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El Instituto Geografico Nacional “José Joaquin Hungria Morell” (IGN-JJHM)” en cumplimiento a los
requisitos y lineamientos dictados por la resoluciéon No. 03-2019, asi como dentro del marco del
Sistema de Monitoreo de la Administracion Publica (SISMAP), se encuentra el indicador
“Monitoreo de los Servicios Publicos y Transparencia en los Datos de Funcionarios”. Este
indicador busca impulsar el cumplimiento de las normativas que rigen el desarrollo y monitoreo
de la calidad de los servicios publicos y medir la percepcion ciudadana respecto de la calidad de los
servicios publicos.

Con miras a contribuir con la mejora de los servicios y el interés de actualizar el indicador antes
mencionado, el Departamento de Planificacion y Desarrollo, a requerimiento del Ministerio de
Administracion Publica, realizd las “Encuestas de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios
Publicos ofrecidos por Instituto Geografico Nacional “José Joaquin Hungria Morell” (IGN JIHM)”
fueron aplicadas de forma virtual a los ciudadanos que recibieron servicio de las areas técnicas de
la institucion, enviandoles los formularios via correo electrénico.

En este informe se presentan los resultados obtenidos de las mediciones de satisfaccion a los
usuarios (as) respecto a la calidad de los servicios prestados durante el 15 de abril al 31 de mayo
del 2024.
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FICHA TECNICA

Poblacion

Muestra

Fecha de
Levantamiento

Instituto Geografico Nacional “José Joaquin Hungria Morell” (IGN-JJHM)

Promedio mensual de solicitudes de servicio.
Virtual: 17 servicios.

Con un error general de +5%, para un nivel de confianza de 95% en los servicios:

Virtuales:

Formacion basica en sistema de informacién geografica (SIG) mediante programa (QGIS)
Generacion de mapas

Suministro de informacion cartografica

Suministro de informacioén geografica, cartografica y geodésica, histdrica.

Verificaciéon de geolocalizaciones

Descripcion técnica de limites politico administrativos

Certificacién de mapas

Posicionamiento y georreferenciacion de puntos de control geodésico

o000 o0O0o0o0

La muestra se realizara por sondeo.

Desde el 15 de abril al 30 de mayo del 2024.
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La metodologia utilizada para este estudio es basado en el modelo SERVQUAL, el cual Identifica las cinco dimensiones relativas a
los criterios de evaluacion que utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio. En este estudio se identificaron servicios
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METODOLOGIA

prestados a los ciudadanos y usuarios institucionales, tanto en la modalidad virtual como en la presencial.

Apariencia de las instalaciones
fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacidn

eLa comodidad en el drea de
espera de los servicios

eLos elementos materiales
(folletos, letreros, afiches,
sefializaciéon) son visualmente
llamativos y de utilidad

*El estado fisico del area de
atencién al usuario de los
servicios

| as oficinas (ventanillas,
madulos) estan debidamente
identificadas

eLa apariencia fisica de los
empleados (uniforme,
identificacion, higiene) es
adecuado

eLa modernizacién de las
instalaciones y los equipos

Habilidad para realizar el servicio
de modo cuidadoso y fiable

eLa confianza en la atencidn
brindada

*El cumplimiento de los plazos
de realizacién de la gestidn

Conocimientos y atencion
mostrados por los empleados y
sus habilidades para concitar
credibilidad y confianza

*El tiempo de espera antes de
ser atendido

oEl tiempo que le ha dedicado el
personal que le atendio

oEl tiempo que tarda la
institucidn en darle respuesta a
la solicitud

*El interés mostrado por la
institucidn para dar respuesta al
servicio solicitado

