Comisién de Operaciéon y Fomento de Actividades Académicas
del Instituto Politécnico Nacional
Direccion de Especializacion Docente e Investigacion
Cientifica y Tecnolégica

Encuesta de Calidad del Servicio en el
Departamento de Apoyos Econémicos
2018

Introduccion:

La encuesta de calidad es un estudio basado en la recopilacion de informacion para
determinar el grado de satisfaccion del encuestado y proporciona una medida objetiva de
la calidad del servicio que ofrece el departamento, ademas permitira asociar causas con

efectos a las acciones implementadas para mejorar la calidad

Con la finalidad de buscar una mejora continua en la calidad del servicio que coadyuve al
Programa de Apoyos Econdomicos, la Direccibn de Especializacion Docente e
Investigacién Cientifica y Tecnoldgica (DEDICT), a través del Departamento de Apoyos

Econémicos, elabora la “Encuesta de Calidad”.

Justificacion

La encuesta de calidad en el Departamento de Apoyos Econdmicos es un elemento
esencial en la toma de decisiones a corto plazo, proporciona conocimiento sobre las
necesidades del servicio, identifica areas de mejora y permite evaluar la labor que

desempenfa el personal.

Objetivos Especificos:

1. Conocer la opinion del servicio otorgado a los docentes, becarios BEIFI, y alumnos
participantes en proyectos de investigacion SIP del periodo enero-marzo de 2018.

2. lIdentificar el grado de eficiencia en el funcionamiento del Sistema Integral para el
Control de Apoyos Econémicos (SICAE),

3. Conocer los tiempos de respuesta de las solicitudes, asi como la informacion
publicada en el portal Web.
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Especificaciones:

La encuesta de calidad se ubica en la pagina web de la COFAA en el apartado de apoyos
econdémicos, en el inicio de sesién del Sistema Integral para el Control de Apoyos
Econdémicos (SICAE), donde cada usuario una vez que ha terminado de registrar su
solicitud de apoyos economicos, debera llenar el formulario de la encuesta de calidad
2018.
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La encuesta esta elaborada en un formato habilitado de PDF, cuenta con 5 preguntas,
donde el usuario podra seleccionar la casilla de su preferencia en cada una de las
preguntas, asi como indicar el nombre de la Unidad académica y numero de solicitud.
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Resultados de la Encuesta de Calidad:

De un total de 286 encuestados en el Primer Trimestre, 8 fueron del Nivel Medio
Superior, 184 del Nivel Superior y 94 del Nivel Posgrado, quienes contestaron 1430
preguntas, teniendo los siguientes resultados:

Nivel Medio Superior:

En la pregunta No. 1, que corresponde a la Atencion, el 100% de los usuarios la
consideraron excelente.

En la pregunta No. 2, que corresponde a la Orientacién, el 100% de los usuarios la
consideraron excelente.

En la pregunta No. 3, que corresponde al SICAE, el 100% de los usuarios lo consideraron
excelente.

En la pregunta No. 4, que corresponde a los Tiempos de Respuesta, el 100% de los
usuarios la consideraron excelente.

En la prequnta No. 5, que corresponde a la Confiabilidad en el Resguardo y Manejo de
la Documentacion, el 100% de los usuarios la consideraron excelente.

Nivel Superior:

En la pregunta No. 1, que corresponde a la Atencion, el 79% de los usuarios la
consideraron excelente, el 20% buena y el 1% como regular.

En la pregunta No. 2, que corresponde a la Orientacion, el 78% de los usuarios la
consideraron excelente, el 21% buena y el 1% como regular.

En la pregunta No. 3, que corresponde al SICAE, el 62% de los usuarios la consideraron
excelente, el 33% buena, el 4% regular y el 1% como mala.

En la pregunta No. 4, que corresponde a los Tiempos de Respuesta, el 54% de los
usuarios la consideraron excelente, el 42% buena, el 3% regular y el 1% como mala.

