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AREA EVALUADA RESULTADO META
BIBLIOTECA 4.21 4.20
CENTRO DE COMPUTO 4.20 4.20
TESORERIA 4.24 4.20
SERVICIOS ESCOLARES 4.26 4.25

SERVICIO SOCIAL 4.28 4.30

. . RESIDENCIA PROFESIONAL 4.08 4.30
‘ COORDINACION IBQ 452 4.30

COORDINACION IDC 4.29 4.20

RESULTADO FINAL POR SOORPIBEIGHEE 416 4.30

COORDINACION IND 4.21 4.40
SERVICIO COORDINACION ISC 4.40 4.32
COORDINACION ICV 4.26 4.20
LAB. DE ALIMENTOS 4.36 4.30
LAB. MICROBIOLOGIA 4.46 4.40
LAB. SISTEMAS COMP 4.22 4.20
AREAS PRACTICAS 4.15 4.25
TALLER DE INDUSTRIAL 4.38 4.35
LAB. QUIMICA BASICA 452 4.35
CENTRO DE COPIADO 4.10 4.16
TITULACION 4.43 4.10
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Comportamiento del Servicio Global Promedio de la Satisfaccion del
Cliente en el Servicio Educativo (2023 A - 2025 A)

5.40
5.0 5.0 5.0
490
3.90
3.40
Evaluacion (2023A) Evaluacion (2024A) Evaluacion (2025A)
Serigs] e==—=|CS ==—|[C|
CONCLUSION

Se observa el comportamiento Ascendente del grafico, pero las areas prestadoras de servicios, satisfacen las expectativas de los
usuarios porque el resultado del indice promedio Global de satisfaccion del cliente evaluado en el periodo «2025 A» obtuvo un
valor de 4,30 que es mayor que el valor de 4,00 (4,30 > 4,00] (rango de satisfaccion de «Muy Bueno»] Aunque es necesario las
acciones de mejorar para subir la tendencia de la evaluacion global.
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INFORME DE RESULTADOS DE AUDITORIA DE SERVICIOS DEL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (EVALUACION 2025B)

CENTRO DE INFORMACION

Oxkutzcab, Yucatan a 19 de Septiembre de 2025
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3. Laretroalimentacion del cliente.

INTRODUCCION

La herramienta a utilizar para la aplicacion de encuestas de servicio a los usuarios es el Sistema de Evaluacion de Calidad
(EVAC]; esta herramienta esta elaborada con el programa PHP vy utiliza una base de datos MySQL, por lo que resulta en una
aplicacion web alojada en un dominio y hosting con el fin de que sea accesible a los usuarios desde cualquier sitio y no
unicamente dentro del instituto.

El objetivo de la medicion es determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios en el servicio brindado durante la provision
del servicio educativo en el Instituto. Todo estudiantado podra participar en la aplicacion y evaluacion de encuestas de
servicio para conocer la satisfaccion del cliente del area prestadora de servicio evaluado con base a su experiencia
personal vivida en un periodo de tiempo dado.

Como resultado del analisis e interpretacion del indicador de satisfaccion del cliente en el servicio evaluado cuando los
valores se encuentren por debajo de los parametros de «Insatisfaccion» y/O no se alcance el valor objetivo meta
preestablecido, se deberan implementar planes de accidn preventivas y/o correctivas en su caso para aumentar la
satisfaccion del cliente en el servicio brindado por el area prestadora de servicio correspondiente.

El EVAC fue utilizado por primera vez en el periodo escolar 2016 A para automatizar las encuestas de servicio en el proceso
de evaluacion de auditorias de servicios que se realizan en el Instituto para conocer la satisfaccion del cliente en la
provision de los servicios brindados, para el 2020 por la contingencia sanitaria, se opta por usar la Herramienta Google
Forms para aqgilizar el acceso a las encuestas de servicios para los alumnos.
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Analisis de tendencias en el Desempeno del Servicio

La Retroalimentacién del Cliente. de Informacion (2023A - 2025 A
e Biblioteca e CS LCI

h . - 5.20

Informe de Resultados de Auditorias de Servicio = = =
(Evaluacion 2025A) 4.80
4.60
4.40

4.20 / —

4.00 AZB NJL 4.0

Evaluacion [2023A) Evaluacion [2024A) Evaluacion [2025A)
CONCLUSION

Las areas prestadoras de servicios, satisfacen las expectativas de los usuarios porque el resultado del indice promedio de satisfaccion del cliente
evaluado en el periodo «2025 A» obtuvo un valor de 4,21 que es mayor que el valor de 4,00 (4,21 > 4,00] (rango de satisfaccion de «Muy
Bueno»] producto del resultado de la implementacion de acciones de mejora continua por la Institucion. Considerando el incremento de la
muestra poblacional del estudiantado como aspecto significativo en el proceso de evaluacion de auditorias de servicio por el estudiantado, se
considera que el sistema se mantiene eficaz en el aumento de la satisfaccion del cliente. Sin embargo, comparado con la meta anual
objetivo preestablecido para el afio 2025 el valor de 4,21 es mayor que el valor de 4,20 (objetivo meta preestablecido con valor de 4,20 para
el afio 2025 < valor obtenido como resultado de la evaluacién de 4,21). En consecuencia, las dreas prestadoras de servicio deberan
continuar implementando acciones de mejora estableciendo metas especificas por servicio para alcanzar la meta objetivo anual al término del

ano 2025.

Nota: Se implemento el uso de google forms por cuestion de pandemia a partir del ano 2020.
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Servicio del Centro de Informacién (Evaluacién 2025 A)

Andlisis de tendencias en el Desempefio del Servicio Resultados Promedio Global del Centro de
de Informacion [2023A - 2025 A) Informacion (2025)
421 4.21
e Biblioteca @] CS LCI 4.21
421
5.20 4.20
5.00 5@ 50 50 338
480 4.20
4.20
4.60 4.20
4.40 Szl
/ 4.20
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Evaluacion (2023A) Evaluacion (2024A) Evaluacion (2025A) : :

CONCLUSION

El servicio proporcionado satisface las expectativas de los usuarios en el servicio prestado porque el resultado del indice de la satisfaccion
del cliente valor de 4.21 > valor de 4.00 rango de satisfaccion de «Muy Bueno». Aungue se encuentra por debajo del valor meta anual
objetivo preestablecido en el PTA del presente afio.

