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1.0 INTRODUCCION.

En la actualidad, los servicios se han convertido en uno de los principales renglones de las
economias a escala global, esto incluye educaciéon, salud, turismo, comercio, servicios
personales, entre otros.

La calidad se ha convertido en una estrategia eficaz para el incremento de la satisfaccion
de los clientes, el logro de la eficacia, eficiencia y competitividad en un entorno cada vez
mds cambiante y compulso; por ello, las empresas deben enfocar sus acciones en la
determinacion de las necesidades de los clientes, para superarlas y garantizar la lealtad de
estos. Las condiciones actuales del mercado y los constantes cambios a los que se
encuentran sometidos las organizacionesimponen nuevas formas de gestionar los procesos,
de manera dindmica y flexible, orientados a satisfacer las necesidades de los clientes con
elevados estdndares de calidad y excelencia.

La Universidad Tecnoldgica de Cancun, comprometida con la mejora continua como lo
establece su Sistema de Gestidn de la Calidad, a través del procedimiento de Auditoria de
Servicios CAD-ASV-P07, busca conocer periddicamente el grado de satisfaccion de la
Comunidad Universitaria (estudiantes, personal docente y administrativo) respecto a los
servicios de apoyo proporcionados por la Institucién, para su formacidon académica, en el
caso de estudiantes y desempeno de funciones, en el caso del personal docente y

administrativo.

2.0 OBJETIVO.

Conocer el grado de satisfaccion de la comunidad universitaria respecto a los servicios de
apoyo proporcionados por la Universidad Tecnolégica de Cancun, durante el aio 2022.

3.0 METODOLOGIA.

El periodo de aplicacién del estudio fue del 04 de noviembre del 2022 al 25 de enero del
2023, el cual se llevd a cabo mediante el Sistema de Auditoria de Servicios (SAS) de la
Universidad Tecnoldégica de Cancin por medio del ingreso al siguiente link
http://201.134.180.248:8093/encuesta_servicios.
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Para la realizacion de este estudio, se consideraron las politicas de operaciéon que
contempla el Procedimiento de Auditoria de Servicios CAD-ASV-P0O7, documentado en el
Sistema de Gestion de la Calidad de la Universidad.

La base de datos de la matricula total vigente al periodo requerido, fue la que proporciond
el Departamento de Servicios Escolares. Asi mismo, la base de datos del personal docente
y administrativo fue proporcionada por el Departamento de Recursos Humanos.

Se aplicd un censo, con la finalidad de obtener la opinidn del 90% de la comunidad
universitaria, logrando un real de encuestas aplicadas del 90.67% de la poblaciéon. La
distribucidon se muestra a continuacién:

REPORTE GENERAL

Encuestas a redlizar 3592
Encuestas realizadas 3257
Encuestas por realizar 335

REPORTE POR PERFIL DE USUAIO

USUARIO A REALIZR REALIZADAS POR REALIZAR
Estudiantes 3245 2915 330
Docentes 210 206 4
Administrativos 137 136 1

REPORTE DE ESTUDIANTES POR CARRERA

CARRERA Areadlizar Redlizadas Por
realizar

5A - Ingenieria en Desarrollo y Gestién de Software 68 68 0
5A - Ingenieria en Mantenimiento Industrial 40 39 1
5A - Ingenieria en Redes Inteligentes
Cibersgguridod ? ’ 28 26 2
5A - Licenciatura en Contaduria 214 200 14
5A - Licenciatura en Gastronomia 69 62 7
5A - Licenciatura en Gestion de Capital Humano 175 165 10
5A - Licenciatura en Gestion y Desarrollo Turistico 68 65 3
5A - Licenciatura en Innovacién de Negocios y
Mercadotecnia e e .
TSU en Administracién Area Capital Humano 167 136 31
TSU en Contaduria 304 271 33
TSU en Desarrollo de Negocios Area Mercadotecnia 461 398 63
TSU en Gastronomia 540 463 77
TSU en Mantenimiento, Area Instalaciones 120 95 25

TSU en Mantenimiento, Area Naval 57 43 14
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REPORTE DE ESTUDIANTES POR CARRERA

TSU en Terapia Fisica Area Turismo Salud y Bienestar 138 136 2
TSU gn TICs Area Desarrollo de Software 043 230 13
Multiplataforma
TSU en TICs, Area Infraestructura de Redes Digitales 100 91 9
TSU en Turismo Area Desarrollo de Productos

) 94 89 5
Alternativos
TSU en Turismo Area Hoteleria 291 274 17
Total 3245 2915 330

En la encuesta empleada para conocer las opiniones de los estudiantes, se incorpord la
evaluacién de 32 “servicios”, incluyendo los servicios de los talleres de Gastronomia,
Ingenieria Industrial (taller pesado) y Turismo.

Para el caso del personal docente se evaluaron 23 “servicios” y para el personal
administrativo, 15 "servicios”; siendo la diferencia los talleres de las diferentes Divisiones y
cinco servicios mds que solo aplican al drea académica.

Cabe mencionar que, en relacién al ano anterior, aumentd el nimero de servicios
evaluados, sobre todo los prestados por proveedores externos.

Las bases de la informacion obtenidas del “Sistema de Auditoria de Servicios (SAS)", fue
procesada en Excel y se construyeron grdficos de barras comparativas.

4.0 RESULTADOS.

El apartado de resultados se divide en dos secciones, en primer lugar se presenta el
resultado general y posteriormente la percepcidén comparativa por usuario, en este caso,
de estudiantes, personal docente y administrativo.