En la prequnta No. 5, que corresponde a la Confiabilidad en el Resguardo y Manejo de
la Documentacion, el 100% de los usuarios la consideraron excelente.

Nivel Posgrado:

En la prequnta No. 1, que corresponde a la Atencién, el 76% de los usuarios la
consideraron excelente, el 23% buena 'y el 1% como regular.

En la pregunta No. 2, que corresponde a la Orientacién, el 73% de los usuarios la
consideraron excelente, el 26% buena 'y el 1% como regular.

En la pregunta No. 3, que corresponde al SICAE, el 68% de los usuarios la consideraron
excelente, el 29% buena, el 2% regular y el 1% como mala.
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En la pregunta No. 4, que corresponde a los Tiempos de Respuesta, el 55% de los
usuarios la consideraron excelente, el 40% buena, el 4% regular y el 1% como mala.

En la pregunta No. 5, que corresponde a la Confiabilidad en el Resguardo y Manejo de
la Documentacion, el 100% de los usuarios la consideraron excelente.

Resultado Total de los tres Niveles Educativos de la Encuesta de Calidad:

En _la prequnta No. 1, que corresponde a la Atencion, el 78.67% de los usuarios la
consideraron excelente, el 20.63% buena y el 0.70% como regular.

En la pregunta No. 2, que corresponde a la Orientacion, el 77.62% de los usuarios la
consideraron excelente, el 21.68% buena y el 0.70% como regular.

En la pregunta No. 3, que corresponde al SICAE, el 65.03% de los usuarios la consideraron
excelente, el 30.77% buena, el 3.50% regular y el 0.70% como mala.

En la pregunta No. 4, que corresponde a los Tiempos de Respuesta, el 55.24% de los
usuarios la consideraron excelente, el 39.86% buena, el 4.20% regular y el 0.70% como
mala.

En la prequnta No. 5, que corresponde a la Confiabilidad en el Resguardo y Manejo de
la Documentacioén, el 100% de los usuarios la consideraron excelente.

Cifras Totales de la Encuesta
Enero-Marzo 2018
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Conclusiones:

De las cifras anteriores, se puede deducir que el servicio prestado por el Departamento de
Apoyos Econdmicos se encuentra dentro de un estandar de aceptabilidad, debido a que
aporta un valor a los solicitantes del servicio, ademas de, ofrecer las condiciones de
calidad tratando de minimizar los errores en sus procesos, mostrando interés para
mantener la satisfaccion de la comunidad politécnica.

Con relacion a la pregunta 3 y 4 donde el 0.70% de los usuarios consideraron al Sistema
Integral para el Control de Apoyos Econdmicos (SICAE) y a los Tiempos de Respuesta
como malos se tienen las siguientes observaciones:

2.

La DEDICT tomando en cuenta los comentarios hechos por los usuarios y con
base a los resultados obtenidos de encuestas anteriores, tomd la decision de
hacer mejoras en la version Web y Desk del SICAE, para lo cual, desde finales del
segundo trimestre del 2017 se solicitd a la Unidad de Desarrollo de Sistemas
(UDS) que se elaborara un analisis, para redisenar y hacer un sistema funcional,
mas amigable que cumpla con los requerimientos que enmarca Gobierno Digital
de la Secretaria de la Funcién (SFP), sin embargo, debido a multiples
inconvenientes, retrasos y falta de atencion por parte del area desarrolladora,
dichos trabajos se quedaron parados, concluyendo solo el desarrollo de la
aplicacion Web sin que esta tenga una conexion éptima con la Desk, por lo que
respecta el desarrollo de la aplicacion Desk durante el 2018 no se ha tenido
ningun avance, tomando en cuenta que dicha area de desarrollo se comprometié a
entregar en el primer trimestre del 2018. Por lo anterior, se justifica el motivo por el
cual el porcentaje negativo no se ha podido eliminar de la encuesta
correspondiente.