Valor de 4,21 (2024 A) > Valor 4,20 como meta objetivo del ano 2025 A.

Por datos histdricos en las tres ultimos anos, el analisis de tendencias de la grafica demuestra un comportamiento Ascendete que involucran
los periodos de las evaluaciones de los afios 2023 A al 2025 A.

[Valor de 4,07 (2023 A) < Valor de 4,15 (2024 A) < Valor de 4,21 (2025 A)
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Servicio de Centro de Informacién (Evaluacién 2025 A)
CONCLUSION

Como resultado de obtenidos de la evaluacion del servicio, los valores promedios por pregunta que no alcanzaron el valor de 4.20
preestablecida como meta objetivo anual para el afno 2025, deberdn documentar e implementar planes de acciéon pertinentes para
mejorar la percepcion de la satisfaccion del cliente .

La nueva meta preestablecida por el Area de Responsabilidad en el Servicio de Biblioteca es alcanzar y mantener un valor promedio de
4.22 como objetivo meta global para el ano 2026.

CENTRO DE INFORMACION PROMEDIO META
Pregunta 1: ¢Qué tan satisfecho/a estas con la variedad de materiales disponibles?: 4.18 4.20
Pregunta 2: ;Qué tan satisfecho/a estas con el tiempo de espera para obtener asistencia 415 4.20
del personal?:
Pregunta 3: ;Qué tan satisfecho/a estas con el espacio para estudiar o trabajar en la 4.24 4.20
biblioteca?
Pregunta 4: La limpieza en general de las areas de Biblioteca (drea de acervo general,
area de material de consulta, area de estudio general, area de consulta digital y 4.27 4.20

cubiculos de estudio] a su parecer fue:

418 4.20
Pregunta 5: ¢La atencion del personal de la biblioteca es?

. : . . . g 4.23 4.20
Pregunta 6: ;Qué tan accesible encuentras la biblioteca (horarios, ubicacion, servicios)?

D

EDUCACION GO YUCATAN

[



Tecnolégico Nacional de México

.'-‘jl? -,; "';{"'I_\_.'

TECNOLOGICO g | TS &%

s HE;

NACIONAL DE MEXICO LSy
Stg Y AL

i AT A
=" ®
Oxkutzcab

Campus Sur de Yucatan

INFORME DE RESULTADOS DE AUDITORIA DE SERVICIOS DEL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (EVALUACION 2025 A)

CENTRO DE COMPUTO

Oxkutzcab, Yucatan a 19 de Septiembre de 2025
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3. Laretroalimentacion del cliente.
INTRODUCCION

La herramienta a utilizar para la aplicacion de encuestas de servicio a los usuarios es el Sistema de Evaluacion de
Calidad (EVAC]; esta herramienta esta elaborada con el programa PHP y utiliza una base de datos MySQL, por lo que
resulta en una aplicacion web alojada en un dominio y hosting con el fin de que sea accesible a los usuarios desde
cualquier sitio y no unicamente dentro del instituto.

El objetivo de la medicion es determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios en el servicio brindado durante la
provision del servicio educativo en el Instituto. Todo estudiantado podra participar en la aplicacion y evaluacion de
encuestas de servicio para conocer la satisfaccion del cliente del area prestadora de servicio evaluado con base a su
experiencia personal vivida en un periodo de tiempo dado.

Como resultado del analisis e interpretacion del indicador de satisfaccion del cliente en el servicio evaluado cuando
los valores se encuentren por debajo de los parametros de «Insatisfaccion» y/é no se alcance el valor objetivo meta
preestablecido, se deberan implementar planes de accidn preventivas y/o correctivas en su caso para aumentar la
satisfaccion del cliente en el servicio brindado por el area prestadora de servicio correspondiente.

Para el 2020 por la contingencia sanitaria, se opta por usar la Herramienta Forms para agilizar el acceso a las encuestas
de servicios para los alumnos.
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La Retroalimentacion del Cliente.

Analisis de tendencias en el Desempeno del Servicio de
Centro de Computo (2023 A - 2025 A)

e Centro de COMputo  ess=| CS LCI
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Evaluacion (2023A) Evaluacioén (2024A) Evaluacién [2025A)

CONCLUSION

Las areas prestadoras de servicios, satisfacen las expectativas de los usuarios porque el resultado del indice promedio de satisfaccion del
cliente evaluado en el periodo «2025 A» obtuvo un valor de 4,20 que es mayor que el valor de 4,00 (4,20 > 4,00] (rango de satisfaccion de
«Muy Bueno»] producto del resultado de la implementacion de acciones de mejora continua por la Institucion. Considerando el incremento de
la muestra poblacional del estudiantado como aspecto significativo en el proceso de evaluacion de auditorias de servicio por el estudiantado,
se considera que el sistema se mantiene eficaz en el aumento de la satisfaccion del cliente. Sin embargo, comparado con la meta anual
objetivo preestablecido para el afio 2025 con valor de 4,20 este es igual que el valor de 4,20 (objetivo meta preestablecido con valor de 4,20
para el aho 2025 = valor obtenido como resultado de la evaluacion de 4,20]. En consecuencia, las dreas prestadoras de servicio deberan
continuar implementando acciones de mejora estableciendo metas especificas por servicio para alcanzar la meta objetivo anual global al
término del aho 2025.

Nota: A partir del ano 2020 Se aplica google forms por cuestion de Contingencia Sanitaria.
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Informe de Resultados de Auditorias de Servicio

Analisis de tendencias en el Desempeino del Servicio de

Centro de Computo (2023 A - 2025 A) Resultados Promedio Global del Centro de
Computo (2025)
e Centro de COMpuUto  esss=| CS LCI

4.20 4.20
5.00 5:0 5.0 5:0 4.20
4.20
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Evaluacion (2023A) Evaluacion (2024A) Evaluacion (2025A) W Series1 4.20 4.20

CONCLUSION
El servicio proporcionado satisface las expectativas de los usuarios en el servicio prestado porque el resultado del indice de la satisfaccion
del cliente valor de 4.20 = valor de 4.00 rango de satisfaccion de «Muy Bueno». Aunque se encuentra por igual del valor meta anual objetivo
preestablecido en el PTA del presente ano.

