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Introduccion:

La encuesta de calidad es un estudio basado en la recopilacién de informacion para
determinar el grado de satisfaccion del encuestado y proporciona una medida objetiva de
la calidad del servicio que ofrece el departamento, ademdas permitirq 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 Economicos, la Direccibn de Especializacion Docente e
Investigacion 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

desempenia el personal.

Objetivos Especificos:

1. Conocer la opinién del servicio otorgado a los docentes, becarios BEIFI, y alumnos
participantes en proyectos de investigacion SIP del periodo enero-marzo de 2019.

2. ldentificar el grado de eficiencia en el funcionamiento del Sistema Integral para el
Control de Apoyos Econdmicos (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
economicos, en el inicio de sesion del Sistema Integral para el Control de Apoyos
Econdémicos (SICAE), donde cada usuario una vez que ha terminado de registrar su
solicitud de apoyos econémicos, debera llenar el formulario de la encuesta de calidad

2019.
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Resultados de la Encuesta de Calidad:

De un total de 213 encuestados en el Primer Trimestre de 2019, 5 fueron del Nivel Medio
Superior, 128 del Nivel Superior y 80 del Nivel Posgrado, quienes contestaron 1065
preguntas, teniendo los siguientes resultados:

Nivel Medio Superior:

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

En la preqgunta No. 2, que corresponde a la Orientacion, 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 prequnta No. 4, que corresponde a los Tiempos de Respuesta, el 60% de los
usuarios la consideraron excelente y el 40% como buena.

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

Nivel Superior:

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

En la prequnta No. 2, que corresponde a la Orientacién, el 78% de los usuarios la
consideraron excelente, el 22% buena.

En la prequnta No. 3, que corresponde al SICAE, el 60% de los usuarios la consideraron
excelente, el 35% buena, el 4% regular y el 1% como mala.

En la pregunta No. 4, que corresponde a los Tiempos de Respuesta, el 47% de los
usuarios la consideraron excelente, el 45% buena, el 8% regular.

En la pregunta No. 5, que corresponde a la Confiabilidad en el Resguardo y Manejo de
la Documentacion, el 99% de los usuarios si confian y el 1% no.

Nivel Posgrado:

En la pregunta No. 1, que corresponde a la Atencion, el 75% de los usuarios la
consideraron excelente, el 24% buena y el 1% como regular.

En la pregunta No. 2, que corresponde a la Orientacidn, el 69.6% de los usuarios la
consideraron excelente, el 26.6% buena y el 3.8% como regular.

En la prequnta No. 3, que corresponde al SICAE, el 68% de los usuarios la consideraron
excelente, el 26% buena, el 5% regular y el 1% como mala.
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En la prequnta No. 4, que corresponde a los Tiempos de Respuesta, el 60% de los
usuarios la consideraron excelente, el 32.5% buena, el 7.5% regular.

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, el 78.30% de los usuarios la
consideraron excelente, el 21.23% buena y el 0.47% como regular.

En la pregunta No. 2, que corresponde a la Orientacion, el 75.47% de los usuarios la
consideraron excelente, el 23.11% buena y el 1.42% como regular.

En la prequnta No. 3, que corresponde al SICAE, el 64% de los usuarios la consideraron
excelente, el 31% buena, el 4% regular y el 1% como mala.

En la prequnta No. 4, que corresponde a los Tiempos de Respuesta, el 52.11% de los
usuarios la consideraron excelente, el 40.38% buena, el 7.51% regular.

En la pregunta No. 5, que corresponde a la Confiabilidad en el Resguardo y Manejo de
la Documentacién, el 99.53% de los usuarios si confian y el 0.47% no.

Cifras Totales de la Encuesta
Enero-Marzo 2019
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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 donde el 1% que representa 2 usuarios, consideraron al
Sistema Integral para el Control de Apoyos Econdmicos (SICAE) como malo y con
referencia a la Confiabilidad en el Resguardo y Manejo de la Documentacion se tienen las
siguientes observaciones:

1. La DEDICT tomando en cuenta los comentarios hechos por los usuarios y con
base a los resultados obtenidos, se tomé la decisibn de hacer mejoras en la
version Web y Desk del SICAE, con lo cual se eliminara por completo el porcentaje
negativo.

