COLEGIO DE POSTGRADUADQS
PROGRAMA DE MEJORA DE LA GESTION

ANALISIS DE LA INFORMACION OBTENIDA A TRAVES DE LA APLICACION DE LA
HERRAMIENTA ADMINISTRATIVA “EVALUACION CIUDADANA DEL SERVICIO"

Los cuestionarios fueron contestados POr estudiantes del Colegio de Postgraduados
Clientes del tramite Y servicio de ‘Inscripciones” el cual fue evaluado 3 través de |a
aplicacion de |a herramienta administrativa ECS. Los cuestionarios Posteriormente fueron
integrados por Jos Encargados de Jas Areas de Servicios Académicos en |os Campus y

En téminos génerales, el andlisis ests integrado por tres apartados:

* El primer apartado denominado ‘Evaluacién General”. que muestra en términos
globales los resultados obtenidos.

* El segundo apartado llamado "Evaluacién por Campus”, que acota los resultados
vertidos por Campus.
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COLEGIO DE POSTGRADUADOS
PROGRAMA DE MEJORA DE LA GESTION
SISTEMA DE ATENCION Y PARTICIPACION CIUDADANA

EVALUACION CIUDADANA DEL SERVICIO

REPORTE DE ANALISIS Y RESULTADOS
2. EVALUACION GENERAL.

2.1. CALIFICACION GENERAL.

58.06%

8 58.06%
8 25.80% 83.86%
3 9.68% 93.54%
1 - 3.23% 96.77%
0 0% 96.77%
0 0% 96.77%
1 3.23% 100%
0 0% 100%
31 100% 100%
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EVALUACION CIUDADANA DEL SERVICIO

25

e] 4 12.89% 83.54%

8 1 3.23% 96.77%

7 0 0% 96.77%

6 0 0% 96.77%
S 1 3.23% 100%
De4ai 0 0% 100%
TOTAL 31 100% 100%

= I .I.:

54.84%
9 11 35.48% 90.32%
8 2 6.45% 96.77%
1 3.23% 100%
0 0% 100%
31 100% 100%

3. EVALUACION POR CAMPUS.

10 8 25.81% 25.81%
9 18 58.06% 83.87%
8 + 4 12.90% 96.77%
7 1 3.23% 100%
De 6a 1 0 0% 100%
31 100% 100%

3.1. CAMPUS MONTECILLO.
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A. Calificaciones promedio por cuestionario aplicado.

No. DE CALIFICACION No. DE CALIFICACION
CUESTIONAIO PROMEDIO CUESTIONARIO PROMEDIO
1 10.0 13 9.4 j
% 9.8 14 g 4
3 9.8 15 9.0
4 9.8 16 8.2
5 9.8 17 9.8
6 9.6 18 9.4
7 9.1 19 9.0
8 9.4 20 8.7
| ? 9.7 21 9.0
| 10 9.8 22 o 9.1
| 11 10.0 23 10.0
i 12 9.8
B. Calificaciones promedio por atributo y calificacion general promedio.
ATRIBUTO CALIFICACION PROMEDIO
. Accesibilidad 9.43
Claridad 9.52 -
| Trato 9.48 e
E Capacidad 9.87
Oportunidad 9.57
Instalaciones 9.17
CALIFICACION GENERAL PROMEDIO 9.46

C. Analisis cualitativo.

1. ¢(Que problematicas ha detectado relativas al tradmite evaluado a las cuales deba

darseles atencion?

RESPUESTAS:

e Falta de informaciéon de como realizar el tramite.

« & @& a2 @

2. ¢ Qué acciones sugiere se ejecuten para mejorar el tramite?

Ampliar instalaciones y atender por mas tiempo a estudiantes.
Mal servicio de la pagina del Colegio.

Espacio pequefio.
Mayor agilidad para el tramite solicitado.
Problemas en cambio de consejo.
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RESPUESTAS:
» Mas ventanillas.
Tener un mejor lugar para realizar el tramite.
Espacio pequeno.
Mayor comunicacion entre areas.
Abrir un apartado para el tramite de documentos extra-urgentes.
Mejor atencion de la Subdireccién Académica.
Realizar en linea los tramites.
Que contintien con la misma atencion.
Poner atencion y prioridad a los estudiantes.

COMENTARIOS:

e Trato amable.
Buena atencion. Comunicacién la mas necesaria y oportuna.
Muy buena atencion e informacion, ademas de buen trato.
Buen trato del personal que atiende.
Siempre han sido amables y cordiales y tratan con respeto.
Seguir con el trato amable.
Buen servicio.

3.2. CAMPUS PUEBLA.

A. Calificaciones promedio por cuestionario aplicado.

No. [ |
CUESTIONAIO

= WA -
o
()

10.0

B. Calificaciones promedio por atributo y calificacion general promedio.

ATRIBUTO = CALIFICACION PROMEDIO
I Accesibilidad 8.00
Claridad 8.25
Trato - .25
Capacidad 8.00
Oportunidad 8.75
____Instalaciones | 8.50
CALIFICACION GENERAL PROMEDIO 7.90
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C. Analisis cualitativo.

1. ¢Que problematicas ha detectado relativas al tramite evaluado a las cuales deba

darseles atencion?

RESPUESTAS:

« EI personal que atiende no sabe que documentos se requieren. Falta de

informacion del servidor publico.

* La C. Mago no tiene buena disposicion.
* Tiempo de atencién, personal capacitado.