Valor de 4,20 (2025 A) = Valor 4,20 como meta objetivo del aiio 2025

Por datos historicos en las tres ultimos aios, el analisis de tendencias de la grafica demuestra un comportamiento Ascendente que involucran
los periodos de las evaluaciones de los afos 2023 A al 2025 A.

Valor de 4,24 (2023 A) > Valor de 4,16 (2024 A) < Valor de 4,20 (2025 A)
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Informe de Resultados de Auditorias de Servicio

CONCLUSION

Como resultado de obtenidos de la evaluacion del servicio, los valores promedios por pregunta que no alcanzaron el
valor de 4.20 preestablecida como meta objetivo anual para el ano 2025, deberan documentar e implementar planes
de accion pertinentes para mejorar la percepcion de la satisfaccion del cliente.

La nueva meta preestablecida por el Area de Responsabilidad en el Servicio de Centro de Computo es alcanzar y
mantener un valor promedio de 4.20 como objetivo meta global para el ano 2026.

CENTRO DE COMPUTO PROMEDIO META
Pregunta 1: El tiempo de asignacion del equipo de computo 4,18 4.20
es:
Pregunta 2: El servicio del personal de computo referente a 4,19 4.20

la atencion a el(la) usuario(a) en ventanilla
Pregunta 3: El funcionamiento de los equipos para realizar 4.18 4.20
trabajos académicos es:

Pregunta 4: Las condiciones de limpieza, seguridad y 4.23 4.20
disposicidon del centro de computo son:
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INFORME DE RESULTADOS DE AUDITORIA DE SERVICIOS DEL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (EVALUACION 2025 A)

TESORERIA

Oxkutzcab, Yucatan a 19 de Septiembre de 2025
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3. Laretroalimentacion del cliente.

INTRODUCCION

La herramienta a utilizar para la aplicacion de encuestas de servicio a los usuarios es el Sistema de Evaluacion de
Calidad (EVAC]; esta herramienta esta elaborada con el programa PHP y utiliza una base de datos MySQL, por lo que
resulta en una aplicacion web alojada en un dominio y hosting con el fin de que sea accesible a los usuarios desde
cualquier sitio y no unicamente dentro del instituto.

El objetivo de la medicidon es determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios en el servicio brindado durante la
provision del servicio educativo en el Instituto. Todo estudiantado podra participar en la aplicacion y evaluacion de
encuestas de servicio para conocer la satisfaccion del cliente del area prestadora de servicio evaluado con base a su
experiencia personal vivida en un periodo de tiempo dado.

Como resultado del analisis e interpretacion del indicador de satisfaccion del cliente en el servicio evaluado cuando
los valores se encuentren por debajo de los parametros de «Insatisfaccion» y/é no se alcance el valor objetivo meta
preestablecido, se deberan implementar planes de accion preventivas y/o correctivas en su caso para aumentar la
satisfaccion del cliente en el servicio brindado por el area prestadora de servicio correspondiente.

En el 2020 por la contingencia sanitaria, se opta por usar la Herramienta Google Forms para agilizar el acceso a las
encuestas de servicios para los alumnos.

EDUCACION & YUCATAN
& .



%2 A A
= TS &=

TECNOLOGICO AL HE
NACIONAL DE MEXICO % SY u
8- LY AT

% (ol
Oxkutzcab

Tecnolégico Nacional de México

Campus Sur de Yucatan

La Retroalimentacion del Cliente.

Analisis de tendencias en el Desempeno del Servicio de
Tesoreria (2023 A - 2025 A)

e==mTesoreria em=| CS LCI

5.20

5.00 5% 5.0 50

4.80

4.60

4.40

420 4.90= ()
4.00 4:0 40

3.80

Evaluacion (2023A) Evaluacion (2024A) Evaluacion (2025A)
CONCLUSION

Las areas prestadoras de servicios, satisfacen las expectativas de los usuarios porque el resultado del indice promedio de satisfaccion del
cliente evaluado en el periodo «2025 A» obtuvo un valor de 4,24 que es mayor que el valor de 4,00 (4,24 > 4,00] (rango de satisfaccion de
«Muy Bueno»] producto del resultado de la implementacion de acciones de mejora continua por la Institucion. Considerando el incremento de
la muestra poblacional del estudiantado como aspecto significativo en el proceso de evaluacion de auditorias de servicio por el estudiantado,
se considera que el sistema se mantiene eficaz en el aumento de la satisfaccion del cliente. Sin embargo, comparado con la meta anual
objetivo preestablecido para el afio 2025 con valor de 4,20 es menor que el valor de 4,24 (objetivo meta preestablecido con valor de 4,20 para
el aflo 2025 < valor obtenido como resultado de la evaluacidn de 4,24). Las areas prestadoras de servicio deberdn continuar implementando
acciones de mejora estableciendo metas especificas por servicio para alcanzar la meta objetivo anual global al término del afio 2025.

Nota: Para el aino 2020 se implemento la encuentras por plataforma Google Forms.
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Andlisis de tendencias en el Desempeno del Servicio de
Tesoreria (2023 A - 2025 A) Resultados Promedio Global del Servicio
, de Tesoreria [2025]
e Tosoreria | CS LCI 424
424 ’
5.30 4.23
5.0 5.0 5:0 4.22
4.80 4.21 4.20
420
| - ( = A8 PROMEDIO GLOBAL META
40 0 4.0 ,
3.80 M Series] 4.24 4.20
Evaluacion (2023A) Evaluacion [2024A) Evaluacion (2025A)
CONCLUSION

El servicio proporcionado satisface las expectativas de los usuarios en el servicio prestado porque el resultado del indice de la
satisfaccion del cliente valor de 4.24 > valor de 4.00 rango de satisfaccion de «Muy Bueno». Aunque se encuentra mayor al valor meta
anual, objetivo preestablecido en el PTA del presente ano.

Valor de 4,24 (2025 A) > Valor 4,20 como meta objetivo del afio 2025.

Por datos historicos en los tres ultimos anos, el analisis de tendencias de la grafica demuestra un comportamiento Ascendente que
involucran los periodos de las evaluaciones de los afios 2023 A al 2025 A.