4.1 RESULTADOS GENERALES.

PREGUNTA Muy Satisfecho Regularmente Poco No TOTAL
Satisfecho Satisfecho Satisfecho Satisfecho
ORIENTACION A LA COMUNIDAD UNIVERSITARIA EN SU DESARROLLO PERSONAL Y
PEDAGOGICO.
Al solicitar el servicio de orientacion psicoldgica, el 31% 42% 19% 4% 4% 100%
tiempo de respuesta fue:
El trato que me brindé el psicdlogo(a) fue: 35% 46% 15% 4% 2% 100%

El nivel en que se cumplieron mis expectativas y 30% 42% 20% 4% 4% 100%

necesidades, es:
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Muy Satisfecho Regularmente Poco No
PREGUNTA Satisfecho Satisfecho Satisfecho Satisfecho TOTAL
Considero que el servicio de apoyo psicoldgico es: 35% 43% 16% 4% 2% 100%
Las acciones preventivas en materia de salud (platicas, 30% 42% 20% 5% 3% 100%
conferencias) las consideras:
éConoces los servicios de orientacion y apoyo 27% 39% 23% 8% 3% 100%
pedagdgico que ofrece la universidad?
Las acciones de apoyo en temas pedagdgicos (platicas, 26% 44% 21% 6% 3% 100%
asesorias) las consideras:
éConoces la oferta de actividades extracurriculares 30% 40% 21% 6% 3% 100%
individuales?
Las actividades extracurriculares individuales las 31% 41% 21% 5% 3% 100%
consideras:
SUBTOTAL 1 30% 42% 20% 5% 3% 100%
ATENCION Y PRESERVACION DE LA SALUD. INTERNA
La atencidn que recibo en el servicio médico la califico 29% 37% 19% 8% 6% 100%
como:
El horario de atencidn del consultorio lo califico como: 26% 36% 21% 9% 8% 100%
La limpieza e higiene del servicio médico me parece: 34% 42% 17% 5% 3% 100%
Cuando voy a consulta médica el material de curacién o 30% 38% 20% 7% 7% 100%
medicamentos que se me proporciona son:
El tiempo que espero para recibir atencion médica es: 29% 38% 21% 6% 6% 100%
La atencién que me brind6 el personal de la UT, que 29% 37% 23% 7% 4% 100%
realiza el trdmite del IMSS fue:
SUBTOTAL 2 30% 39% 20% 6% 5% 100%
ATENCION Y PRESERVACION DE LA SALUD. EXTERNA
La oportunidad con que recibo la informacién sobre el 25% 37% 25% 9% 5% 100%
tramite de inscripcién al IMSS:
SUBTOTAL 3 25% 37% 25% 9% 5% 100%

ACTIVIDADES QUE PROMUEVEN Y FACILITAN EL CONOCIMIENTO DE LAS ARTES (MUSICA,
TEATRO, DANZA, ETC.)

Las opciones que me ofrece la Universidad en cuanto a 35% 40% 19% 4% 3% 100%

talleres artisticos son:

El desempefio del docente asignado/a al taller artistico 35% 39% 18% 4% 3% 100%

es:

La infraestructura fisica del taller artistico y el 28% 39% 23% 6% 4% 100%

equipamiento de éste me parece que es:

El horario asignado a la actividad artistica que practico 25% 35% 24% 10% 6% 100%

me parece:

SUBTOTAL 4 32% 38% 21% 5% 4% 100%

FOMENTO DE LA SALUD POR MEDIO DE ACTIVIDADES DEPORTIVAS

En general, el desempefio de los/as entrenadores/as 33% 42% 19% 4% 1% 100%

deportivos me parece:

Las instalaciones deportivas en donde se ofrecen las 29% 42% 21% 5% 3% 100%

actividades me parecen:

El material deportivo con que cuenta el Departamento 28% 41% 22% 7% 3% 100%

lo califico como:

El grado en que satisfacen mis intereses los deportes 30% 41% 21% 5% 3% 100%

que ofrece la Universidad lo considero:

SUBTOTAL 5 31%  41% 20% 5% 3%  100%
SOBRE EL SERVICIO PRESTADO EN EL DEPARTAMENTO DE SERVICIOS ESCOLARES

éConsideras que el personal de Servicios Escolares 27% 40% 24% 5% 3% 100%

respondié con prontitud el tramite solicitado?

¢Crees que los servicios (Constancia de estudios, 27% 41% 23% 5% 3% 100%

Historial académico, Expedicidn de credencial
institucional, entre otros) se ofrecen tomando en cuenta
los valores de nuestra universidad?
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PRE NTA Muy Satisfecho Regularmente Poco No TOTAL
GU Satisfecho Satisfecho Satisfecho Satisfecho 0
éSon suficientes los medios de pago al realizar tramites 28% 41% 24% 5% 2% 100%

de inscripcion, re inscripcidn, titulacién y expedicion de
documentos? Anota tu sugerencia en la seccion de
comentarios al final de esta encuesta.

SUBTOTAL 6 27% 41% 24% 5% 3% 100%
ACTIVIDADES SISTEMATICAS DE ORIENTACION Y APOYO EN EL DESEMPENO PERSONAL Y
ACADEMICO DEL ESTUDIANTE. TUTORIA
¢Coémo considera la cordialidad y capacidad del tutor/a 39% 36% 18% 4% 3% 100%

para lograr crear un clima de confianza para que usted
pueda exponer su problematica?

¢En los problemas académicos y personales que afectan 38% 37% 19% 4% 2% 100%
su rendimiento que interés muestra el/la tutor/a?

¢la capacidad que tiene el/la tutor/a para orientar en 39% 37% 18% 4% 2% 100%
metodologia y técnicas de estudio, la considera?

¢La capacidad del/la tutor/a para diagnosticar las 38% 38% 18% 4% 2% 100%

dificultades y realizar las acciones pertinentes para

resolverlas, considera que esta?

SEl dorrnruo que tiene eI/Ié’tuFor/'a'de rr?etodos 38% 37% 19% 4% 2% 100%
pedagdgicos para la atencion individualizada o grupal, lo

considera que esta?