Elementos Tangible Fiabilidad Capacidad de respuesta Seguridad

Disposicion y voluntad para
ayudar a los usuarios y

proporcionar un servicio rapido

*El trato que le ha dado el
personal

eLa profesionalidad del personal
que le atendid

Empatia

Atencidn personalizada que
dispensa la organizacién a sus
clientes

eLa informacion proporcionada
sobre el servicio fue de utilidad
y suficiente

*El horario de atencion al publico

eLa facilidad con que consiguid
ser atendido

el as instalaciones de la
institucion son facilmente
localizables

eLa informacion que le
proporcionaron fue clara

eLa atencion personalizada que
le dieron al acceder a la
institucion
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Parametros de valoracion para tabulacion de los datos

Para establecer los niveles de satisfaccion, el cuestionario tiene una escala del 0-10 donde:
0: es la peor valoracién y por lo tanto el menor grado de satisfaccion.
10: es la mejor valoracion y consecuentemente el mayor grado de satisfaccion.

NS/NC: (No sabe, no responde).

INSATISFECHO

NS/NR
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Resultados de satisfaccion:

Servicios Virtuales
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SERVICIOS ENCUESTADOS DE MANERA VIRTUAL

Formacidn basica en sistema de informacion geografica (SIG) mediante
programa (QGIS)

Total de

respuestas:
16

Suministro de informacién cartografica

Generacion de mapas

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

M| Virtuales



GN

INSTITUTO

GEOGRAFICO
NACIONAL

JOSE JOAQUIN HUNGRIA MORELL

Sexo

m

GRADO DE ESTUDIO

EDUCACION
BASICA

EDUCACION
MEDIA

EDUCACION
SUPERIOR

NS/NC

PERFIL DEL ENCUESTADO: SERVICIOS VIRTUALES

Rango de Edad

31%

19% 19% 19%
6% 6%
0% l 0% l 0% 0%

18a 26a 31a 36a 41a 51a 56a 6la 66a Mas
25 30 35 40 50 55 60 65 70 de71
anos anos afos afos anos afos anos afios afos anos

SITUACION LABORAL

PREFIER..
DESEMP... 2
TRABAJA
JUBILAD..

ESTUDI...

AMA DE..
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100%
90%
80%
70%

B Insatisfecho (0-3) Poco satisfecho (4-6) M Satisfecho (7-10)
60%
50%

1 o) 1 0, 1 0, 1 0, 0,
40%
Ay
P

30% A A A g
. ” ” ”

20% A
0%

B No responde M Insatisfecho M Poco satisfecho B Satisfecho
La facilidad de acceso  Facilidad para  Tiempo de entrega Claridad de la La confianza con el

a la plataforma. completar su del servicio. informacion servicio en linea.
solicitud. suministrada.

Promedio de
Satisfaccion

100%
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¢El servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor de lo que usted esperaba?

M Mucho mejor M Mejor Mlgual MPeor M Muchopeor ™ Prefierono contestar

En base al 100% de los encuestados el servicio recibido es mejor o mucho mejor de lo

esperado.
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100%

e Promedio de
satisfaccion

de servicios
virtuales.
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PLAN DE ACCION 2024

Modalidad
de
prestacion

Area

Oportunidad

Accion de mejora | Fecha inicio

del
servicio

Presencial

Virtual

Institucional

Elementos
Tangibles

Capacidad de
respuesta

Empatia

de mejora

Materiales
(Folletos)
Visualmente
llamativos

Monitorear el
tiempo de
espera del
servicio.

Promocion de
los servicios de
la institucion

Realizar folleto
institucional para
dar promocion a
nuestros servicios.

Matriz de monitoreo
a los servicios, para
gestionar el tiempo
de respuesta de las
solicitudes.

Dar a conocer los
servicios de la
institucion a través
de las redes sociales
y el portal web.

Agosto 2024

Junio 2024

Julio 2024

Diciembre 2024

Diciembre 2024

Diciembre 2024

responsable

Departamento
Administrativo
Financiero

Areas
Sustantivas /
Planificacion y
Desarrollo

Division de
comunicaciones
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