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Alcanzar un porcentaje de al menos el 95% de
satisfaccion en los servicios proporcionados a los
usuarios, semestralmente.
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Al termino del servicio prestado, los usuarios® tienen la oportunidad de evaluarlo, a traveés
de la siguiente encuesta:

Usuario. Es el personal académico, personal administrativo, alumnos, alumnos potenciales, administradores de tecnologias de informacion de la
UADY; asi como personas de otras IES, usuarios comerciales, gobierno y sociedad que requieren de los servicios de tecnologias de informacion
ofrecidos por la CATI.

Servicio: ¢Se proporcion6 el servicio solicitado de manera satisfactoria?
Informacion: ¢La informacion proporcionada despejé tus dudas satisfactoriamente?
Tiempo: ¢El tiempo de respuesta a tu reporte o solicitud fue adecuado?
Atencion: ¢La atencién proporcionada fue amable?

Las posibles respuestas se representan segun la siguiente escala de Likert:

1.- Totalmente Insatisfecho (T1)

2.- Insatisfecho (1)

3.- Indiferente (Ind)

4.- Satisfecho (Sat)

5.- Totalmente Satisfecho (TS)

A continuacion se presentan los resultados, en graficos y en tablas.
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Ao n Serwcuﬂ Informacmﬂ Tlempoﬂ Atenci6lid Promedifl] DesvEsifE
2008 1 93.71 94.81 90.36 96.62 93.87 2.19
2008_2 93.99 95.23 91.77 96.82 94.45 1.61
2009 1 94.46 96.98 93.23 97.85 95.63 1.56
2009_2 94.92 96.46 93.24 97.69 95.58 1.93
2010 1 94.61 95.29 93.07 96.66 94.90 1.98
2010_2 95.98 97.91 95.61 97.98 96.87 1.91
2011_1 96.37 97.95 95.70 97.77 96.94 1.98
2011_2 95.15 98.00 94.65 96.72 96.13 2.14
2012_1 94.83 97.11 94.76 97.62 96.08 1.54
2012_2 94.58 97.44 94.11 96.65 95.69 1.24
2013 1 95.45 95.38 94.90 97.30 95.76 1.19
2013 2 96.34 96.04 95.37 97.91 96.41 1.09

Se presentan los resultados del indicador en los semestres de los Ultimos 6 afios, por cada uno de los
rubros calificados. Se observan altos indices de satisfaccion, lo que ha permitido aumentar la exigencia

o umbral en un 10% (De 85% a 95%)
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Indice Global de Satisfaccion a Usuarios
Umbral 95%
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Se ha aumentado el indicador, y se ha logrado mantener la satisfaccion de los usuarios por encima del
umbral establecido.
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Indice de satisfaccion a usuarios por mes -2013-
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| Aungue el indicador es semestral, se presentan los valores obtenidos por rubro y mes, para el afio 2013. I
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Se da seguimiento al tipo de los comentarios recibidos en las encuestas de satisfaccion respondidas por los
usuarios. 2 de cada 10 encuestas enviadas son calificadas por los usuarios.
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indice de Comentarios recibidos 2013

2.18%

H Observaciones
Sugerencias
I Felicitaciones

B Quejas

De las encuestas recibidas por los usuarios se tiene un alto indice de felicitaciones. 8 de cada 10 comentarios son felicitaciones.
Se reciben pocas quejas (1 de cada 50 comentarios son clasificadas como quejas), a las cuales se les da seguimiento.