Con relacion a los tiempos de respuesta no se pueden ajustar, debido a que estan
contempladas de las politicas reglamentarias del proceso.
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Resultados de la Encuesta de Calidad:

De un total de 110 encuestados en el Segundo Trimestre, 1 fueron del Nivel Medio
Superior, 64 del Nivel Superior y 45 del Nivel Posgrado, quienes contestaron 550
preguntas, teniendo los siguientes resultados:

Nivel Medio Superior:

En la pregunta No. 1, que corresponde a la Atencion, el 100% de los usuarios la
consideraron excelente.

En la pregunta No. 2, que corresponde a la Orientacién, el 100% de los usuarios la
consideraron excelente.

En la pregunta No. 3, que corresponde al SICAE, el 100% de los usuarios lo consideraron
excelente.

En la pregunta No. 4, que corresponde a los Tiempos de Respuesta, el 100% de los
usuarios la consideraron excelente.

En la prequnta No. 5, que corresponde a la Confiabilidad en el Resguardo y Manejo de
la Documentacion, el 100% de los usuarios la consideraron excelente.

Nivel Superior:

En la pregunta No. 1, que corresponde a la Atencion, el 75% de los usuarios la
consideraron excelente, el 23% buena y el 2% como regular.

En la prequnta No. 2, que corresponde a la Orientacion, el 67.2% de los usuarios la
consideraron excelente, el 31.3% buena y el 1.5% como regular.

En la pregunta No. 3, que corresponde al SICAE, el 59% de los usuarios la consideraron
excelente, el 33% buena, el 8% regular.

En la pregunta No. 4, que corresponde a los Tiempos de Respuesta, el 45% de los
usuarios la consideraron excelente, el 48% buena, el 6% como regular.

En la prequnta No. 5, que corresponde a la Confiabilidad en el Resguardo y Manejo de
la Documentacion, el 100% de los usuarios la consideraron excelente.

Nivel Posgrado:

En la prequnta No. 1, que corresponde a la Atencién, el 73% de los usuarios la
consideraron excelente, el 23% buena, 2% como regular y 2% como malo.

En la pregunta No. 2, que corresponde a la Orientacién, el 69% de los usuarios la
consideraron excelente, el 20% buena, 9% como regular y 2% como malo.

En la pregunta No. 3, que corresponde al SICAE, el 56% de los usuarios la consideraron
excelente, el 31% buena, el 11% regular y el 2% como mala.
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En la pregunta No. 4, que corresponde a los Tiempos de Respuesta, el 33% de los
usuarios la consideraron excelente, el 47% buena, el 18% regular y el 2% como mala.

En la pregunta No. 5, que corresponde a la Confiabilidad en el Resguardo y Manejo de
la Documentacion, el 100% de los usuarios la consideraron excelente.

Resultado Total de los tres Niveles Educativos de la Encuesta de Calidad:

En la pregunta No. 1, que corresponde a la Atencion, de un total de 110 encuestados el
74.55% (82) consideraron excelente, el 22.73% (25) buena, 1.82% (2) como regular y 0.91%
(1) como malo.

En la prequnta No. 2, que corresponde a la Orientacién, de un total de 110 encuestados el
68.18% (75) consideraron excelente, el 26.36% (29) buena, 4.55% (5) como regular y 0.91%
(1) como malo.

En la pregunta No. 3, que corresponde al SICAE, de un total de 110 encuestados el
58.18% (64) consideraron excelente, el 31.82% (35) buena, 9.09% (10) como regular y
0.91% (1) como malo.

En la pregunta No. 4, que corresponde a los Tiempos de Respuesta, de un total de 110
encuestados el 40.91% (45) consideraron excelente, el 47.27% (52) buena, 10.91% (12)
como regulary 0.91% (1) como malo.

En la prequnta No. 5, que corresponde a la Confiabilidad en el Resguardo y Manejo de
la Documentacion, el 100% de los usuarios la consideraron excelente.