2. Con relacion al resguardo de la documentacién, de un total de 213 solicitudes
autorizadas por el COTEBAL, solo un usuario que representa el 0.47% indicé que
no confiaba en esta actividad. Cabe mencionar que, toda documentacién e
informacion recibida de los solicitantes sera protegida en el Sistema de Datos
Personales de conformidad con lo dispuesto en el Articulo 3 fraccion I, numeral
18, 19, 20, 21y 23 de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica Gubernamental.
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Resultados de la Encuesta de Calidad:

De un total de 35 encuestados en el Segundo Trimestre de 2019, 20 fueron del Nivel
Superior y 15 del Nivel Posgrado, quienes contestaron 175 preguntas, teniendo los
siguientes resultados:

Nivel Superior:

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

En la prequnta No. 2, que corresponde a la Orientacién, el 85% de los usuarios la
consideraron excelente, el 15% buena.

En la prequnta No. 3, que corresponde al SICAE, el 60% de los usuarios la consideraron
excelente, el 30% buena, el 10% regular.

En la prequnta No. 4, que corresponde a los Tiempos de Respuesta, el 50% de los
usuarios la consideraron excelente, el 30% buena, el 20% regular.

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

Nivel Posgrado:

En la pregunta No. 1, que corresponde a la Atencion, el 93% de los usuarios la
consideraron excelente, el 7% buena.

En la pregunta No. 2, que corresponde a la Orientacién, el 93% de los usuarios la
consideraron excelente, el 7% buena.

En la prequnta No. 3, que corresponde al SICAE, el 67% de los usuarios la consideraron
excelente, el 33% buena.

En la prequnta No. 4, que corresponde a los Tiempos de Respuesta, el 60% de los
usuarios la consideraron excelente, el 33% buena, el 7% regular.

En la pregunta No. 5, que corresponde a la Confiabilidad en el Resguardo y Manejo de
la Documentacién, el 100% confian.

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

En la pregunta No. 1, que corresponde a la Atencién, el 85.71% de los usuarios la
consideraron excelente, el 14.29% buena.

En la prequnta No. 2, que corresponde a la Orientacién, el 88.57% de los usuarios la
consideraron excelente, el 11.43% buena y el 1.42% como regular.

En la pregunta No. 3, que corresponde al SICAE, el 62.86% de los usuarios la consideraron
excelente, el 31.43% buena, el 5.71% regular.
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En la pregunta No. 4, que corresponde a los Tiempos de Respuesta, el 54.3% de los

usuarios la consideraron excelente, el 31.4% buena, el 14.3% regular.

En la pregunta No. 5, que corresponde a la Confiabilidad en el Resguardo y Manejo de
la Documentacion, el 100% de los usuarios si confian.
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Conclusiones:

De las cifras anteriores, se puede deducir que el servicio prestado por la Coordinacion de
Gestion y Otorgamiento 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.

El factor que determiné la disminucién de encuestas en el Segunda Trimestre de 2019,
fue cierre del presupuesto para la asistencia a eventos académicos en la modalidad de
congresos. Los encuestados en este periodo fueron docentes que publicaron articulos en
revistas indexadas.

e ——
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Resultados de la Encuesta de Calidad:

De un total de 30 encuestados en el Tercer Trimestre de 2019, 1 fue del Nivel Medio
Superior, 19 del Nivel Superior y 10 del Nivel Posgrado, quienes contestaron 175
preguntas, teniendo los siguientes resultados:

Nivel Media Superior:

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

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

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

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

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

Nivel Superior:

En la pregunta No. 1, que corresponde a la Atencion, el 84% de los usuarios la
consideraron excelente, el 11% buena y el 5% como malo.

En la pregunta No. 2, que corresponde a la Orientacién, el 84% de los usuarios la
consideraron excelente, el 11% buena y el 5% como malo.

En la prequnta No. 3, que corresponde al SICAE, el 47.4% de los usuarios la consideraron
excelente, el 42.1% buena, el 5.3% regular y el 5.2% como malo.

En la prequnta No. 4, que corresponde a los Tiempos de Respuesta, el 53% de los
usuarios la consideraron excelente, el 37% buena, el 5% regular y el 5% como malo.

En la pregunta No. 5, que corresponde a la Confiabilidad en el Resguardo y Manejo de
la Documentacion, el 89% de los usuarios confian y el 11% no confian.

Nivel Posgrado:

En la pregunta No. 1, que corresponde a la Atencion, el 70% de los usuarios la
consideraron excelente, el 20% buena y el 10% como regular.

En la prequnta No. 2, que corresponde a la Orientacién, el 80% de los usuarios la
consideraron excelente, el 10% buena y el 10% como regular.

