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El presente informe es un documento que sustenta el cumplimento del Plan de Evaluacién
de Servicios Complementarios del Ciclo Escolar 2017-2018, la evaluacion se llevo a
cabo del 6 al 10 de noviembre del ano en curso, y se determind una muestra de 332
alumnos que cursan actualmente el cuatrimestre septiembre-diciembre 2017 para realizar
la encuesta correspondiente; cabe mencionar que dicha muestra se derivé de una poblacion
de 2,434 alumnos activos hasta el dia 30 de octubre de 2017, en esta muestra se
incluyeron alumnos de los niveles de TSU e Ingenieria.

L.os servicios que se evaluaron son:

Servicios Escolares

Servicio de Vigilancia y Transporte Escolar

Actividades Cuilturales y Deportivas

Servicios Estudiantiles: Becas y Apoyo Psicopedagdgico
Programa de Emprendedores

Servicios Medicos

Servicios Bibliotecarios

Laboratorios del area de Informatica

Caja General

Resultados obtenidos durante el proceso de evaluacién:

Se cumplié con la participacion de los 332 estudiantes programados (239 alumnos
de TSU y 93 alumnos de Ingenieria), segln la distribucion de grupos que se le asigno
a cada responsable de servicio; en este punto cabe sefalar que el Departamento de
Mantenimiento e Instalaciones tuvo que cambiar el grupo de 10° "B” de Ingenieria en
Desarrollo Empresarial de Proyectos Sustentables que inicialmente se le habia
asignado porque el grupo tenia actividades en el 5° Congreso Regional de
Administracion y Desarrollo Empresarial, por o que la evaluacion se realizo con el
grupo del 4° "B" de TSU del Programa Educativo de Procesos Alimentarios.

Se superd la meta general establecida que es de 8.49, fogrando en conjunto un indice
de satisfaccion de 9.0 '

Se cubrid en tiempo y forma el proceso de Evaluacidon de los Servicios
Complementarios sin contratiempos, ya que todos los involucrados alcanzaron su

- meta individual y superaron la meta general establecida.

También cabe mencionar el destacado desempefio en el servicio que brindan a los
estudiantes de las areas de: Servicios Bibliotecarios, Caja General y Becas por haber
alcanzado la calificacidn mas alta en la presente evaluacion logrando 9.2, lo cual
indica que el servicio que se otorga es muy bueno.

Durante el proceso de evaluacién se obtuvieron 30 observaciones generales de

‘estudiantes de TSU y 11 observaciones generales de estudiantes de Ingenieria, de

las cuales'se comenta lo siguiente:

- 5 alumnos comentan que el tutor no tiene la capacidad para dirigirse a un grupo,
no reciben apoyo, no diagnostica las dificultades y no realizan actividades;

- 2 estudiantes se quejan de que las rutas de acceso a las instalaciones de la
Universidad son insuficientes;

- 14 alumnos se quejan de que las rutas de transporte externas ofrecen un pes:mo
servicio, no hacen descuentos, son vulgares, manejan:bruscamente, existen
rivalidades entre las diferentes rutas que perjudican al usuario y ademas se
demoran mucho;



- 4 estudiantes desconocen la prestacion de los servicios;

- 2 alumnos sugieren que hay que mejorar mas aun;

- 1 estudiante dice que hay que capacitar mas al personal;

- 3 alumnos opinan que los servicios son buenos en general;

- 9 estudiantes comentan que no han tenido la necesidad de usar los servicios;
- 1 estudiante no emite comentarios al respecto.

Acciones de mejora:

Se trabajaré en la mejora del programa de tutorias.

Existen 2 accesos de entrada a la Institucion que se consideran son suficientes para
cubrir las necesidades del usuario, ya-que se encuentran abiertas de 7:00 a 9:00 a.m.
Respecto al problema del transporte ptblico comento que la solucion esta fuera de
nuestro alcance, ya que el servicio es otorgado por personal ajeno a nuestra
institucién.

~ Actualmente se esta trabajando en la realizacién de un video para la difusion de cada

uno de los servicios que existen en nuestra institucion, para que cada uno de nuestros
estudiantes nos conozca y haga uso de ellos cuando asi lo requiera.

También se trabajara en la capacitacién del personal que se encuentra a cargo de
los servicios, a través de un curso de Atencion al Cliente para crear conciencia en el
servidor publico de la importancia que el cliente (alumno) representa para la
existencia de nuestra institucién.

Detalle de informe por area de servicio:

A continuacion se detalla el informe de cada una de las areas que participaron en la 1ra.
Evaluacion de Servicios Complementarios 2017-2018.

 Servicios Médicos:

Obtuvo una calificacion de 8.9, legrando cumplir con la meta individual establecida y
también con la meta general.

Se generaron un total de 122 observaciones, de las cuales 100 corresponden a
alumnos de TSU y 22 son de alumnos de Ingenieria; dentro de este punto cabe
sefialar que 56 de estas observaciones se refieren a que el alumno no ha hecho uso
del servicio o no tiene interés en hacer uso del mismo.

