seran utilizadas para mejorar el

Usando una escala del 0 al 10, en donde O es Para nada satisfecho y 10 es Completamente satisfecho, por favor califique su nivel de satisfaccitn

Caracteristicas del Servicio

£Qué tan satisfecho se encuentra Ud.?

1.04: del geoportal vio apli 0 1 2

3 4 5 & 7

2. Facilidad de navegaidn en el geaporial institucional y/o
aplicaciones

3. Actuslizacen de la informacién en el geaportal
institucional y/o aplicaciones

4. Claridad y precisién de |a infermacion en el geoportal
institucional y/o aplicaciones

5. Facilidad para encontrar la pagina wed del geoportal
institucional yfo aplicaciones en el buscador

Muchas gracias por su colaboracién




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 continuacion 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 informacion en todos los casilleros; por eso
se tabula sola la informacion ingresada.

TIPO DE CLIENTE

TIPO DE CLIENTE TOTAL
Persona Natural 20
Persona Juridica 4

@NATURAL @JURIDICA

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

GENERO DE LOS ENCUESTADOS

GENERO TOTAL
HOMBRES 24
MUJERES 24

OTROS 0



BGENERO EMASCULINO @FEMENINO EOTROS

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

EDAD DE LOS ENCUESTADOS

BDEDAD BHASTA20 MHASTA40 OHASTA60 BEMAYOR 60

El mayor porcentaje de los encuestados se encuentra en un rango de edad de los 40 a 60 afios, y en menor
porcentaje de los 20 a 40 afios, un porcentaje muy pequefio de clientes se encuentran sobre los 60 afios y
menores de 20 afios.

EMPRESA / INSTITUCION

EMPRESA / INSTITUCION TOTAL
Particular 19
Privada 3
Educacién 3
Publica 19
FF.AA. 1

ONG
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El 42.20% de los encuestados representan a personas particulares y un porcentaje igual a publicas, el 6.67%
son clientes particulares y un porcentaje similiar a educacién, un 2.26% corresponde a FF.AA.

ENCUESTAS A LOS SERVICIOS

o\

=l

10

= 1 FOTOGRAFIA AEREA = 2 NORMATIVA

= 3 GEODESIA 4 CARTOGRAFIA

= 5 GEOPORTAL = 6 ASESORIA IDES

m 7 SEG DOCUMENTARIA = 8 ATENCION CLIENTE

= 9 CENTRO CULTURAL = 10 FISCALIZACION PROYECTOS

El 17.6% de las encuestas fueron realizadas al servicio de fotografia aérea, el 5.88% al servicio de Geodesia,
el 19.6% al servicio de cartografia, el 45.10% al servicio del geoportal que es via web, el 5.88% al servicio de
Asesoria en IDES, el 3.92% al servicio de Seguridad Documentaria y el 1.96% al servicio de Fiscalizacion. El
servicio del Centro Cultural no tiene informacién, al no haberse brindado este servicio el primer trimestre del
2019 por el proceso electoral. Todas las encuestas tienen preguntas relacionadas al Servicio de Atencién al
Cliente de Mercadotecnia.



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 linea fue de 8.59.

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

Firmas de Responsabilidad

Elaborado por: Revisado por:

[

Ing. Paulina Guerrén
EVALUADOR GEOGRAFICO

Ing. Fabian Santamaria
JEFE DE PRODUCTO TECNICO



GESTION MERCADOTECNIA Y COMUNICACION
PARA INDICADORES EN N4
OBJETIVO 8. Incrementar y promaver el proceso de creacion, desarrollo y
lanzamiento de productas y servicios cartogrdficos, geogréficos,
seguridad documentaria y extension cultural MEDIANTE estrategias
gue permitan conocer las necesidades, exigencias y demanda del
mercado objetivo
INDICADOR 8.12 Porcentaje de satisfaccién del usuario externo
PERIODO ABRIL — JUNIO 2019
META DEL PERIODO RESULTADO DEL PERIODO
0.74 g {0.9)
COMENTARIO ABRIL - JUNIO 2018
1. Se realizaron 41 encuestas a los servicios del IGM, de
acuerdo 2 la muestra obtenida.
2. El promedio obtenido de las siete preguntas establecidas
para los servicios presenciales fue de 9
3. Dentro de los comentarios y sugerencias expuestos se
expuso que se deberia mejorar el tiempo de entrega de los
productos yfo servicios.
DETALLE DE ANEXOS A1 respaldo resultados indicador 8.12 Abril Junio
JUSTIFICACION EN EL CASO | En este periodo hay un excedente de la calificacién colocada como
DE NO CUMPLIR CON LA meta del periade, lo que significaria que existe una buena
META DEL PERIODO aceptacion del cliente externo hacia nuestros productos y/o
servicios
Se debe indicar que en el mes de abril, fueron las festividades del
Instituto y 5e realizaron varios eventos técnicos y culturales que
promocionaban los productos y/o servicios del Instituto.
57
ELABORADO POR: ING. PAULINA GUERRON 77 7
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APROBADO POR:
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Nombre de la Institucion: INSTITUTO GEOGRAFICO MILITAR

Fecha: 28/06/19

Periodo de evaluacion: Abril -

Junio 2019

1. Serviclos evaluados:
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2. Cailculo del tamafio la muestra (Aplicacidn de Ia férmula)

= tamarnio de la muestra

POBLACIONES FINITAS i

kK*prtg*N

= ;__-: SN =D+k* " poy

M= el universo o tamafio de la poblacion; 296



& = arror muestral; 0.05

p = probabilidad de éxito; 0.80

q = probabilidad de fracaso; 0.10

z =1.15 para un grado de confianza del 75%

Donde:

N [Poblacidn), para el estudio del presente informe, nos sustentamos en el registro de la LOTAIP, en donde
se ingresa NUmero de contratos en el area de fotografia aérea y carlografia, nimero de proformas del ambito
gréfico, y nimero de pedidos atendidos al &mbite civil y militar, desde e 01 de abril al 28 de junic de 2019,
resultando un ndmero de 296 personas atendidas.

=296 1,15'x0.90x0. 10
0.05 x295+1,15° x0.90x0.10
_35.23
" 0.86
Numero de encuesias 3 levantar
n=41

3. Periedicidad de aplicacién de encuestas: (Mensualbimensualitrimestral)
Las encuestas se aplican mensualmente, pero su tabulacion es trimetral

4. Resultados:
NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO | Resultado
Nivel de Satisfaccidn del Usuario Externo consolidado general de la |
institucion l
NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO POR CANAL
Resultado
DE ATENCION
Nivel de Satisfaccion del Usuano Externo para servicios presenciales 9
NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO FOR
Resultado
PREGUNTA
Disponibilidad y respuesta brindada en el punto de informacion de la y
inslitucian
Facilidad de acceso, espacio fisico y areas senalizadas en las 5
instalaciones
Utilizacidn de equipos informaticos, formularios e insumos para i
brindar el servicio '




Requisitos que solicita la institucidn para oblener el servicio 9

Tiempo que |e llevo para obtener el senvicio 89

Cortesia, amabilidad y calidez del personal que le atendid 8.2

Facilidad para obtener informacion ylo acceder al servicio a través de

medios telefonicos yfo virtuales

4. Listado de puntos crilicos del NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

= Informacidn es muy buena, pero el tiempo de entrega es muy largo

- Demora en la entrega de productos.

= Actualizacién con mas frecuencia los productos yo senvicios

- Sugieren que existan guias capacitadas que brinden informacion de las magquinas del Centro Cultural
= Solicitan mantenimiento en cieros aquipos.

- La informacién de los infarmes técnicos, deberia subirse & la pagina web del IGM.