¢Como ha mejorado la participacion en el programa de 35% 39% 19% 4% 3% 100%
tutoria en su desempefo académico?

¢El programa de tutoria, lo considera que esta? 36% 36% 19% 5% 3% 100%
SUBTOTAL 7 38% 37% 18% 4% 2% 100%

ACTIVIDADES SISTEMATICAS DE ORIENTACION Y APOYO EN EL DESEMPENO PERSONAL Y
ACADEMICO DEL ESTUDIANTE. ASESORIA ACADEMICA

¢La capacidad que tiene el/la asesor/a para resolver 34% 41% 19% 3% 2% 100%
dudas académicas, la consideras?

Cuando requiero una asesoria académica, la disposicion 34% 41% 20% 4% 1% 100%
de parte del docente es:

El tiempo que me asignan para la asesoria académica es: 33% 42% 20% 4% 1% 100%
La asesoria académica aclara mis dudas: 34% 41% 20% 3% 2% 100%
SUBTOTAL 8 34% 42% 20% 3% 1% 100%

ACTIVIDADES QUE FAVORECEN EL CRECIMIENTO PERSONAL, A TRAVES DE PLATICAS,
TALLERES Y CONFERENCIAS
Participar en las actividades de desarrollo humano, me 31% 44% 20% 4% 1% 100%

ayuda a ser una persona mas responsable y consciente
de mis decisiones, de manera:

Las actividades de desarrollo humano me permiten un 31% 44% 21% 4% 1% 100%

mejor entendimiento de mi conducta:

Los temas que se manejan en estas actividades, me 3 1% 44% 2 1% 4% 1% 100%

parecen:

Las experiencias obtenidas en estas actividades las he 30% 43% 23% 4% 1% 100%

aplicado en mi vida cotidiana:

El desempefio de los/as conductores/as de las 3 1% 44% 2 1% 4% 1% 100%

actividades de desarrollo humano lo califico como:

SUBTOTAL 9 31% 44% 21% 4% 1% 100%
APOYO BIBLIOGRAFICO PARA COMPLEMENTO O REFUERZO DEL APRENDIZAJE

¢Como considera la cordialidad y atencién del personal 36% 39% 19% 4% 2% 100%

de la biblioteca cuando necesita de su apoyo?

¢Como considera la bibliografia, revistas, periédicos y 34% 43% 19% 3% 1% 100%

bases de datos electrdnicas disponibles para su

consulta?

¢Cémo considera la distribucién y ordenamiento de los 34% 42% 19% 4% 1% 100%

titulos y nimero de ejemplares de los libros disponibles
en la biblioteca?
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PRE NTA Muy Satisfecho Regularmente Poco No TOTAL
GU Satisfecho Satisfecho Satisfecho Satisfecho 0
El material de consulta disponible como: periddicos, 34% 41% 20% 3% 1% 100%

revistas, enciclopedias, manuales, memorias de

egresados(as), etc., responde a las necesidades de mi

carrera/investigacion:

¢La disponibilidad para la consulta fie memorlas: de 33% 41% 20% 4% 3% 100%
egresados (as) en formato de CD o impresas, asi como

los DVD, videos, etc. los considera?

¢Como considera el horario de 7 am a 10 pm para hacer 42% 38% 15% 3% 2% 100%
uso de los servicios que ofrece la biblioteca?

¢La posibilidad de sacar 3 libros a domicilio y poder 41% 39% 16% 3% 1% 100%
renovarlo hasta 2 ocasiones lo considera?

¢El horario de 7 am a 10 pm y el funcionamiento de los 41% 37% 16% 3% 2% 100%
equipos dentro del centro de cémputo de la biblioteca lo

considera?

El material electromagnético (CD-R, Videos, DVDs, etc.) 33% 41% 2 1% 4% 1% 100%
responde a mis necesidades:

SUBTOTAL 10 37%  40% 18% 3% 1%  100%

ESPACIOS DE EXPRESION CON LOS ESTUDIANTES TALES COMO: PANTALLAS, PIZARRONES,
BLOGGER, REDES SOCIALES

Los medios de expresion de la Universidad son 33% 41% 20% 4% 2% 100%

adecuados para mi:

Considero que los medios de expresion son suficientes: 31% 42% 21% 4% 2% 100%

A través de estos medios realmente puedo expresar lo 30% 41% 22% 5% 2% 100%

que deseo:

Los medios de expresion, contribuyen a mi propia 30% 41% 23% 4% 2% 100%

identidad:

SUBTOTAL 11 30% 41% 22% 5% 2% 100%
ESTIMULOS AL DESEMPENO ACADEMICO DE LOS ESTUDIANTES

Las convocatorias para becas se publican en tiempo y 27% 34% 24% 9% 6% 100%

forma:

La difusion en cuanto al tipo de beca es: 25% 37% 24% 9% 6% 100%

La orientacion que me han dado respecto al tipo de beca 25% 35% 24% 9% 7% 100%

que mas me conviene es:

Las solicitudes son faciles de llenar: 26% 37% 25% 7% 6% 100%

El horario de atencién es: 25% 39% 25% 7% 5% 100%

El trato que he recibido en los tramites de beca es: 28% 37% 24% 6% 5% 100%

La modalidad para solicitar becas internas a través de la 29% 37% 23% 6% 6% 100%

plataforma digital de becas de la Universidad, en lugar
de la entrega fisica de formatos es:

SUBTOTAL 12 26% 37% 24% 8% 6% 100%
SERVICIO DE CAJA

El horario de atencion en la caja de la Universidad lo 28% 42% 23% 5% 2% 100%
considero:

El trato que me brindd el personal que atiende caja, lo 29% 42% 21% 5% 4% 100%
considero:

Las formas de pago, facilitan el servicio otorgado: 29% 41% 22% 5% 2% 100%
La atencién que recibo cuando hago las gestiones para 41% 42% 10% 3% 3% 100%

realizar los tramites correspondientes a la comision de
trabajo, la considero:

