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METODOLOGÍA 
 

Para medir la percepción de los ciudadanos que tienen hacia la institución se utilizan 

las encuestas de satisfacción al cliente donde se logra identificar la calidad de la 

atención que ofrece INFITULUA E.I.C.E. a la ciudadanía. 

Para la elaboración de este informe se utiliza la totalidad de las encuestas realizadas 

desde el mes de enero hasta el mes de julio logrando realizar un análisis con datos 

acumulados por cada punto que se evalúa en las encuestas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

1. ANALISIS DE LOS DATOS 
 

1.1. TIEMPO DE ESPERA PARA LA ATENCIÓN 

 

 

Gráfico 1. Tiempo de espera para la atención 

 
Según el grafico 1. de Tiempo de espera para la atención, se logra un 88% de 

calificación excelente y un 12% bueno y 0% por mejorar debido a la eficiencia y 

capacidad de atención que se presenta desde el área de mercadeo y atención al 

cliente logrando dar la información concreta con tiempos de respuesta eficientes a 

los ciudadanos. 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

1.2. ATENCIÓN BRINDADA POR EL SERVIDOR PÚBLICO 

 

 

Gráfico 2. Atención brindada por el servidor público 

 

De acuerdo con el gráfico 2. Atención por el servidor público, se presente una 

calificación excelente de 89%, buena de 11% y por mejorar de 0%, debido a la 

calidad de servicio que presenta el personal de mercadeo y atención al cliente 

ofreciendo un servicio de atención eficiente. 

 
 
 



 

 

1.3. INFORMACIÓN RECIBIDA 

 

 

 

Gráfico 3. Información recibida 

 
Al observar el gráfico 3. Información recibida, se presenta una calificación excelente 

de 83%, buena del 17% y por mejorar de 0%, a causa del perfecto conocimiento 

que se presenta desde el área de mercadeo y atención al cliente entregando la 

información concisa y clara a los ciudadanos. 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

1.4. COMODIDAD Y LIMPIEZA DE LAS INSTALACIONES 

 

 

 

Gráfico 4. Comodidad y limpieza de las instalaciones 

 

Según el gráfico 4. Comodidad y limpieza de las instalaciones, se presenta una calificación 

excelente de 89%, buena de 11% y por mejorar de 0%, como consecuencia de la buena 

distribución de muebles y enseres que se presenta en las instalaciones de INFITULUA 

E.I.C.E. y el correcto aseo. 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

CONCLUSIÓN 
 

La percepción de los ciudadanos se presenta en promedio con una calificación 

excelente de 76.92% y buena de 22.28%, debido al servicio de calidad que se 

presenta en INFITULUA E.I.C.E. en las áreas de mercadeo, atención al cliente y las 

unidades de negocio (Centro Comercial Bicentenario, Merca Plaza, Galería y 

Pabellón), entregando información clara, en los tiempos pertinentes y además 

presentando un espacio cómodo y limpio en los espacios de atención. Por otro lado, 

se presenta un 0.8% por mejorar, siendo un porcentaje muy mínimo de las cosas 

que se deben mejorar. 
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