5. Listado de acciones correctivas

- La informacidn obtenida permite |a realizacion de un andlisis, para mejorar la alencién al clignte. Coma accién
se informara al ares técnica que el principal inconveniente qua percibe el clente, es el iempo de entrega de |a
informacion solicitada,

4. Firmas de aprobacién, revisidn y aprobacidn:

NOMBERE APELLIDO / CARGO / UNIDAD ]
ACCION REALIZADA ADMINISTRATIVA FECHA FIRMA
TR FABIAN SANTAMARIA | ﬁ{,
AP PR JEFE DE PRODUCTO TECNICOD | 28/06/2019
MERCADOTECNIA /
REVISADO POR: FABIAN SANTAMARIA ﬁ/’
JEFE DE MERCADOTECNIA (E} 28/06/2019 !
ING. PAULINA GUERRON f
ELABORADD POR: EVALUADOR GEQGRAFICD 28/06/2019 /
MERCADDTECNIA 7




GESTION

MERCADOTECNIA Y COMUNICACION

PARA INDICADORES EN N1

OBJETIVO 13. Incrementar la eficiencia institucional del Instituto Geogréfico
Militar

INDICADOR 13.14. Porcentaje de satisfaccién del usuario externo

PERIODO JULIO —SEPTIEMBRE 2015

META DEL PERIODO RESULTADO DEL PERIODO

0.74 9 (0.9}
COMENTARIO 4. Se realizaron 107 encuestas a los servicios del IGM, de
acuerdo a [a muestra obtenida.

5. El promedio obtenido de Ilas siete preguntas
establecidas para los servicios presenciales fue de 9.

6. Dentro de los comentarios y sugerencias expuestos se
expuso que se deberia mejorar el tiempo de entrega de
los productos y/o servicios.

DETALLE DE ANEXOS A.2_respaldo_resultados_indicador_13.14_Julio_Septiembre

JUSTIFICACION EN EL CASO
DE NO CUMPLIR CON LA
META DEL PERIODO

En este periodo hay un excedente de la calificacién colocada como
meta del periodo, lo que significaria que existe una buena
aceptacion del cliente externo hacia nuestros productos y/o
servicios

ELABORADO POR:

VALIDADO POR:

APROBADO POR:

FECHA:

.~ 15/10/2019
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Instituto Encuesta interno y/o externo sobre la satisfaccion del

G?Pgraﬁco servicio o producto brindado, elaborado y legalizado
Militar Pagina: 3de 5

Nombre de la Institucién: INSTITUTO GEOGRAFICO MILITAR
Fecha: 15/10/19
Periodo de evaluacion: Julio — Septiembre 2019

1. Servicios evaluados:

Servicios: 1 Canales de atencion: Canales de atencion: I

IGMOO1 Emisidn de datos e informacion gecespacial obtenidos desde sensores activos
o pasivos para el desamollo, defensa, seguridad y apoyo a la geslidn de resgos

3MQO2: Ernigitr d& registro de personas naturales o juridicas para ejecular trabajos
cartogréficos, lemdlicos y publicaciones cartogralicas (lodo lo referente al ambito |
geoespacial)

1GMD03.  Ases ient ia y desarollo de procesos geodésicos
{levantamienios, replantgsos y fi scahzaaén) para el desarrclio, defensa y seguridad
raqueridos por el Estado, parsonas naturales y juridicas

IGM004: Emisién de carlografia, imagenes y modelos digitalas a diferentes escalas y
rangos de resolucién oblenidos dasde sensores aclivos 0 pasives para el desarrollo,
dafensa y seguridad

| IGMODB: Asesoria, asistencia técnica y lransferencia de conocimientd en &l desarrolle d2 | prasancial en el drea de Mercadolachia dal 1GM 5l
| infraestuctura de dalos espaciales y Ambilo cartografico - geografico requerides por &l
secior pubico y privado

1:3MO07- Asesoria, desarrolo y provision de documentos de segundad wiilizados en la
Administracion Pablica y Privada ‘

IGMO08: Ertrega digital de geoinformacidn para &l sector poblico, prvado y personas
naturales