SUBTOTAL 13 29%  42% 22% 5% 2%  100%
INSTALACIONES ADECUADAS PARA LAS DIFERENTES ACTIVIDADES CURRICULARES

El horaro de os laboratorios responde a mis 29%  42% 21% 4% 3%  100%

El nimero de aulas y laboratorios existentes en la 27% 40% 23% 7% 3% 100%

Universidad lo considero:



&
”’ B I s Universidad Tecnolégica de Cancun
ORGANISMO PUBLICO DESCENTRALIZADO DEL ESTADO DE QUINTANA ROO

Cancuin | UNIVERSITIES

Muy Satisfecho Regularmente Poco No
PREGUNTA Satisfecho Satisfecho Satisfecho Satisfecho
Consider(? el equipo y mobiliario de las aulas y 27% 40% 23% 7% 3%
laboratorios como:
Los'cybiculos dlestinados al lpersonelxl dpcente, palta 29% 41% 23% 5% 2%
recibir la tutoria o la asesoria académica los considero:
SUBTOTAL 14 28% 40% 23% 5% 3%
SERVICIOS DE LA SUBDIRECCION DE INFORMATICA
El nimero de computadoras disponibles en los 27% 40% 23% 7% 3%
laboratorios de computo satisface la demanda de los
estudiantes:
El soft'ware instalado en los laboratorios satisface mis 26% 41% 24% 6% 3%
necesidades:
El servicio que se realiza por parte del Centro de 28% 41% 23% 5% 2%
Atencion a Redes y Soporte (CARS) lo considero:
fl tiempo de respuesta a mi solicitud fue en tiempo y 28% 41% 23% 5% 2%
orma:
La atencién de servicio CARS la considero: 29% 41% 24% 4% 3%
El procedimiento que se rf-:'aliza en el,mantenimiento 45% 36% 12% 5% 2%
anual de los equipos de codmputo en dreas
administrativas lo considero:
El Pro‘cedimiento que se'realiza para la solic‘itud de 45% 37% 12% 1% 4%
practicas complementarias en los laboratorios de
coémputo lo considero:
Eg:qs;('iero el servicio en los laboratorios de computo 29% 41% 23% 5% 2%
SUBTOTAL 15 29%  40% 23% 5% 4%
SALAS AUDIOVISUALES
La disponibilidad para realizar mis exposiciones la 31% 41% 21% 5% 2%
considero:
Se encuentran en 6ptimas condiciones: 3 1% 43% 2 1% 3% 2%
Estan limpias la mayor parte del tiempo: 35% 42% 17% 3% 2%
Cuentan con el equipo necesario: 32% 41% 21% 3% 2%
Mi nivel de satisfaccion con el servicio es: 32% 41% 20% 5% 2%
SUBTOTAL 16 32% 41% 21% 3% 2%
SOBRE EL SERVICIO DEL CENTRO DE RECURSOS DE IDIOMAS (CRI)
El seljvicio y la actitud del personal que me atiende lo 35% 38% 21% 4% 3%
considero:
El material de consulta (periddicos, revistas, 36% 41% 19% 3% 1%
enciclopedias, manuales, etc.) disponible responde a las
necesidades de mi carrera:
Se me Prindo la asistencia necesaria durante mi 35% 42% 18% 4% 1%
estancia.
Hupc? material o equipo suficiente para realizar mis 35% 40% 19% 4% 1%
actividades.
Fue sencilla la navegacion en la plataforma y hacer uso 35% 40% 19% 4% 1%
del CRI virtual
(C)én;otcalificarl'as tu experiencia del CRI en la plataforma 33% 40% 21% 5% 1%
zelo
¢éLos recursos (links, videos, canciones, Iecturgs, juegos, 35% 41% 19% 4% 1%
etc.) con los que se cuenta en la plataforma virtual del
CRI los consideras?
¢Como calificarfas el horario que te brinda el CRl en la 35% 40% 19% 4% 1%
Universidad?
¢Como califi_caria_s tu experiencia en las instalaciones del 34% 41% 20% 4% 1%
CRI en la Universidad?
SUBTOTAL 17 34%  41% 20% 4% 1%

TOTAL

100%
100%

100%

100%

100%
100%

100%

100%
100%

100%

100%
100%

100%

100%
100%
100%
100%
100%

100%
100%

100%
100%
100%
100%
100%

100%
100%
100%
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PREGUNTA

La rapidez con que te dan el servicio:

Los precios son justos:

El horario es adecuado a mis necesidades:
La amabilidad de quien lo atiende:

La limpieza del lugar:

El servicio de impresién para los alumnos es:

El servicio de escaner para los alumnos es:

SUBTOTAL 18

Considero el trato del personal como:
Mi solicitud fue atendida de manera adecuada:

El tiempo de respuesta a mi solicitud fue tiempo y
forma:
La disponibilidad de servicio la considero:

Muy Satisfecho | Regularmente Poco No
Satisfecho Satisfecho Satisfecho Satisfecho
SOBRE EL CENTRO DE COPIADO (SERVICIO EXTERNO)
32%  40% 21% 5% 3%
30%  39% 22% 5% 4%
32%  39% 22% 5% 3%
34%  39% 20% 4% 3%
35%  43% 18% 3% 1%
35%  38% 20% 5% 2%
32%  40% 21% 4% 3%
33%  40% 21% 4% 3%
DEPARTAMENTO DE SERVICIOS GENERALES Y MANTENIMIENTO
31%  43% 20% 4% 2%
29%  42% 22% 5% 3%
28%  41% 23% 5% 4%
29%  42% 22% 5% 3%
29%  42% 22% 5% 3%

SUBTOTAL 19

TOTAL

100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%

100%
100%
100%
100%
100%

SERVICIO DE PRESTAMO DE LOS LABORATORIOS PESADOS EN APOYO AL DESEMPENO
ACADEMICO DEL ESTUDIANTE

Considero que el personal encargado del almacén de
taller Pesado, presta un servicio amable, eficiente y
puntual:

Recibe informacion de parte de docentes y del personal
de almacén sobre el reglamento para ingresar a los
Laboratorios:

El equipo de proteccion personal es el adecuado a las
practicas:

Los equipos y herramientas se encuentran en éptimas
condiciones:

Es suficiente el equipamiento para el desarrollo de las
précticas:

Las instalaciones de los laboratorios de practicas,
éCuentan con iluminacién, ventilacién y espacio
suficiente?