En la prequnta No. 3, que corresponde al SICAE, el 70% de los usuarios la consideraron
excelente, el 20% buena y el 10% como malo.
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En la pregunta No. 4, que corresponde a los Tiempos de Respuesta, el 30% de los

usuarios la consideraron excelente, el 40% buena, el 20% regular y el 10% como malo.

En la pregunta No. 5, que corresponde a la Confiabilidad en el Resguardo y Manejo de
la Documentacion, el 90% confian y el 10% no confian.

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

En la pregunta No. 1, que corresponde a la Atencion, el 80% de los usuarios la
consideraron excelente, el 13.33% buena, el 3.3 como regular y el 3.3 como malo.

En la pregunta No. 2, que corresponde a la Orientacién, el 83.3% de los usuarios la
consideraron excelente, el 10% buena, el 3.3% como regular y el 3.3 como malo.

En la prequnta No. 3, que corresponde al SICAE, el 57% de los usuarios la consideraron
excelente, el 33% buena, el 3% regular y el 7% como malo.

En la prequnta No. 4, que corresponde a los Tiempos de Respuesta, el 43% de los
usuarios la consideraron excelente, el 40% buena, el 10% regular y el 7% como malo.

En la pregunta No. 5, que corresponde a la Confiabilidad en el Resguardo y Manejo de
la Documentacién, el 90% de los usuarios si confian y el 10% no confian.

Cifras Totales de la Encuesta
Julio-Septiembre 2019
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Conclusiones:

De las cifras anteriores, se puede deducir que el servicio prestado por la Coordinacion de
Gestion y Otorgamiento 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 satisfaccién de la comunidad politécnica.

Cabe mencionar, que el nivel de confianza de los usuarios en términos generales supera
el 93%, mientras que la desconfianza varia entre el 3% y el 7%, sin embargo, con estos
porcentajes permitira revisar las areas de oportunidad para mejorar la calidad en el
servicio.
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Resultados de la Encuesta de Calidad:

De un total de 182 encuestados en el Cuarto Trimestre de 2019, 84 del Nivel Superior
y 98 del Nivel Posgrado, quienes contestaron 175 preguntas, teniendo los
siguientes resultados:

Nivel Superior:

En la pregunta No. 1, que corresponde a la Atencién, el 85% de los usuarios la consideraron
excelente, el 15% buena.

En la pregunta No. 2, que corresponde a la Orientacion, el 85% de los usuarios la
consideraron excelente, el 15% buena.

En la pregunta No. 3, que corresponde al SICAE, el 67.86% de los usuarios la consideraron
excelente, el 28.57% buena, el 3.57% regular.

En la pregunta No. 4, que corresponde a los Tiempos de Respuesta, el 56% de los usuarios
la consideraron excelente, el 40% buena, el 4% regular.

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

Nivel Posgrado:

En la pregunta No. 1, que corresponde a la Atencién, el 83% de los usuarios la consideraron
excelente, el 17% buena.

En la pregunta No. 2, que corresponde a la Orientacion, el 80% de los usuarios la
consideraron excelente, el 19% buena y el 1% regular.

En la pregunta No. 3, que corresponde al SICAE, el 61% de los usuarios la consideraron
excelente, el 37% buena, 1% regular y 1% malo.

En la pregunta No. 4, que corresponde a los Tiempos de Respuesta, el 54% de los usuarios
la consideraron excelente, el 41% buena y el 5% regular.

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

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

En la pregunta No. 1, que corresponde a la Atencién, el 84% de los usuarios la consideraron
excelente, el 16% buena.

En la pregunta No. 2, que corresponde a la Orientacion, el 81.87% de los usuarios la
consideraron excelente, el 17.58% buena, el 0.55% regular.

En la pregunta No. 3, que corresponde al SICAE, el 64.3% de los usuarios la consideraron
excelente, el 33% buena, el 2.2% regular y el 0.5% malo.
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En la pregunta No. 4, que corresponde a los Tiempos de Respuesta, el 53% de los usuarios

la consideraron excelente, el 41% buena, el 4% regular.

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

Cifras Totales de la Encuesta
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Conclusiones:

De las cifras anteriores, se puede deducir que el servicio prestado por la Coordinacion de
Gestion y Otorgamiento de Apoyos Econdmicos se encuentra dentro de un estandar de
aceptacioén, 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.

Cabe mencionar, que el nivel de confianza de los usuarios es del 99, con estos
porcentajes permitira revisar las areas de oportunidad para mejorar la calidad en el
servicio.
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