IGMO00S: Didusién de programas cientificos. educatives y culturales en e ambilo de la
cencia de la Terra, observacién de la Tiera, Geografia, Geodesia. Cartografia y
| serwicios espacializados

|
IGMO10: Supervisidn y fiscalizacidn de proyectos cartogréficos - geogrificos dirigidos a
Instituciones de la administracidn publica, gobiernos seccionales y empresas privadas i

2. Calculo del tamafio la muestra (Aplicacion de la formula)

POBLACIONES FINITAS

k* *prg*N
N+ *p*yg

n=

n = tamafio de la muestra

N= ndmero total de usuarios en un periodo de tiempo determinado (mensual/bimensual/trimestral); 147
e = error muestral; +/-0.05

p = proporcion de que espera que se encuentren insatisfechos; 0.50

g = proporcién de que espera que se encuentren satisfechos; 0.50

z =1.96 para un grado de confianza del 95%

Dénde:

N (Poblacién); para el estudio del presente informe, nos sustentamos en el registro de la LOTAIP, en
donde se ingresa el nimero de contratos en el area de fotografia aérea, geodesia y cartografia, emision
de proformas del ambito grafico/geografico, nimero de pedidos atendidos al ambito civil y militar,

atencion Centro Cultural durante e! mes de junic 2019, resultando un numero de 147 personas

atendidas, y generando una ponderacién del 1 al 5 en el programa SPSS.



= 147x1,96" x0.50x0.50
0.05% x 146+1,96°x 0.50 x0.50

_141.17
1.32

Nimero de encuestas a levantar:
n=107
3. Periodicidad de aplicacion de encuestas: (Mensual/bimensualftrimestral)

Las encuestas se aplican mensualmente, pero su tabulacion es trimestral; sin embargo para este caso
se establecio como base uno de los meses de! periodo anterior abril — junio.

4, Resultados:

NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO Resultado
Nivel de Satisfaccion del Usuario Externo consolidado general de la 5
institucion

NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO POR
Resultado
PREGUNTA

Disponibilidad y respuesta brindada en el punto de informacion de la 5
institucion
Facilidad de acceso, espacio fisico y areas sefalizadas en las 28
instalaciones '
Utilizacidon de equipos informaticos, formularios e insumos para o
brindar el servicio
Requisitos que solicita la institucidén para obtener el servicio 9
Tiempo que le llevo para obtener el servicio 9
Cortesia, amabilidad y calidez del personal que le atendié 10
Facilidad para obtener informacion y/o acceder al servicio a través de -
medios telefénicos y/o virtuales :

5. Listado de puntos criticos del NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO
- Informacion es muy buena, pero el tiempo de entrega es muy largo

- Demora en la entrega de productos.

- Actualizacién con mas frecuencia los productos y/o servicios



- Sugieren que existan personas capacitadas que brinden informacion de las méaquinas del Centro
Cultural.

- Solicitan mantenimiento en ciertos equipos del Centro Cultural.

- Los informes técnicos, deberia subirse a la pagina web del IGM.

6. Listado de acciones correctivas

- La informacion obtenida permite la realizacion de un analisis, para mejorar la atencion al cliente.

Como accién se informara al area técnica que el principal inconveniente que percibe el cliente, es el

tiempo de entrega de la informacién solicitada.

7. Firmas de elaboracién, revision y aprobacion:

NOMBRE APELLIDO / CARGO / UNIDAD
ACCION REALIZADA TR FECHA //uRMA -
MAYO. DE E. NICOLAY VACA
APROBADO POR: | JEFE DE GESTION DE PLANIFICACION Y DESARROLLO 15/10/2019 7, 3
INSTITUCIONAL —
MAYO. DE E. FREDDY ROMERO
REVISADO POR: JEFE DE GESTION DE MERCADOTECNIA Y 15/10/20 2
COMUNICACION SOCIAL
ING. CHRISTIAN MORAN N~ E STij ' ,5‘1% =
ELABORADO POR: EJECUTIVO DE CUENTA 15/10/2019 7 Vid fial @
MERCADOTECNIA Nt