SUBTOTAL 20

Las instalaciones donde realiza sus practicas de cocina,
¢Cuentan con iluminacion, ventilacion y espacio
suficiente?:

Las instalaciones del taller de cocina, ¢ Cuentan con el
equipo mayor y menor de cocina suficiente para atender
las necesidades de practicas?:

Considero la limpieza y aseo de las instalaciones del
taller de cocina como:

Considero que se presenta informacidn clara y precisa
como letreros y apoyo visual, sobre los lineamientos de
higiene y seguridad para realizar las practicas en cocinas:
Considero que el personal encargado del almacén de
taller de cocinas, presta un servicio amable, eficiente y
puntual:

¢Recibe informacidn de parte de docentes y del personal
de almacén sobre el reglamento para ingresar a cocinas?

38% 35% 16% 4%
36% 41% 17% 3%
35% 36% 21% 3%
33% 38% 19% 4%
34% 35% 19% 4%
35% 39% 16% 5%
36% 37% 18% 4%
SERVICIO DE PRESTAMO DEL TALLER DE GASTRONOMIA
32% 34% 24% 6%
29% 38% 22% 6%
31% 38% 23% 5%
33% 38% 24% 3%
37% 39% 19% 3%
35% 44% 18% 1%
33% 38% 22% 4%

SUBTOTAL 21

6%

4%

5%
5%
8%
4%

5%

4%

5%

4%
4%

3%

3%

4%

100%

100%

100%
100%
100%
100%

100%

100%

100%

100%
100%

100%

100%

100%
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SERVICIO DE PRESTAMO DE LOS TALLERES DE TURISMO
La atencién que recibe del personal responsable de los 31% 46% 17% 3% 3% 100%
talleres es la adecuada:
El tiempo de entrega de material y equipos es 6ptimo: 28% 48% 18% 3% 3% 100%
Los materiales y equipos se encuentran en dptimas 28% 46% 18% 4% 3% 100%
condiciones:
Es suficiente el equipamiento para el desarrollo de las 27% 48% 18% 4% 3% 100%
practicas:
SUBTOTAL 22 28% 46% 18% 4% 3% 100%
BOLSA DE TRABAJO
Los puestos que se ofrecen en la bolsa de trabajo son 27% 40% 24% 5% 3% 100%
acordes a la formacién académica:
El desempefio del personal de la bolsa de trabajo lo 26% 42% 24% 5% 3% 100%
considera:

El servicio de la bolsa de trabajo de la universidad es: 27% 40% 24% 5% 3% 100%
SUBTOTAL 23 27% 40% 24% 5% 3% 100%
EL SERVICIO DE LIMPIEZA EN LA INSTITUCION
Considero el servicio de limpieza en los bafios como: 27% 30% 24% 10% 9% 100%
La limpieza en los pasillos lo considero: 34% 40% 19% 4% 3% 100%
La limpieza de los jardines la considero: 41% 39% 15% 3% 2% 100%
La limpieza en las oficinas la considero: 42% 35% 13% 6% 4% 100%
La limpieza de los salones de clase lo considero: 33% 36% 20% 6% 5% 100%
SUBTOTAL 24 34% 36% 19% 6% 5% 100%
EL SERVICIO DE VIGILANCIA EN LA INSTITUCION
Considero el servicio de seguridad y vigilancia de la 28% 38% 24% 6% 4% 100%

Instituciéon coémo:

La seguridad y vigilancia en los accesos de la Universidad 27% 39% 23% 7% 4% 100%

los considero:

La seguridad y vigilancia en el interior de los edificios de 27% 38% 24% 7% 4% 100%

la Universidad los considero:

La seguridad y vigilancia en las dreas de estacionamiento 28% 39% 22% 6% 4% 100%

de la Universidad los considero:

SUBTOTAL 25 27% 39% 23% 7% 4% 100%
SERVICIOS DE ALIMENTOS CAFETERIA UTBIS (SERVICIO EXTERNO)

La atencidn que recibo en la cafeteria, es: 26% 35% 25% 8% 6% 100%

La higiene con que se manejan los alimentos en la 25% 39% 24% 8% 4% 100%

cafeteria es:

La variedad y el sabor de los alimentos que ofrece la 22% 34% 25% 11% 8% 100%

cafeteria es:

El tiempo que espero para recibir el servicio es: 19% 28% 26% 14% 13% 100%

La cantidad de comida que recibo por lo que pago es: 20% 33% 26% 12% 10% 100%

Los precios que se manejan en la cafeteria son 19% 30% 26% 13% 13% 100%

accesibles para mi:

La limpieza del lugar es: 25% 40% 24% 8% 4% 100%

SUBTOTAL 26 22% 34% 25% 11% 9% 100%

SERVICIOS DE ALIMENTOS CAFETERIA DELFESTIN (SERVICIO EXTERNO)
La atencidn que recibo en la cafeteria, es: 20% 32% 26% 11% 11% 100%
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La higiene con que se manejan los alimentos en la 21% 36% 26% 9%, 9% 100%
cafeteria es:

La variedad y el sabor de los alimentos que ofrece la 18% 30% 27% 13% 12% 100%
cafeteria es:

El tiempo que espero para recibir el servicio es: 16% 26% 26% 15% 17% 100%
La cantidad de comida que recibo por lo que pago es: 16% 27% 28% 14% 14% 100%
Los precios que se manejan en la cafeteria son 15% 26% 26% 15% 17% 100%
accesibles para mi:

La limpieza del lugar es: 22% 38% 25% 8% 8% 99%
SUBTOTAL 27 19% 31% 26% 12% 12% 100%
SERVICIOS DE ALIMENTOS CAFETERIA HONG KONG (SERVICIO EXTERNO)

La atencidn que recibo en la cafeteria, es: 27% 37% 24% 7% 6% 100%
La higiene con que se manejan los alimentos en la 26% 39% 24% 6% 6% 100%

cafeteria es:

La variedad y el sabor de los alimentos que ofrece la 24% 33% 27% 9% 7% 100%
cafeteria es:

El tiempo que espero para recibir el servicio es: 23% 34% 27% 8% 8% 100%
La cantidad de comida que recibo por lo que pago es: 23% 33% 26% 9% 10% 100%
Los precios que se manejan en la cafeteria son 21% 31% 27% 10% 11% 100%
accesibles para mi:

La limpieza del lugar es: 26% 39% 24% 6% 6% 100%
SUBTOTAL 28 24% 34% 26% 9% 7% 100%

MOVILIDAD INTERNACIONAL

¢Como califica los eventos realizados en temas de 31% 41% 20% 5% 3% 100%

movilidad internacional e intercultural?

¢Considera suficientes los medios de difusidn para 27% 40% 22% 6% 4% 100%

conocer las oportunidades para realizar précticas

profesionales en el extranjero?

¢Considera suficientes los medios de difusidn para 28% 39% 22% 6% 4% 100%
conocer las convocatorias de movilidad internacional en

tiempo y forma?

¢El nivel de dominio de otro idioma, le ha ayudado a 29% 41% 22% 5% 3% 100%
tener mas oportunidades para hacer movilidad

internacional?

éSe le atendid oportunamente en el proceso de 30% 40% 22% 5% 3% 100%
aplicacién a una beca de movilidad internacional o

practicas profesionales remuneradas?

SUBTOTAL 29 28% 41% 22% 5% 5% 100%
EDUCACION CONTINUA Y CENTRO DE IDIOMAS

La manera en que la universidad difunde los cursos, le 28% 41% 23% 5% 3% 100%

parece:

El contenido y horario del curso va de acuerdo a sus 27% 41% 24% 5% 3% 100%

necesidades de capacitacion y actualizacién?

Los costos de los cursos o talleres le parecieron 26% 40% 26% 5% 3% 100%

accesibles?

Los cursos o talleres ofertados son de tu interés? 28% 41% 23% 5% 3% 100%

El servicio y la actitud del personal que me atiende lo 30% 41% 23% 3% 3% 100%

considero:

Se me brindo la asistencia necesaria durante mi 29% 41% 23% 4% 3% 100%

estancia?

Hubo material o equipo suficiente para realizar mis 29% 42% 22% 4% 3% 100%

actividades?

SUBTOTAL 30 28% 42% 24% 4% 3% 100%
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FOMENTO AL EMPRENDIMIENTO Y LA INNOVACION
Se publican de manera constante y oportuna 28% 39% 24% 5% 4% 100%
convocatorias de emprendimiento e innovacion?
El servicio de asesoria y acompafiamiento para la 26% 42% 24% 6% 3% 100%

creacion, desarrollo y consolidacién de empresas
satisface mis expectativas?

El procedimiento de asesoria y acompafiamiento para la 28% 41% 24% 4% 3% 100%
creacion, desarrollo y consolidacién de empresas es

oportuno?

El horario del servicio de asesoria y acompafiamiento 28% 41% 24% 4% 3% 100%

para la creacion, desarrollo y consolidacion de empresas
corresponde a mis necesidades?

SUBTOTAL 31 27% 41% 23% 5% 3% 100%
DEPARTAMENTO DE RECURSOS MATERIALES (COMPRAS, ALMACEN Y ACTIVOS FIJOS)
¢Considera que se han dado a conocer procedimientos 22% 49% 19% 8% 1% 100%

para solicitar una compra?

¢Considera que los procedimientos para solicitar una 22% 37% 28% 9% 5% 100%
compra son claros?

;‘,cl).f;::"citudes de compra se llevan a cabo en tiempo y 23% 40% 22% 10% 5% 100%
¢éLa atencidn brindada por el personal del drea de 23% 51% 15% 6% 5% 100%
compras la califica como?

¢El servicio proporcionado en almacén para la entrega 45% 45% 8% 1% 1% 100%
de bienes y/o suministros es?

i?eénrrelsvcalifica el servicio de asignacion y resguardo de 32% 46% 15% 5% 2% 100%
SUBTOTAL 32 29%  45% 18% 6% 1% 100%

PORCENTAIJES 30% 40% 22% 6% 2% | 100%

De acuerdo a la tabla anterior, se representa el porcentaje total de las diferentes opiniones
de la comunidad universitaria con respecto a la conformidad de los servicios que se obtuvo
al aplicar la encuesta:

Porcentajes Generales de Satisfaccion
2%

30%

~

Muy Satisfecho = Satisfecho = Regularmente Satisfecho = Poco Satisfecho = No Satisfecho
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A continuacion, se presentan los porcentajes de satisfaccién por servicio de acuerdo a las

opiniones de la comunidad universitaria:

NIVEL DE SATISFACCION 2022

DEPARTAMENTO DE RECURSOS MATERIALES (COMPRAS, ALMACEN Y.