[Valor de 4,20 (2023 A) > Valor de 4,16 (2024 A) < Valor de 4,24 (2025 A) EDUCACION («’:\»)Y‘UC»ATAN
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CONCLUSION

Como resultado de obtenidos de la evaluacion del servicio, los valores promedios por pregunta que no
alcanzaron el valor de 4.20 preestablecida como meta objetivo anual para el ano 2025, deberan documentar
e implementar planes de accion pertinentes para mejorar la percepcion de la satisfaccion del cliente.

La nueva meta preestablecida por el Area de Responsabilidad en el Servicio de Tesoreria es alcanzar y
mantener un valor promedio de 4.24 como objetivo meta global para el ano 2026.

TESORERIA PROMEDIO META

Pregunta 1: CoOmo calificaria la atencion recibida por el personal de

421 420
tesoreria?

Pregunta 2: ;Consideras que el uso de pago referenciado en inscripcion y 4.27 4.20
reinscripcion es mas practico para ti?

»
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INFORME DE RESULTADOS DE AUDITORIA DE SERVICIOS DEL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (EVALUACION 2025 A)

SERVICIOS ESCOLARES

Oxkutzcab, Yucatan a 19 de Septiembre de 2025
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3. Laretroalimentacion del cliente.

INTRODUCCION

La herramienta a utilizar para la aplicacion de encuestas de servicio a los usuarios es el Sistema de Evaluacion de
Calidad (EVAC]); esta herramienta esta elaborada con el programa PHP vy utiliza una base de datos MySQL, por lo que
resulta en una aplicaciéon web alojada en un dominio y hosting con el fin de que sea accesible a los usuarios desde
cualquier sitio y no unicamente dentro del instituto.

El objetivo de la medicidon es determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios en el servicio brindado durante la
provision del servicio educativo en el Instituto. Todo estudiantado podra participar en la aplicacion y evaluaciéon de
encuestas de servicio para conocer la satisfaccion del cliente del area prestadora de servicio evaluado con base a su
experiencia personal vivida en un periodo de tiempo dado.

Como resultado del analisis e interpretacion del indicador de satisfaccion del cliente en el servicio evaluado cuando
los valores se encuentren por debajo de los parametros de «Insatisfaccion» y/6 no se alcance el valor objetivo meta
preestablecido, se deberan implementar planes de accion preventivas y/o correctivas en su caso para aumentar la
satisfaccion del cliente en el servicio brindado por el area prestadora de servicio correspondiente.

Para el 2020 por la contingencia sanitaria, se opta por usar la Herramienta Google Forms para agilizar el acceso a las
encuestas de servicios para los alumnos.
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La Retroalimentacion del Cliente.

Andlisis de tendencias en el Desempenio de Servicios Escolares
(2023 A - 2025 A)

e Servicios Escolares  ess=| CS LCl

5.30

50 5.0 520
4.80

g ; 40
3.80

Evaluacién (2023A) Evaluacion (2024A) Evaluacion (2025A)
CONCLUSION

Las areas prestadoras de servicios, satisfacen las expectativas de los usuarios porgue el resultado del indice promedio de satisfaccion del
cliente evaluado en el periodo «2025 A» obtuvo un valor de 4,26 que es mayor que el valor de 4,00 (4,26 > 4,00] (rango de satisfaccion de
«Muy Bueno»] producto del resultado de la implementacion de acciones de mejora continua por la Institucion. Considerando el
incremento de la muestra poblacional del estudiantado como aspecto significativo en el proceso de evaluacion de auditorias de servicio
por el estudiantado, se considera que el sistema se mantiene eficaz en el aumento de la satisfaccion del cliente. Sin embargo,
comparado con la meta anual objetivo preestablecido para el aiio 2025 con valor de 4,26 es mayor que el valor de 4,25 (objetivo meta
preestablecido con valor de 4,25 para el afio 2025 > valor obtenido como resultado de la evaluacion de 4,26). Las areas prestadoras de
servicio deberan continuar implementando acciones de mejora estableciendo metas especificas por servicio para mantener la meta
objetivo anual global al término del afio 2025.

Nota: En el afio 2020 Se implementa el uso de la plataforma google forms por contingencia sanitaria.
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Informe de Resultados de Auditorias de Servicio

Analisis de tendencias en el Desempefo de Servicios
Escolares (2023 A - 2025 A) Resultados Promedio Global de Servicios

Escolares (2025)

e Servicios Escolares ems=| CS LCI
4.27
5.30 . 4.26
50 5.0 50
4.80 420 425
4.25
4.30 @ 425 ]
4 . : PROMEDIO GLOBAL META
. 4?7 ~40 4.0 m Series1 4.26 4.25
Evaluacion (2023A] Evaluacion (2024A) Evaluacion (2025A)

CONCLUSION

El servicio proporcionado satisface las expectativas de los usuarios en el servicio prestado porque el resultado del indice ce la satisfaccion
del cliente valor de 4.26 > valor de 4.00 rango de satisfaccion de «Muy Bueno». Aungue se encuentra por debajo del valor metaanual
objetivo preestablecido en el PTA del presente afio.

Valor de 4,26 (2025 A) < Valor 4,25 como meta objetivo del ano 2025.

Por datos historicos en las tres ultimos afos, el analisis de tendencias de la grafica demuestra un comportamiento Ascendente que
involucran los periodos de las evaluaciones de los aios 2023 A al 2025 A.

Valor de 4,09 (2023 A) < Valor de 4,21 (2024 A) < Valor de 4,26 (2025 A)
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CONCLUSION

Como resultado de obtenidos de la evaluacion del servicio, los valores promedios por pregunta que no alcanzaron el valor de 4.25
preestablecida como meta objetivo anual para el aio 2025, deberdan documentar e implementar planes de accion pertinentes para
mejorar la percepcioén de la satisfaccion del cliente.

La nueva meta preestablecida por el Area de Responsabilidad en el Servicio de Servicios Escolares es alcanzar y mantener un valor
promedio de 4.25 como objetivo meta global para el afio 2026.