2. ;Qué acciones sugiere se ejecuten para mejorar el tramite?

RESPUESTAS:

* Informacion continua y capacitacion.

« Cambiar la actitud de Mago.

 Capacitar personal, respetar horarios de atencion y ofrecer virtualmente |la

informacion.

COMENTARIOS:

* Elresto del personal es amable y eficiente.

e Buen desempefo.

3.3. CAMPUS VERACRUZ.

A. Calificaciones promedio por cuestionario aplicado.

No. DE CALIFICACION
CUESTIONAIO PROMEDIO
1 9.8
2 9.4

B. Calificaciones promedio por atributo y calificacién general promedio.

| ATRIBUTO CALIFICACION PROMEDIO

| Accesibilidad 8.50

| Claridad 9.00

I; Trato 10.00

| Capacidad 10.00

| Oportunidad 9.50 ol
| B Instalaciones 9.50

__CALIFICACION GENERAL PROMEDIO 9.60
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C. Analisis cualitativo.

1. ¢Queé problematicas ha detectado relativas al tramite evaluado a las cuales deba
darseles atencion?

RESPUESTAS:
» Entrega de documentos atrasados por la Subdireccion.
* Que el personal conozca mas sobre el tramite.

2. ¢ Qué acciones sugiere se ejecuten para mejorar el tramite?

RESPUESTAS:

* Que la Subdireccion tenga un tiempo necesario para revisar, analizar y firmar
documentos.

COMENTARIOS:
» Facilitar el tramite de pre-inscripcion a los alumnos que no puedan realizar el
framite a tiempo.

3.4. CAMPUS TABASCO.

A. Calificaciones promedio por cuestionario aplicado.

No.DE [ CALIFICACION
CUESTIONAIO |  PROMEDIO
1 9.5
2 9.8

B. Calificaciones promedio por atributo y calificacién general promedio.

ATRIBUTO - CALIFICACION PROMEDIO

Accesibilidad 10.00
Claridad 10.00
| Trato 10.00
| Capacidad 10.00
L _ ~ Oportunidad 1 9.50

Instalaciones B 85
CALIFICACION GENERAL PROMEDIO 9.65

C. Analisis cualitativo.

1. (Qué problematicas ha detectado relativas al tramite evaluado a las cuales deba
darseles atencion?
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RESPUESTAS: ninguna.
2. (Qué acciones sugiere se ejecuten para mejorar el tramite?
RESPUESTA: fecha de espera para la realizacion de un tramite.

COMENTARIOS: ninguno.

4. EVALUACION INDIVIDUAL.
4.1. TABLA DE PONDERACION.

La tabla siguiente muestra las ponderaciones otorgadas a cada atributo, asi como los
atributos usados en el ejercicio de la ECS, mismos que se marcan con color amarillo.

| RUBROS ATRIBUTOS PONDERACION
‘ Informacion al usuario Transparencia -
Accesibilidad 10%
‘ " Claidad 10%
Desempeno del servidor Trato 40%
‘ publico
Imparcialidad .
‘ ~ Capacidad 10%
~ Confiabilidad .
‘ ) Honestidad -
‘FF’rucesu del tramite _- Oportunidad 10%
Infraestructura #‘_Tﬁstai_aﬁbnas_ = 20%
| ~ TOTAL 100%

4.2. EVALUACIONES INDIVIDUALES Y CALIFICACIONES INDIVIDUALES
OBTENIDAS.
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Y T T ATRIBL v
RSN 1012 1" 30 S= 65
1 Montecillo 10| 10 | 10 | 10 | 10
2 Montecillo 10|10 | 10| 10 | 10
3 Montecillo 10| 10 | 10 | 10 | 10
4 Montecillo 10|10 | 10 | 10 | 10
5 Montecillo 101 10| 10 | 10 | 10
6 Montecillo 9 10 | 10 | 10 4G
7 Montecillo 6 8 10 | 10 9
8 Montecillo 10 10 | 9 10 | 10
! g Montecillo 10/ 9 [ 10 ] 10 | 10
| 10 Montecillo 10| 9 (10| 10| 9
11 Montecillo 10 | 10 | 10 | 10 | 10
12 Montecillo 10| 9 |10 10| 9
13 Montecillo 10 ] 10 ] 9 | 10 | 10
14 Montecillo 10 110 ] 9 |10 | 10
15 Montecillo 9 9 g g 9
16 Montecillo 8 9 8 10 7
17 Montecillo 10| 10| 10 | 10 | 10
18 Montecillo 9 9 9 |10 | 10
19 Montecillo 9 9 9 9 9
20 Montecillo 9 [10] 8 |10 ] 10
21 Montecillo 9 9 9 9 9
22 Montecillo 9 9 9 10 | 9
23 Montecillo 10 | 10 | 10 | 10 | 10
24 Puebla 9 | 9| 8| 8 | 8
25 Puebla T 7 7 9 9
26 | Puebla | 6 7 |4 | 5| 8
27 | Puebla 10 | 10 [ 10 | 10 | 10
28 Veracruz 10 |10 | 10| 10| 9
29 Veracruz 10 | 10 | 10 | 10 | 10
30 | Tabasco 9 |10 10 [ 10| 9
31 | Tabasco 8 8 | 10 | 10 | 10
lie i __ATRIBUTO
Accesibilidad
Claridad
Trato
Capacidad
i Oportunidad
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