FOMENTO AL EMPRENDIMIENTO Y LA INNOVACION

EDUCACION CONTINUA'Y CENTRO DE IDIOMAS

MOVILIDAD INTERNACIONAL

SERVICIOS DE ALIMENTOS CAFETERIA HONG KONG (SERVICIO EXTERNO)
SERVICIOS DE ALIMENTOS CAFETERIA DELFESTIN (SERVICIO EXTERNO)
SERVICIOS DE ALIMENTOS CAFETERIA UTBIS (SERVICIO EXTERNO)

EL SERVICIO DE VIGILANCIA EN LA INSTITUCION

EL SERVICIO DE LIMPIEZA EN LA INSTITUCION

BOLSA DE TRABAJO

SERVICIO DE PRESTAMO DE LOS TALLERES DE TURISMO

SERVICIO DE PRESTAMO DEL TALLER DE GASTRONOMIA

SERVICIO DE PRESTAMO DE LOS LABORATORIOS PESADOS
DEPARTAMENTO DE SERVICIOS GENERALES Y MANTENIMIENTO
CENTRO DE COPIADO (SERVICIO EXTERNO)

SERVICIO DEL CENTRO DE RECURSOS DE IDIOMAS (CRI)

SALAS AUDIOVISUALES

SERVICIOS DE LA SUBDIRECCION DE INFORMATICA

INSTALACIONES ADECUADAS PARA LAS DIFERENTES ACTIVIDADES...

SERVICIO DE CAJA
ESTIMULOS AL DESEMPENO ACADEMICO DE LOS ESTUDIANTES

ESPACIOS DE EXPRESION CON LOS ESTUDIANTES (PANTALLAS,...
APOYO BIBLIOGRAFICO PARA COMPLEMENTO O REFUERZO DEL...
ACTIVIDADES QUE FAVORECEN EL CRECIMIENTO PERSONAL (PLATICAS, ...

ASESORIA ACADEMICA

TUTORIA

DEPARTAMENTO DE SERVICIOS ESCOLARES

FOMENTO DE LA SALUD POR MEDIO DE ACTIVIDADES DEPORTIVAS

ACTIVIDADES QUE PROMUEVEN Y FACILITAN EL CONOCIMIENTO DE...

ATENCION Y PRESERVACION DE LA SALUD. EXTERNA
ATENCION Y PRESERVACION DE LA SALUD. INTERNA

ORIENTACION A LA COMUNIDAD UNIVERSITARIA EN SU DESARROLLO...

B Muy Satisfecho m Satisfecho B Regularmente Satisfecho

29%
27%
28%
28%
24%
19%
22%
27%
34%
27%
28%
33%
36%
29%
33%
34%
32%
29%
28%
29%
26%
30%
37%
31%
34%
38%
27%
31%
32%
25%
30%
30%

ORGANISMO PUBLICO DESCENTRALIZADO DEL ESTADO DE QUINTANA ROO

45% A 6% 1

41% 23% 5%
42% 24% 4%
41% 22% 5%l
34% 26% 9%
31% 26% 12%
34% 25% 11%
39% 23% 7% Il
36% 19% 6% Il

40% 24% 5%
46% 18% 7 |

38% 22% 7 |

37% 18% V7 |

42% 22% 5%H
40% 21% w7 |

41% 20% 7|

41% 21% 39

40% 23% 5%l
40% PETA 5%
42% 22% 5%l
37% 24% 8%
41% 22% P |
40% 18%  :FZ|

44% 21% % |

42% 20% |

37% 18% Ut |

41% 24% 5%l
41% 20% 5%l

38% 21% 5%
37% 25% 9% Il
39% 20% 6% Il
42% 20% 5%H

Poco Satisfecho B No Satisfecho
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Tomando en consideracién el porcentaje de encuestados/as que indicaron estar Muy
satisfechos/as y satisfechos/as, se obtienen los servicios cuyo grado de satisfaccion estuvo
para arriba del 70%:

GRADO DE SATISFACCION GENERAL POR AREA

APOYO BIBLIOGRAFICO PARA COMPLEMENTO O REFUERZO...
ASESORIA ACADEMICA
TUTORIA
SERVICIO DEL CENTRO DE RECURSOS DE IDIOMAS (CRI)
SERVICIO DE PRESTAMO DE LOS TALLERES DE TURISMO
ACTIVIDADES QUE FAVORECEN EL CRECIMIENTO PERSONAL...
DEPARTAMENTO DE RECURSOS MATERIALES (COMPRAS,...
SALAS AUDIOVISUALES
SERVICIO DE PRESTAMO DE LOS LABORATORIOS PESADOS
CENTRO DE COPIADO (SERVICIO EXTERNO)
FOMENTO DE LA SALUD POR MEDIO DE ACTIVIDADES...
ORIENTACION A LA COMUNIDAD UNIVERSITARIA EN SU...
SERVICIO DE CAJA
ESPACIOS DE EXPRESION CON LOS ESTUDIANTES (PANTALLAS, ...
SERVICIO DE PRESTAMO DEL TALLER DE GASTRONOMIA
DEPARTAMENTO DE SERVICIOS GENERALES Y MANTENIMIENTO

ACTIVIDADES QUE PROMUEVEN Y FACILITAN EL...