SERVICIOS ESCOLARES PROMEDIO META

Pregunta 1: El horario establecido para atencion de servicios escolares es: 4.19 4.25
Pregunta 2: ;Cuan satisfecho se encuentra de la atencidn recibida en Servicios

4.34 4.25
Escolares?
Pregunta 3: ;Como calificaria la calidad de la atencion recibida en Servicios

4.25 4.25
Escolares?
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INFORME DE RESULTADOS DE AUDITORIA DE SERVICIOS DEL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (EVALUACION 2025 A)

SERVICIO SOCIAL

Oxkutzcab, Yucatan a 22 de Septiembre de 2025
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3. Laretroalimentacion del cliente.
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Campus Sur de Yucatan

INTRODUCCION

La herramienta a utilizar para la aplicacion de encuestas de servicio a los usuarios es el Sistema de Evaluacion de
Calidad (EVAC]); esta herramienta esta elaborada con el programa PHP vy utiliza una base de datos MySQL, por lo que
resulta en una aplicaciéon web alojada en un dominio y hosting con el fin de que sea accesible a los usuarios desde
cualquier sitio y no unicamente dentro del instituto.

El objetivo de la medicidon es determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios en el servicio brindado durante la
provision del servicio educativo en el Instituto. Todo estudiantado podra participar en la aplicacion y evaluaciéon de
encuestas de servicio para conocer la satisfaccion del cliente del area prestadora de servicio evaluado con base a su
experiencia personal vivida en un periodo de tiempo dado.

Como resultado del analisis e interpretacion del indicador de satisfaccion del cliente en el servicio evaluado cuando
los valores se encuentren por debajo de los parametros de «Insatisfaccion» y/6 no se alcance el valor objetivo meta
preestablecido, se deberan implementar planes de accion preventivas y/o correctivas en su caso para aumentar la
satisfaccion del cliente en el servicio brindado por el area prestadora de servicio correspondiente.

Para el 2020 por la contingencia sanitaria, se opta por usar la Herramienta Google Forms para agilizar el acceso a las
encuestas de servicios para los alumnos.
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Analisis de tendencias en el Desempefio del Servicio de
Servicio Social (2023 A - 2025 A)

5.30
= Servicio Social =] CS LCI

50 5.0 5:0
480
4.30 / —de28

436 C—m

49 4-0 4.0
3.80

Evaluacion [2023A]) Evaluacion (2024A) Evaluacion (2025A)
CONCLUSION

Las areas prestadoras de servicios, satisfacen las expectativas de los usuarios porque el resultado del indice promedio de satisfaccion del
cliente evaluado en el periodo «2025 A» obtuvo un valor de 4,28 que es mayor que el valor de 4,00 (4,28 > 4,00) (rango de satisfaccion de
«Muy Bien»] producto del resultado de la implementacién de acciones de mejora continua por la Institucion. Considerando el incremento de la
muestra poblacional del estudiantado como aspecto significativo en el proceso de evaluacion de auditorias de servicio por el estudiantado, se
considera que el sistema se mantiene eficaz en el aumento de la satisfaccion del cliente. Sin embargo, comparado con la meta anual
objetivo preestablecido para el afio 2025 con valor de 4,28 es menor que el valor de 4,30 (objetivo meta preestablecido con valor de 4,30 para
el afio 2025 > valor obtenido como resultado de la evaluaciéon de 4,28). En consecuencia, las areas prestadoras de servicio deberan continuar

implementando acciones de mejora estableciendo metas especificas por servicio para alcanzar la meta objetivo anual global al término del
ano 2025.

Nota: En el ano 2020 Se implementa el uso de la plataforma google forms por contingencia sanitaria.
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Analisis de tendencias en el Desempefo del Servicio de Resultados Promedio por Carrera de Servicio Social
Servicio Social (2023 A - 2025 A) (2025])
g e==SEIViCiO SOCial ===l CS ==L Cl .
590 5:0 5:0 430
4.80 4.28
4.26
/ 4.24
422
4:0 \4—5 40 418
3.80 416
’ PROMEDIO  META
Evaluacion (2023A) Evaluacion (2024A] Evaluacion (2025A) GLOBAL

CONCLUSION

El servicio proporcionado satisface las expectativas de los usuarios en el servicio prestado porque el resultado del indice de la satisfaccion del
cliente valor de 4.28 > valor de 4.00 rango de satisfaccion de «Muy Bien». Aunque se encuentra por debajo del valor meta anual objetivo
preestablecido en el PTA del presente afno.

Valor de 4,28 (2025 A) < Valor 4,30 como meta objetivo del afio 2025.

Por datos histdricos en las tres ultimos afos, el analisis de tendencias de la grafica demuestra un comportamiento Ascendente que involucran
los periodos de las evaluaciones de los anos 2023 A al 2025 A.

Valor de 4,16 (2023 A] < Valor de 4,18 (2024 A) < Valor de 4,28 (2025 A)
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CONCLUSION

Como resultado de obtenidos de la evaluacion del servicio, los valores promedios por pregunta que no alcanzaron el valor de 4.30
preestablecida como meta objetivo anual para el ano 2025, deberan documentar e implementar planes de accion pertinentes para
mejorar la percepcion de la satisfaccion del cliente.

La nueva meta preestablecida por el Area de Responsabilidad en el Servicio de Servicios Social es alcanzar y mantener un valor
promedio de 4.30 como objetivo meta global para el afio 2026.

SERVICIO SOCIAL PROMEDIO META

Pregunta 1: El horario establecido para atenciéon de recepcion de documentos de 4.26 4.30

Servicio Social es: ) )

Pregunta 2: ;Como calificarias la atencidn recibida por el personal de Servicio 4.28 4.30

Social cuando realizas los tramites de rutina?

Pregunta 3: La disponibilidad del personal de Servicio Social para responder tus 4.29 4.30

dudas es: ’ )
4.29 4.30

Pregunta 4: El acceso y consulta de informacion relativa a los formatos es:

Pregunta 5: La induccion que recibes para llevar a cabo el Servicio Social es: 4.28 4.30
Pregunta 6: La induccion que recibes para el llenado de formatos

. y . . , 4.30 4.30
correspondientes al Servicio Social es:
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Servicio Social (Evaluacién 2025 A)

CARRERA IND IBQ (€13

MUESTREO 16 25 59

PROMEDIO

SERVICIO SOCIAL

Pregunta 1: El horario establecido para atencion
de recepcion de documentos de Servicio Social
es:

Pregunta 2: ¢ Cémo calificarias la atencién
recibida por el personal de Servicio Social cuand
realizas los tramites de rutina?