Cifras Totales de la Encuesta
Abril-Junio 2018
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Conclusiones:

De las cifras anteriores, se puede deducir que el servicio prestado por el Departamento de
Apoyos Econdmicos se encuentra dentro de un estandar de aceptacién, debido a que
aporta un valor a los solicitantes del servicio, ademas de, ofrecer las condiciones de
calidad tratando de minimizar los errores en sus procesos, mostrando interés para
mantener la satisfaccién de la Comunidad Politécnica.

Con relacion a las respuestas de las preguntas 1 a la 4, donde se calific6 como malo con
el 0.91% se observo lo siguiente:

1. La calificacién representa el porcentaje mas bajo, el cual se refiere a la
incomodidad de los usuarios por apegarse a la normatividad vigente y a los
acuerdos de apertura de la Convocatoria para la recepcion de solicitudes de
Apoyos Econdmicos.

2. Con la finalidad de dar un mejor servicio a través de los medios electronicos, se
continla trabajando para mejorar el Portal Web del Sistema Integral para el
Control de Apoyos Econdmicos, asi como la vinculacién con los sistemas internos
de la COFAA.
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Resultados de la Encuesta de Calidad:

De un total de 33 encuestados en el Tercer Trimestre, 20 del Nivel Superior y 13 del
Nivel Posgrado, quienes contestaron 165 preguntas, teniendo los siguientes resultados:

Nivel Superior:

En la prequnta No. 1, que corresponde a la Atencion, el 75% de los usuarios la
consideraron excelente, el 25% buena.

En la prequnta No. 2, que corresponde a la Orientacién, el 65% de los usuarios la
consideraron excelente, el 35%.

En la pregunta No. 3, que corresponde al SICAE, el 60% de los usuarios la consideraron
excelente, el 35% buena, el 5% regular.

En la pregunta No. 4, que corresponde a los Tiempos de Respuesta, el 55% de los
usuarios la consideraron excelente, el 40% buena, el 5% como regular.

En la prequnta No. 5, que corresponde a la Confiabilidad en el Resguardo y Manejo de
la Documentacion, el 100% de los usuarios la consideraron excelente.

Nivel Posgrado:

En la prequnta No. 1, que corresponde a la Atencién, el 92% de los usuarios la
consideraron excelente, el 8%.

En la pregunta No. 2, que corresponde a la Orientacion, el 92% de los usuarios la
consideraron excelente, el 8% buena.

En la pregunta No. 3, que corresponde al SICAE, el 69% de los usuarios la consideraron
excelente, el 23% buena y el 8% como mala.

En la pregunta No. 4, que corresponde a los Tiempos de Respuesta, el 69% de los
usuarios la consideraron excelente, el 23% buena, el 8% regular.

En la prequnta No. 5, que corresponde a la Confiabilidad en el Resguardo y Manejo de
la Documentacion, el 100% de los usuarios la consideraron excelente.

Resultado Total de los tres Niveles Educativos de la Encuesta de Calidad:

En la pregunta No. 1, que corresponde a la Atencién, de un total de 33 encuestados el
81.82% (27) consideraron excelente, el 18.82% (6) buena.

En la pregunta No. 2, que corresponde a la Orientacién, de un total de 33 encuestados el
75.76% (28) consideraron excelente, el 24.24% (8) buena.

En la prequnta No. 3, que corresponde al SICAE, de un total de 33 encuestados el 63.64%
(21) consideraron excelente, el 30.30% (10) buena, 3.03% (1) como regular y 3.03% (1)
como malo.
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En la pregunta No. 4, que corresponde a los Tiempos de Respuesta, de un total de 33
encuestados el 60.61% (20) consideraron excelente, el 33.33% (11) buena, 6.06% (2).

En la pregunta No. 5, que corresponde a la Confiabilidad en el Resguardo y Manejo de
la Documentacion, el 100% de los usuarios la consideraron excelente.

