Comisidn de Operacion y Fomento de Actividades Académicas
del Instituto Politécnico Nacional

Direccion Técnicay de Promocion
Coordinacion de Gestion y Otorgamiento de Apoyos Econémicos

Encuesta de Calidad en el Servicio
2020

Introduccién:

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, 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 Econdmicos, la Direccidén Técnica y de Promocion (DTP), por medio
del Departamento de Apoyos y Becas a través de la Coordinacion de Gestion y

Otorgamiento de Apoyos Econdmicos, dieron seguimiento a la “Encuesta de Calidad”.

Justificacion

La encuesta de calidad para la Coordinacion de Gestion y Otorgamiento 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 desempeiia 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 abril-junio de 2020.

2. ldentificar el grado de eficiencia en el funcionamiento del Sistema Integral para el
Control de Apoyos Econdémicos (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 tiene dos ubicaciones para su localizacién, la primera se
encuentra en la pagina web de la COFAA en el apartado de apoyos econémicos y la
segunda en el inicio de sesion del Sistema Integral para el Control de Apoyos Econémicos
(SICAE), donde cada usuario deberd llenar el formulario de la encuesta de calidad 2020.
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La encuesta estéd 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 Dependencia Politécnica y numero de

solicitud.
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ENCUESTA DE CALIDAD 2020
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Resultados de la Encuesta de Calidad:

De un total de 52 encuestados en el Segundo Trimestre de 2020, 27 fueron del Nivel
Superior y 25 del Nivel Posgrado, correspondiente a la Sexta Reunién, Primera y
Segunda Sesion Extraordinaria del COTEBAL, con la anterior informacion se tienen los
siguientes datos:

Resultados de los dos Niveles Educativos encuestados:

En la pregunta No. 1, que corresponde a la Lista de Cotejo, el 98% de los usuarios la
consideraron clara y precisa para la integracion de un expediente, mientras que el 2% no
opinaron lo mismo.

En la prequnta No. 2, que corresponde a la Convocatoria, el 92% de los usuarios apoyaron
la claridad de la misma, mientras que el 8% no tienen la misma opinion.

En la prequnta No. 3, que corresponde al SICAE, el 67% de los usuarios consideraron el
uso del sistema como excelente, el 29% buena y s6lo el 4% regular.

En la prequnta No. 4, que corresponde a los Tiempos de Respuesta, el 48% de los
usuarios consideraron que los tiempos para conocer el resultado de su solicitud son
excelentes, el 44% buena y so6lo el 8% como regular.

En la pregunta No. 5, que corresponde a la Confiabilidad en el Resguardo y Manejo de
la Documentacion, el 96% de los usuarios confian en el manejo del expediente mientras
que el 4% no confian.

De la descripcion de los resultados anteriores, se muestra la informacion grafica para su
mejor visualizacion.

Cifras Totales de la Encuesta
Abril-Junio 2020 96%

98%

1
Pregunta 1 Pregunta 2 Pregunta 3 Pregunta 4 Pregunta5

Coordinacion de Gestion y Otorgamiento de Apoyos Econémicos Pagina 4



Conclusiones:

De las cifras anteriores, se puede deducir que el servicio prestado por la Coordinacion de
Gestion y Otorgamiento de Apoyos Econdémicos perteneciente al Departamento de
Apoyos y Becas de la Direccion Técnica y de Promocion 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.
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Resultados de la Encuesta de Calidad:

De un total de 30 encuestados en el Tercer Trimestre de 2020, 24 fueron del Nivel
Superior y 6 del Nivel Posgrado, correspondiente a las sesiones virtuales del COTEBAL,
con la anterior informacion se tienen los siguientes datos:

Resultados de los dos Niveles Educativos encuestados:

En la pregunta No. 1, que corresponde a la Lista de Cotejo, el 97% de los usuarios la
consideraron clara y precisa para la integracion de un expediente, mientras que el 3% no
opinaron lo mismo.

En la prequnta No. 2, que corresponde a la Convocatoria, el 100% de los usuarios
apoyaron la claridad de la misma.

En la pregunta No. 3, que corresponde al SICAE, el 67% de los usuarios consideraron el
uso del sistema como excelente, el 30% bueno y solo el 3% como malo.

En la pregunta No. 4, que corresponde a los Tiempos de Respuesta, el 57% de los
usuarios consideraron que los tiempos para conocer el resultado de su solicitud son
excelentes, el 40% bueno y soélo el 3% como regular.

En la prequnta No. 5, que corresponde a la Confiabilidad en el Resguardo y Manejo de
la Documentacioén, el 100% de los usuarios confian en el manejo del expediente mientras.

De la descripcion de los resultados anteriores, se muestra la informacion grafica para su
mejor visualizacion.
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Conclusiones:

De las cifras anteriores, se puede deducir que el servicio prestado por la Coordinacién del
Area de Gestion y Otorgamiento de Apoyos Econémicos perteneciente al Departamento
de Apoyos y Becas de la Direccién Técnica y de Promocién 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 satisfaccion de la Comunidad Politécnica.
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Resultados de |la Encuesta de Calidad:

De un total de 56 encuestados en el Cuarto Trimestre de 2020, 25 fueron del Nivel
Superior y 31 del Nivel Posgrado, correspondiente a las sesiones virtuales del COTEBAL,
con la anterior informacion se tienen los siguientes datos:

Resultados de los dos Niveles Educativos encuestados:

En la pregunta No. 1, que corresponde a la Lista de Cotejo, el 86% (48 docentes) de los
usuarios la consideraron clara y precisa para la integracién de un expediente, mientras que
el 14% (8 docentes) no opinaron lo mismo.

En la prequnta No. 2, que corresponde a la Convocatoria, el 86% (48 docentes) de los
usuarios la consideraron clara, mientras que el 14% (8 docentes) no opinaron lo mismo.

En la pregunta No. 3, que corresponde al SICAE, el 57% (31 docentes) de los usuarios
consideraron el uso del sistema como excelente, el 38% (21 docentes) bueno y sélo el 5% (3
docentes) como malo.

En la pregunta No. 4, que corresponde a los Tiempos de Respuesta, el 45% (25 docentes)
de los usuarios consideraron que los tiempos para conocer el resultado de su solicitud son
excelentes, el 50% (28 docentes) bueno y sélo el 5% (3 docentes) como regular.

En la pregunta No. 5, que corresponde a la Confiabilidad en el Resguardo y Manejo de
la Documentacion, el 100% (56 docentes) de los usuarios confian en el manejo del
expediente mientras.

De la descripcién de los resultados anteriores, se muestra la informacion grafica para su
mejor visualizacion.

Cifras Totales de la Encuesta
Octubre-Diciembre 2020 100%
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Conclusiones:

De las cifras anteriores, se puede deducir que durante el periodo de confinamiento
derivado de la pandemia sanitaria, el servicio a distancia y virtual prestado por la
Coordinacion del Area de Gestién y Otorgamiento de Apoyos Econémicos perteneciente
al Departamento de Apoyos y Becas de la Direccidbn Técnica y de Promocion se
encuentra dentro de un estandar de aceptacion, debido a que aporta un valor a los
solicitantes del servicio, ademéas de ofrecer las condiciones de calidad tratando de
minimizar los errores en sus procesos, mostrando interés para mantener la satisfaccion de
la Comunidad Politécnica.
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