Pregunta 3: La disponibilidad del personal de
Servicio Social para responder tus dudas es:

Pregunta 4: El acceso y consulta de informacién
relativa a los formatos es:

Pregunta 5: La induccion que recibes para llevar
cabo el Servicio Social es:

Pregunta 6: La induccion que recibes para el
llenado de formatos correspondientes al Servicio
Social es:

4.22 4.29 4.33

IND

4.16

4.16

4.24

4.26

4.24

4.26

PROMEDIO
IDC ICV GLOBAL META
5 7
4.28 4.30

4.26 4.29
IBQ IGE ISC IDC ICV PROMEDI(C META
4.32 4.28 4.30 4.28 4.24 4.26 4.30
4.32 4.35 4.30 4.27 4.29 4.28 4.30
4.30 431 4.31 4.23 4.33 4.29 4.30
4.27 4.34 4.29 4.26 4.33 4.29 4.30
4.22 4.33 4.31 4.26 4.29 4.28 4.30
4.30 4.34 4.32 4.27 4.29 4.30 4.30
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INFORME DE RESULTADOS DE AUDITORIA DE SERVICIOS DEL SISTEMA
DE GESTION DE CALIDAD (EVALUACION 2025 A)

RESIDENCIA PROFESIONAL

Oxkutzcab, Yucatan a 19 de Septiembre de 2025
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3. Laretroalimentacion del cliente.

INTRODUCCION

La herramienta a utilizar para la aplicacion de encuestas de servicio a los usuarios es el Sistema de Evaluacion de
Calidad (EVAC]); esta herramienta esta elaborada con el programa PHP vy utiliza una base de datos MySQL, por lo que
resulta en una aplicaciéon web alojada en un dominio y hosting con el fin de que sea accesible a los usuarios desde
cualquier sitio y no unicamente dentro del instituto.

El objetivo de la medicidon es determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios en el servicio brindado durante la
provision del servicio educativo en el Instituto. Todo estudiantado podra participar en la aplicacion y evaluaciéon de
encuestas de servicio para conocer la satisfaccion del cliente del area prestadora de servicio evaluado con base a su
experiencia personal vivida en un periodo de tiempo dado.

Como resultado del analisis e interpretacion del indicador de satisfaccion del cliente en el servicio evaluado cuando
los valores se encuentren por debajo de los parametros de «Insatisfaccion» y/6 no se alcance el valor objetivo meta
preestablecido, se deberan implementar planes de accion preventivas y/o correctivas en su caso para aumentar la
satisfaccion del cliente en el servicio brindado por el area prestadora de servicio correspondiente.

para el 2020 por la contingencia sanitaria, se opta por usar la Herramienta Google Forms para agilizar el acceso a las
encuestas de servicios para los alumnos.
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La Retroalimentacion del Cliente.

Analisis de tendencias en el Desempefo del Servicio de Residencia
Profesional (2023 A - 2025 A)

5.20
=== Residencia Profesional ess=|CS LCI
5.00 59 5.0 50
4.80
460
440
420 é +98
4 4@
4.00 40 4.0 40
3.80
Evaluacion (2023 A) Evaluacion (2024 A) Evaluacion (2025 A)
CONCLUSION

Las areas prestadoras de servicios, satisfacen las expectativas de los usuarios porque el resultado del indice promedio de satisfaccion del cliente
evaluado en el periodo «2025 A» obtuvo un valor de 4,28 que es mayor que el valor de 4,00 (4,28 > 4,00) (rango de satisfaccion de «Muy Bien»)
producto del resultado de la implementacion de acciones de mejora continua por la Institucion. Considerando el incremento de la muestra poblacional
del estudiantado como aspecto significativo en el proceso de evaluacion de auditorias de servicio por el estudiantado, se considera que el sistema se
mantiene eficaz en el aumento de la satisfaccion del cliente. Sin embargo, comparado con la meta anual objetivo preestablecido para el afo 2025
con valor de 4,28 es menor que el valor de 4,30 (objetivo meta preestablecido con valor de 4,30 para el afio 2025 > valor obtenido como resultado de
la evaluacion de 4,28). En consecuencia, las areas prestadoras de servicio deberan continuar implementando acciones de mejora estableciendo metas
especificas por servicio para alcanzar la meta objetivo anual global al término del aiio 2025.

Nota: En el ano 2020 Se implementa el uso de la plataforma Google Forms por contingencia sanitaria.
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Informe de Resultados de Auditorias de Servicio -
Resultados Promedio Parciales por Carrera y Global la Residencia
Anadlisis de tendencias en el Desempeno del Servicio de Profesional (Periodo 2025 A)
B Residencia Profesional (2023 A - 2025 A) jéé 4.3 P
50 e Residencia Profe5|on§1 | CS LCl 50 4:28
4.80 4.26
4.24 4. 23
4.22
4.30 C L S 4.20
4,48_— : 4.18
= na *0 CV  PROMEDIO META
3.80 GLOBAL
Evaluacion (2023 A) Evaluacioén (2024 A Evaluacién (2025 A)
CONCLUSION

El servicio proporcionado satisface las expectativas de los usuarios en el servicio prestado porque el resultado del indice de la satisfaccion del
cliente valor de 4.28 > valor de 4.00 rango de satisfaccion de «Muy Bien». Aunque se encuentra por debajo del valor meta anual establecido como

objetivo para el afio 2025.
Valor de 4,28 (2025 A) < Valor 4,30 como meta objetivo del afio 2025.

Por datos historicos en las tres ultimos anos, el analisis de tendencias de la grafica demuestra un comportamiento Ascendente que involucran los
periodos de las evaluaciones de los anos 2023 A al 2025 A.

[Valor de 4,10 (2023 A) < Valor de 4,19 (2024 A) < Valor de 4,28 (2025 A)
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Informe de Resultados de Auditorias de Servicio

CONCLUSION

Como resultado de obtenidos de la evaluacion del servicio, los valores promedios por pregunta que no alcanzaron el valor de 4.30 preestablecida como
meta objetivo anual para el afo 2025, deberan documentar e implementar planes de accion pertinentes para mejorar la percepcion de la satisfaccion del
cliente.