Dentro de las acciones de mejora se pretende trabajar en la actitud del personal y
otorgar una buena calidad en el servicio agilizando los tramites y brindando calidez
en el servicio, asi como gestionar con suficiente tiempo de anticipacion los recursos
correspond:entes para e\ntar el desabasto de insumos. '

Serv:cuos Escoiares

[y
Alcanzo una calificacién de 9 lo cual indica que el servicio es satisfactorio para los
estudiantes, ya que también se superd la meta individual establecida que es de 8.8
Se recibieron un total de 14 observaciones, de las cuales 7 refieren que el trato
recibido por parte del personal no es el adecuado, ya que cuando han recibido el
servicio no se les da la informacion completa y el personal se muestra enojado.



Actividades Culturales:

e Logro una calificacion de 8.70, logrando superar la meta individual establecida que
es de 8.

+ Se generaron un total de 234 observaciones, de las que 175 corresponden a
estudiantes de TSU y 59 son de alumnos de Ingenieria; dentro de este punto cabe
destacar que 109 estudiantes manifestaron no tener la necesidad de usar el servicio.

¢ Dentro de las oportunidades de mejora, se planea realizar lo siguiente:

- Realizar una mayor difusion de los servicios que brinda el departamento.

- - Gestionar un compromiso con los direciores de los diferentes programas
educativos, para que al menos 10 estudiantes de primer cuatrimestre part:cnpen
en los diferentes talleres deportivos y culturales.

- Se gestionara lo que resta del cuatrimestre para que se autorice la apertura del
taller de danza folklorica, danza moderna o baile de salon.

- Gestionar el acondicionamiento de la infraestructura de los espacios deportivos.

- Se gestionara el curso de Atencidén al Cliente, para los profesores adscritos al
departamento.

- Se gestionara la adquisicion de material nuevo por lo menos 2 veces al afto.

Servicios Bibliotecarios;

¢« Obtuvo una calificacién de 9.2, superando la meta individual establecida para el
departamento.

+ Se contestaron 9 observaciones, de las cuales 5 alumnos comentan que hacen faita
libros y revistas.

¢ Se proponen las siguientes acciones de mejora:
- Continuar con la gestion de compra de acervo bibliografico y hemerografico 2017.
- Continuar con el ofrecimiento de la capacitacidén para el uso de la biblioteca digital.

Programa de Emprendedores:

¢ Alcanzo una calificacion de 8.9, logrando asi alcanzar y superar la meta individual
propuesta por el area que es de 8.8

¢« Se atendieron 228 observaciones.

« En las oportunidades de mejora, se considera realizar mas difusién en lo referente a
las conferencias y talleres que se llevan a cabo.

Becas:

¢ Logré un promedio de 9.2, superando la meta individual establecida que es de 8.4
» Se generaron 38 observaciones generales en donde los estudiantes refieren que no
: conocen el servicio, por lo que se les respondio haciendoles la invitacion para hacer
uso del servicio en caso de que lo requieran, proporcionandoles datos del horario de
atencién y ubicacién del departamento.

Psicopedagogfa:

¢ Obtuvo una calificacidén de 9.1, logrando alcanzar y superar la meta individual
establecida que es de 8.4

¢ Se contestaron 200 observaciones generales, las cuales dicen que no conocen el
servicio y que no han hecho uso del mismo, en respuesta se les mencioné el horario
de atencidn y lugar donde se ubica el area para, que el alumno acuda cuando asi lo
requiera.



* Dentro de las acciones de mejora, se espera la autorizacion del curso de Atencién al
Cliente para ofrecer buena calidad en el servicio.

Servicio de Vigilancia y Transporte Escoiar:

¢ Alcanzo la calificacion de 9.1, superando la meta individual establecida gue es de 8,
* Se atendieron 34 observaciones en fotai, 20 de estudiantes de TSU y 14 de
. estudiantes de Ingenieria. ' _
+ Dentro de las oportunidades de mejora, se trabajara en que los sanitarios siempre
estén limpios y que haya suficiente papel y jabdn. '

Caja General:

o Logrd una calificacion de 9.2, superando la meta individual de 9.
* Se generaron 12 observaciones en su fotalidad de estudiantes de TSU, de los cuales
7 alumnos comentan que no han tenido la necesidad de usar el servicio.
* Se proponen las siguientes acciones de mejora:
- Trabajar en la sensibilizacion del personal que atiende el area con respecto a la
importancia de la actitud que debe adoptar para con el cliente,
- Realizar la difusién del servicio,

l.aboratorios de Informatica:

e Alcanzo una calificacion de 8.7, superando la meta individual estabiecida gue es de
8.5
+ Se atendieron 74 observaciones y de manera general los alumnos sugieren que debe
mejorarse el servicio de internet y tener mas maquinas en los laboratorios.
» Dentro de las acciones de mejora se considera lo siguiente:
- Se dard a conocer la probiematica al P.E. de TIC’'S para que se realicen las
gestiones necesarias para incrementar el ancho de banda.’
- Serevisara el funcionamiento de los equipos de compuito.
. - Se analizara la posibilidad de que el area de impresioncs permanezca abierta
hasta las 20:00 hrs.
- Se platicara con el personal referente a la atencion que debe darse a los alumnos.
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