Cifras Totales de la Encuesta
Julio-Septiembre 2018 100.00%

Pregunta 1 Pregunta 2 Pregunta 3 Pregunta 4
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Conclusiones:

De las cifras anteriores, se puede deducir que el servicio prestado por el Departamento de
Apoyos Econdmicos se encuentra dentro de un estandar de aceptacién, debido a que
aporta un valor a los solicitantes del servicio, ademas de, ofrecer las condiciones de
calidad tratando de minimizar los errores en sus procesos, mostrando interés para
mantener la satisfaccién de la Comunidad Politécnica.

Con relacion a las respuestas de la pregunta 3, donde se calific6 como malo con el 3.03%
se observo lo siguiente:

1. Con la finalidad de dar un mejor servicio a través de los medios electrénicos, se
continla trabajando para mejorar el Portal Web del Sistema Integral para el
Control de Apoyos Econdmicos, asi como la vinculacion con los sistemas internos
de la COFAA.
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Resultados de la Encuesta de Calidad:

De un total de 11 encuestados al corte del mes de octubre de 2018, 6 del Nivel Superior y
5 del Nivel Posgrado, quienes contestaron 55 preguntas, teniendo los siguientes
resultados:

Nivel Superior:

En la prequnta No. 1, que corresponde a la Atencién, el 67% de los usuarios la
consideraron excelente, el 33% buena.

En la prequnta No. 2, que corresponde a la Orientacién, el 50% de los usuarios la
consideraron excelente, el 50% como buena.

En la pregunta No. 3, que corresponde al SICAE, el 17% de los usuarios la consideraron
excelente, el 73% buena.

En la pregunta No. 4, que corresponde a los Tiempos de Respuesta, el 17% de los
usuarios la consideraron excelente, el 67% buena, el 16% como regular.

En la pregunta No. 5, que corresponde a la Confiabilidad en el Resguardo y Manejo de
la Documentacioén, el 100% de los usuarios la consideraron excelente.

Nivel Posgrado:

En la pregunta No. 1, que corresponde a la Atencion, el 80% de los usuarios la
consideraron excelente, el 20% buena.

En la pregunta No. 2, que corresponde a la Orientacion, el 80% de los usuarios la
consideraron excelente, el 20% buena.

En la pregunta No. 3, que corresponde al SICAE, el 60% de los usuarios la consideraron
excelente, el 40% buena.

En la pregunta No. 4, que corresponde a los Tiempos de Respuesta, el 60% de los
usuarios la consideraron excelente, el 40% buena.

En la prequnta No. 5, que corresponde a la Confiabilidad en el Resguardo y Manejo de
la Documentacion, el 100% de los usuarios la consideraron excelente.

Resultado Total de los Niveles Educativos de la Encuesta de Calidad:

En la pregunta No. 1, que corresponde a la Atencién, de un total de 11 encuestados el
73% consideraron excelente, el 18.82% buena.

En la pregunta No. 2, que corresponde a la Orientacion, de un total de 11 encuestados el
64% consideraron excelente, el 36% buena.

En la prequnta No. 3, que corresponde al SICAE, de un total de 11 encuestados el 36%
consideraron excelente, el 64% (10) buena.
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En la prequnta No. 4, que corresponde a los Tiempos de Respuesta, de un total de 11
encuestados el 36% consideraron excelente, el 55% buena, 9%.

En la pregunta No. 5, que corresponde a la Confiabilidad en el Resguardo y Manejo de
la Documentacion, el 100% de los usuarios la consideraron excelente.

Cifras Totales de la Encuesta
octubre 2018 s
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Conclusiones:

De las cifras anteriores, se puede deducir que el servicio prestado por el personal del
Departamento de Apoyos Econdmicos se encuentra dentro de un estandar de aceptacion,
debido a que aporta un valor a los solicitantes del servicio, ademas de ofrecer las
condiciones de calidad tratando de minimizar los errores en sus procesos, mostrando
interés para mantener la satisfaccién de la Comunidad Politécnica.
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