RESIDENCIA PROFESIONAL PROMEDIO META
Pregunta 1: El horario establecido para atencion de recepcion de
g ; _ 4.26 4.30
documentos de Residencia Profesional es:
Pregunta 2: Como calificarias la atencion recibida por el personal de
. : : | = : 4.28 4.30
Residencia Profesional cuando realizas los tramites de rutina?
Pregunta 3: La disponibilidad del personal de Residencia Profesional para
) 4.30 4.30
responder tus dudas es:
ergunta 4. El acceso y consulta de informacion relativa a los formatos 4.97 4.30
Pregupta 5: Laolnducaon que recibes para llevar a cabo la Residencia 4.97 4.30
Profesional es:
Pregunta 6: La induccion que recibes para el llenado de formatos 4.29 4.30

correspondientes a la Residencia Profesional es:
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Residencia Profesional (Evaluacion 2025 A) Oxkutzcal
PROMEDIC
CARRERA| IND 2]@) [e]S ISC IDC ICV GLOBAL META
MUESTREC 9 13 26 1 5 7 428 P
PROMEDIC 423 431 4.31 4.27 4.29 4.29
RESIDENCIA PROFESIONAL IND @] IGE ISC IDC ICV PROMEDIO PRGOLgAEZI_O META
Pregunta 1. El horario es'tableqdo para atencion de recepcion 413 433 434 426 427 422 4.26 428 430
de documentos de Residencia Profesional es:
Pregunta 2: Como calificarias la atencion recibida por el
personal de Residencia Profesional cuando realizas los tramites 419 4.29 4.35 428 426 4.33 428
de rutina?:
Pregur)ta 3: La disponibilidad del personal de Residencia 419 426 433 428 4.3] 441 430
Profesional para responder tus dudas es:
Pregunta 4: El acceso y consulta de informacion relativa a los 423 424 435 428 424 428 4.27
formatos es:
Pregunta _5: La md_ucaon que recibes para llevar a cabo la 419 429 435 426 425 428 4.27
Residencia Profesional es:
Pregunta 6: La mducc.lon que reabe;s para el Ilena.do de 419 429 434 430 426 433 4.29
formatos correspondientes a la Residencia Profesional es:
- ~
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INFORME DE RESULTADOS DE AUDITORIA DE SERVICIOS DEL SISTEMA
DE GESTION DE CALIDAD (EVALUACION 2025 A)

COORDINACION DE INGENIERIA
BIOQUIMICA

Oxkutzcab, Yucatan a 19 de Septiembre de 2025
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La retroalimentacion del cliente.

INTRODUCCION

La herramienta a utilizar para la aplicacion de encuestas de servicio a los usuarios es el Sistema de Evaluacion de
Calidad (EVAC]); esta herramienta esta elaborada con el programa PHP vy utiliza una base de datos MySQL, por lo que
resulta en una aplicaciéon web alojada en un dominio y hosting con el fin de que sea accesible a los usuarios desde
cualquier sitio y no unicamente dentro del instituto.

El objetivo de la medicidon es determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios en el servicio brindado durante la
provision del servicio educativo en el Instituto. Todo estudiantado podra participar en la aplicacion y evaluaciéon de
encuestas de servicio para conocer la satisfaccion del cliente del area prestadora de servicio evaluado con base a su
experiencia personal vivida en un periodo de tiempo dado.

Como resultado del analisis e interpretacion del indicador de satisfaccion del cliente en el servicio evaluado cuando
los valores se encuentren por debajo de los parametros de «Insatisfaccion» y/6 no se alcance el valor objetivo meta
preestablecido, se deberan implementar planes de accion preventivas y/o correctivas en su caso para aumentar la
satisfaccion del cliente en el servicio brindado por el area prestadora de servicio correspondiente.

Para el 2020 por la contingencia sanitaria, se opta por usar la Herramienta Google Forms para agilizar el acceso a las
encuestas de servicios para los alumnos.
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La Retroalimentacion del Cliente.

Analisis de tendencias en el Desempefio del Servicio de
Coordinacion I1BQ (2023 A - 2025 A)

e Coordinacion IBQ e===|CS LCI

5.30

56 5.0 5:0
4.30 ' '

2% 40 40
3.80

Evaluacion [2023A) Evaluacion (2024A) Evaluacion (2025A]
CONCLUSION

Las areas prestadoras de servicios, satisfacen las expectativas de los usuarios porque el resultado del indice promedio de satisfaccion del cliente
evaluado en el periodo «2025 A» obtuvo un valor de 4,52 que es mayor que el valor de 4,00 (4,52 > 4,00] (rango de satisfaccion de «Muy Bueno»)
producto del resultado de la implementacion de acciones de mejora continua por la Institucién. Considerando el incremento de la muestra
poblacional del estudiantado como aspecto significativo en el proceso de evaluacion de auditorias de servicio por el estudiantado, se considera
que el sistema se mantiene eficaz en el aumento de la satisfaccion del cliente. Sin embargo, comparado con la meta anual objetivo
preestablecido para el afio 2025 con valor de 4,52 es mayor que el valor de 4,30 (objetivo meta preestablecido con valor de 4,30 para el afio
2025 < valor obtenido como resultado de la evaluacion de 4,52). Las areas prestadoras de servicio deberdn continuar implementando acciones
de mejora estableciendo metas especificas por servicio para superar © mantener la meta objetivo anual global al término del afo 2025.

Nota: A partir del afo 2020 Se utilizo Google forms por cuestion de pandemia.
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Informe de Resultados de Auditorias de Servicio

Analisis de tendencias en el Desempefio del Servicio de

Coordinacién IBQ (2023 A - 2025 A) Resultados Promedio Global de la
——Coordinacién IBQ  ===LCS LCI Coordinacién de 1BQ (2025
455 4.52
5.30 450
g at [=a] B O 4.45
.U .U . 4.40
4.80 / 4.35 4.30
5] Y 430
430 ~ 425 -
B 4.0 40 -
3.80 PROMEDIO META
Evaluacion (2023A) Evaluacion (2024A) Evaluacion (2025A) B Series] 452 4.30
CONCLUSION

El servicio proporcionado satisface las expectativas de los usuarios en el servicio prestado porque el resultado del indice de la satisfaccion del
cliente valor de 4.52 > valor de 4.00 rango de satisfaccion de «Muy Bueno». Aungue se encuentra por encima del valor meta anual objetivo
preestablecido en el PTA del presente afno.