GESTION MERCADOTECNIA Y COMUNICACION
PARA INDICADORES EN N4

OBIJETIVO 8. Incrementar y promover el proceso de creacion, desarrollo y
lanzamiento de productos y servicios cartograficos, geograficos,
seguridad documentaria y extension cultural MEDIANTE estrategias
que permitan conocer las necesidades, exigencias y demanda del
mercado objetivo

| INDICADOR 8.12. Porcentaje de satisfaccion del usuario externo
PERIODO B ___ OCTUBRE — DICIEMBRE 2019
META DEL PERIODO RESULTADO DEL PERIODO
0.74 9 (0.9)
COMENTARIO 1. Se realizaron 107 encuestas a los servicios del IGM, de

acuerdo a la muestra obtenida.

2. El promedio obtenido de las siete preguntas
establecidas para los servicios presenciales fue de 9.

3. Dentro de los comentarios y sugerencias expuestos se
expuso que se deberia mejorar el tiempo de entrega de
los productos y/o servicios.

DETALLE DE ANEXOS

A.3_respaldo_resultados_indicador_13.14_Octubre_Diciembre

JUSTIFICACION EN EL CASO

En este periodo hay un excedente de la calificacion colocada como

DE NO CUMPLIR CON LA | meta del periodo, lo que significaria que existe una buena

META DEL PERIODO

aceptacion del cliente externo hacia nuestros productos y/o

Servicios
ELABORADO POR: C {12157, 4 -JTX f er) P
__ING. CHRISTIAN NTORAN
e
VALIDADO POR:
ING SANTAMARIA
JEFE DE GESTION D) DOT[CNIAYCOW!ON S_E)//CIALlEJ

APROBADO POR:
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Fecha: 15-10-2019

Izt ke
NG l Encuesta interno y/o externo sobre la satisfaccion del
Geografico :

G servicio o producto brindado, elaborado y legalizado
Militar Pigina: 3 de 5 |
‘Nombre de la Institucion: INSTITUTO GEOGRAFICO MILITAR

Fecha: 16/12/19
Periodo de evaluacion: Octubre — Diclembre 2012

Wersion: 01

1. Servicios evaluados:

Servicios: | Canales de atencidn: Canales de atancion:

IGMOCT Errsitn ce dalios & miormascn gecsspacal ableneke fasda mraoms adives o |
[Fpstest Bl desamale, delensa, securdad ¥ 2poys o b geside de tinsges | |

IGMOCY: Emisidn oe regisin ge persanas naturales o juridcas pe'e seose tabas |
warinylcos emalivas v publcaccnes cadcgracas (loco lo referaey @ ambio
iosspacal)

I IGRCED, Agseorameric, asalense y teserrall du progesis cencds cos (eumniamencs
replancecs ¢ fscalzaziong para of desarolo. ceferma v oseguntac fequericod pon el |
Falain, gvsdnas falidalas y pdinoes

IGMCEA Emmedn e chlocrsdis imagenas ¢ modilas delakes & dferanss ascals 3
rangas da resclunén cbtersdcs desde sersares aclivor o peencs purs ef ceagrrdlia | . |
| datanza y saguicad | |

|GMU0E. Azesorin, asalenca bonics y Peralaensia 98 conamamo an Bl insamolo 33 pogeareil e ol Snoa de Mercadatocnia det G KM 1l
ritaesincisa dn dmas esoadales y ambsa camogahco - geogrifics reousicos oo &l

i sl plaskeo y prven | | [

JGRCOT; Aspsorin; desamiio y prowson de (im0 SAGUMGT WiiTedos an la
Adminsiracdn Publea y Pryada

IOACOE; Erlnacs deia da gacidarmaccn pasa » soolar soioo ooy r.ef-.l:raul |
natrakes

IGRIDCE: rfusinn co programas cemdoos sducmivos y cullrslss an o Ao o6 e
| - " o~ pT—— - H 1
|manza de 18 Tama chsarvazdn do lo Term Gesgefin, Geodess Carogalis v | |
| weriice spasaleacks |

| I Supsvmon v Sscslirsniin de proyecias cinogralcos - peograhoos dngidos 2
| Insatunones de o admmsracon publics, gobtwree semionulee § eVErams Evacas |

2. Calculo del tamanio la muestra (Aplicacion de la formula)

FOBLACHONES FINITAS

n = tamaro de la muestra
M= numero total de usuarios en un periodo de tiempa determinado (mensuallbimensualitrimestral); 147

& = error mugstral; +/-0.05

p = proporcion de qgue espera que se encuentren insatisfechos; 0.50
g = proporcién de gue espera que s encuentren satisfechos,; 0.50
z =196 para un grado de confianza del 95%

Donde:

N (Poblacién); para el estudio del presente informe, nos sustentamos en el registro de la LOTAIF, en
donde se ingresa el nimero de contratos en el drea de fotografia aérea, geodesia y cartografia, emision
de proformas del ambito grafico/geografico. nimero de pedidos atendidos al ambito civil y militar,
atencion Centro Cultural, resultando un nimero de 147 personas atendidas, y generando una
ponderacion del 1 al 5 en el programa SPSS.




1= 147 1,96% x0.50x .50
0,05 % 1464196 x 0,50 £0.50

|- 141,17
1.32

Mumero de encuestas a levantar
n=107

3. Periodicidad de aplicacion de encuestas: (Mensual/bimensual/trimestral)

Las encuestas se aplican mensualmente, pero su tabulacion es trimestral;, sin embargo para este caso

se establecié como base uno de los meses del perado anterior abril = junio,

4. Resultados:

~ NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO Resultado
Nivel de Satisfaccion del Usuario Externc consolidado general de la .
institucion ;
NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO POR
Resultado
PREGUNTA

Disponibilidad y respuesta brindada en el punto de infarmacion de la ;
institucian

Facilidad de acceso, espacio fisica y areas sefalizadas en las - T
instalacionss '
Utilizacion de equ]i:rns informaticos, formularios e insumos para i g N
brindar el servicio

Requisitos que solicita la institucian para obtener el servicio g
Tiempa que le llevo para obtener el servicio 9
Cortesia, amabilidad y calidez del perscnal que le atendid 10
| Facilidad para abtener informacian y/o acceder al servicio a través de =
medies telefanicos y/o vituales '

5. Listado de puntos criticos del NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO
- Informacion es muy buena, pero el tiempo de entrega es muy largo
Demora en la entrega de productos.

Actualizacion con mas frecuencia los productos yfo servicios



- Sugieren gue existan personas capacitadas que brinden informacion de las maguinas del Centre

Cultural.

- Solicitan mantenimiento en ciertos equipos del Centro Cultural.

- Los informes técnicos, deberia subirse a la pagina web del IGM.

6. Listado de acciones correctivas

- La infarmacion obtenida permite la realizacian de un andlisis, para mejorar la atencion al cliente.

Come accion se informara al drea técnica que el principal inconvenignte que percibe el cliente, es el

tiempo de entrega de la informacion solicitada.

7. Firmas de elaboracion, revision y aprobacion:

| ACCION REALIZADA

NOMBRE APELLIDO / CARGO / UNIDAD
ADMINISTRATIVA

APROBADO POR:

REVISADD POR:

MAYO. DE E. NICOLAY VACA
JEFE DE GESTION DE PLANIFICACION Y DESARROLLO |
INSTITUCIONAL |

FECHA

18/12/2019

ING. FABIAN SANTAMARIA
JEFE DE GESTION DE MERCADOTECNIA Y
COMUNICACION SOCIAL [E)

18/12/2019

ELABORADO POR:

ING. CHRISTIAN MORAN
EJIECUTIVO DE CUENTA
MERCADOTECNIA
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