Valor de 4,52 (2025 A) > Valor 4,30 como meta objetivo del afio 2025.

Por datos histdricos en las tres ultimos anos, el analisis de tendencias de la grafica demuestra un comportamiento Ascendente que involucran los
periodos de las evaluaciones de los anos 2023 A al 2025 A.

Valor de 4,10 (2023 A) < Valor de 4,51 (2024 A) < Valor de 4,52 (2025 A) EDUCACION SRQ urarimer g
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CONCLUSION

Como resultado de obtenidos de la evaluacion del servicio, los valores promedios por pregunta que no alcanzaron el valor de
4,30 preestablecida como meta objetivo anual para el aio 2025, deberan documentar e implementar planes de acciéon
pertinentes para mejorar la percepcion de la satisfaccion del cliente.

La nueva meta preestablecida por el Area de Responsabilidad en el Servicio de Coordinacidn de IBQ es alcanzar y mantener
un valor promedio de 4.40 como objetivo meta global para el aiio 2026.

COORDINACIONES IBQ META
Pregunta 1: Cuando necesitas Informacion con respecto al desarrollo profesional del programa 4.30
educativo, la respuesta del coordinador es: 458 )
Pregunta 2: El seguimiento de los avances por asignatura que hace el coordinador en el aula por parcial 4.30
es: 458 :
Pregunta 3: La orientacion que te proporcionan cuando necesitas realizar trdmites en los diferentes 4.30
departamentos o areas de la Institucion es: 4.42 -
Pregunta 4: La Informacion que recibes por parte del coordinador sobre el calendario escolar de las 4.30
actividades académicas programadas es: 455 )
Pregunta 5: Las respuestas y atencion que recibes con respecto a las dudas, inquietudes o necesidades 430
relacionadas con el programa educativo es: 4.45 :
Pregunta 6: ;COomo es la comunicacion con la coordinacion? 4.55 4.30
Pregunta 7: La disposicién del coordinador (a) para atencién es: 458 4.30
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INFORME DE RESULTADOS DE AUDITORIA DE SERVICIOS DEL SISTEMA
DE GESTION DE CALIDAD (EVALUACION 2025 A)

COORDINACION IDC

Oxkutzcab, Yucatan a 19 de Septiembre de 2025
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La retroalimentacion del cliente.

INTRODUCCION

La herramienta a utilizar para la aplicacion de encuestas de servicio a los usuarios es el Sistema de Evaluacion de
Calidad (EVAC]; esta herramienta esta elaborada con el programa PHP vy utiliza una base de datos MySQL, por lo que
resulta en una aplicacion web alojada en un dominio y hosting con el fin de que sea accesible a los usuarios desde
cualquier sitio y no unicamente dentro del instituto.

El objetivo de la medicion es determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios en el servicio brindado durante la
provision del servicio educativo en el Instituto. Todo estudiantado podra participar en la aplicacion y evaluacion de
encuestas de servicio para conocer la satisfaccion del cliente del area prestadora de servicio evaluado con base a su
experiencia personal vivida en un periodo de tiempo dado.

Como resultado del analisis e interpretacion del indicador de satisfaccion del cliente en el servicio evaluado cuando
los valores se encuentren por debajo de los parametros de «Insatisfaccion» y/6 no se alcance el valor objetivo meta
preestablecido, se deberan implementar planes de accion preventivas y/o correctivas en su caso para aumentar la
satisfaccion del cliente en el servicio brindado por el area prestadora de servicio correspondiente.

Para el ano 2020 por la contingencia sanitaria, se opta por usar la Herramienta Google Forms para agilizar el acceso a
las encuestas de servicios para los alumnos.
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La Retroalimentacion del Cliente.

Analisis de tendencias en el Desempeno del Servicio de
Coordinacion IDC (2023 A - 2025 A)

5.20
5.00 SrimmmmmcOIdiINACION IDC L 2 | C LGl 50
4.80
4.60
4.40 / =
4.20 494 e 2
4.00 4:0 4.0 40
3.80
Evaluacion (2023A) Evaluacion (2024A) Evaluacion (2025A)
CONCLUSION

Las areas prestadoras de servicios, satisfacen las expectativas de los usuarios porque el resultado del indice promedio de satisfaccion del
cliente evaluado en el periodo «2025 A» obtuvo un valor de 4,29 que es mayor que el valor de 4,00 (4,29 > 4,00] (rango de satisfaccion de
«Muy Bueno»] producto del resultado de la implementacidon de acciones de mejora continua por la Institucion. Considerando el incremento de
la muestra poblacional del estudiantado como aspecto significativo en el proceso de evaluacion de auditorias de servicio por el estudiantado,
se considera que el sistema se mantiene eficaz en el aumento de la satisfaccion del cliente. Sin embargo, comparado con la meta anual
objetivo preestablecido para el afio 2025 con valor de 4,29 es Mayor que el valor de 4,20 (objetivo meta preestablecido con valor de 4,20 para
el afo 2025 < valor obtenido como resultado de la evaluacion de 4,29]. En consecuencia, las areas prestadoras de servicio deberan continuar
implementando acciones de mejora estableciendo metas especificas por servicio para alcanzar la meta objetivo anual global al término del
ano 2025.

Nota: A partir del aino 2020 Se utilizo Google forms por cuestion de pandemia.
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2025 A) Resultados Promedio Global de la
Coordinacion de IDC (2025)
== Coordinacion |DC _ as===| CS 4.29
4.25
4.20
/ ) 4.20
424
S~—} 4.15
49 40 PROMEDIO META
Seriesl 4.29 4.20

Evaluacién [2025A]
CONCLUSION

El servicio proporcionado satisface las expectativas de los usuarios en el servicio prestado porque el resultado del indice de la

satisfaccion del cliente valor de 4.29 > valor de 4.00 ranﬁo de satisfaccion de «Muy Bueno». Aungue se encuentra por arriba del

Por datos historicos en las tres ultimos anos, el analisis de tendencias de la grafica demuestra un comportamiento
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