Asi mismo, se observa que el menor grado de satisfaccién, de acuerdo con las opiniones
de la comunidad universitaria, se encontrd en los servicios de:

SERVICIOS CON MENOR GRADO DE SATISFACCION

SERVICIOS DE ALIMENTOS CAFETERIA HONG KONG

(SERVICIO EXTERNO) 59%

SERVICIOS DE ALIMENTOS CAFETERIA UTBIS

(SERVICIO EXTERNO) 55%

SERVICIOS DE ALIMENTOS CAFETER{A DELFESTIN

0,
(SERVICIO EXTERNO) 49%
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En cumplimiento con el objetivo institucional sobre Incrementar el grado de satisfaccion de
la comunidad universitaria, en relacidén a los servicios de apoyo proporcionados por la
Universidad, se observa que en comparacion con el 2019 donde se tenian las mismas
condiciones (sin pandemia), hubo aumento del indicador como se muestra en la siguiente

grdfica:

INDICE DE SATISFACCION ANUAL

75% 7%
70%
65%
59% 58% 60% I l
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Asi mismo, se presentan los servicios con mayor porcentaje de satisfaccion tomando en
cuenta a encuestados/as que manifestaron estar Muy satisfechos con los servicios:

SERVICIOS MUY SATISFECHOS

38%
37%
36%
34%
| | I 34% 34%
TUTORIA APOYO PRESTAMO DE SERVICIO DEL ASESORIA SERVICIO DE
BIBLIOGRAFICO LOS CENTRO DE ACADEMICA  LIMPIEZAEN LA

LABORATORIOS RECURSOS DE INSTITUCION
PESADOS IDIOMAS (CRI)
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Siendo el servicio de Tutoria, el que presentd mayor porcentaje de encuestados/as que
indicaron estar Muy satisfechos/as.

Por otro lado, el servicio con mayor porcentaje de encuestados/as que indicaron estar NO
satisfechos/as, fue el servicio de alimentos de la Cafeteria Delfestin (servicio externo) con
un total de 12%.

SERVICIOS NO SATISFECHOS

12%

9%
7%
6%

CAFETERIA DELFESTIN CAFETERIA UTBIS CAFETERIA HONG ESTIMULOS AL
(SERVICIO EXTERNO) (SERVICIO EXTERNO) KONG (SERVICIO DESEMPERNO
EXTERNO) ACADEMICO DE LOS

ESTUDIANTES

4.2 RESULTADOS COMPARATIVOS POR USUARIO.

En la gréfica que se presenta a continuacion se observa que los servicios de Tutoria, Asesoria
Académica, Apoyo Bibliogrdfico, el servicio del Centro de Recursos de Idiomas (CRI) y
Talleres de Turismo, fueron los servicios mejor calificados por estudiantes con un grado de
satisfaccion del 76% y 75% respectivamente.

Para el caso del personal docente, con un grado de satisfaccion del 92%, el Servicio del CRI
fue el mejor calificado, asi mismo, el servicio Apoyo Bibliografico, también obtuvo alto
grado de satisfaccién con un 91%.

Mientras que para el personal administrativo Ios mejores servicios fueron el que brinda el las
Salas Audiovisuales, las Actividades para el Crecimiento Personal y la Atencién de la salud
(interna), con un grado de satisfaccién que oscila entre 84 y 88%, tal como se muestra en
la siguiente grdfica:
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Servicios con mayor grado de satisfaccion

91%92%

0,
a3984%
79%

89%88
3%

76%

75% 0
76% 75‘%35%J 7

09°%29573%

ESTUDIANTES DOCENTES ADMINISTRATIVOS
@ ASESORIA ACADEMICA ETUTORIA

EAPOYO BIBLIOGRAFICO E SERVICIO DEL CRI

@ SERVICIO TALLERES DE TURISMO [ SERVICIO DE LABORATORIO PESADO

B SERVICIO DE CAJA B SALAS AUDIOVISUALES

E ACTIVIDADES PARA EL CRECIMIENTO PERSONAL B ATENCION Y PRESERVACION DE LA SALUD. INTERNA

Por ofro lado, la Comunidad Universitaria coincide en que los Servicios de Alimentos de las
diferentes Cafeterias (servicios externos), son las de menor grado de satisfaccién con
valores que va de 44 a 63%, siendo la Cafeteria Delfestin la mds baja.

Dichos resultados se presentan en la siguiente grdfica:

Servicios con menor grado de satisfaccion

63%
60% 60% 9
___ 5% g 9% ooy,
49% >2%
| | 44%
ESTUDIANTES DOCENTES ADMINISTRATIVOS
B CAFETERIA HONG KONG (SERVICIO EXTERNO) [ CAFETERIA UTBIS (SERVICIO EXTERNO)

CAFETERiA DELFESTIN (SERVICIO EXTERNO)
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A continuacién, se muestra el grado de satisfaccion por servicio:

ORIENTACION A LA COMUNIDAD UNIVERSITARIA EN SU DESARROLLO PERSONAL Y
PEDAGOGICO.

El grado de satisfaccién de estudiantes para este servicio fue del 73%, es decir, los que
indicaron estar muy satisfechos/as y satisfechas/as con el servicio; mientras que la
percepciéon para el personal docente y administrativo fue del 73%.

42%
38% 38%

35%
31%

ESTUDIANTES DOCENTES ADMINISTRATIVOS

Muy Satisfecho B Satisfecho B Regularmente Satisfecho O Poco Satisfecho B No Satisfecho

ATENCION Y PRESERVACION DE LA SALUD INTERNA.

Este servicio fue considerado por estudiantes con un grado de satisfaccién del 66%, mientras
que para el personal administrativo resulté con un 84% y el personal docente indico estar
muy satisfecho con un 47% de los/as encuestados/as.

47% 46%

389
. 9%
, 6% 5%
O
l —

ESTUDIANTES DOCENTES ADMINISTRATIVOS

38%

28%

Muy Satisfecho M Satisfecho M Regularmente Satisfecho Poco Satisfecho B No Satisfecho
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ACTIVIDADES QUE FAVORECEN EL CRECIMIENTO PERSONAL, A TRAVES DE PLATICAS, TALLERES
Y CONFERENCIAS.

El servicio fue calificado por el personal docente y administrativo con un grado de
satisfacciéon del 84%, mds alto que la percepcidon de estudiantes, la cual fue del 73%.

51% >2%

44%
33% 329
29%
0,
e 1% @ 1% 1% 1%
- -_— —

ESTUDIANTES DOCENTES ADMINISTRATIVOS

Muy Satisfecho B Satisfecho M Regularmente Satisfecho " Poco Satisfecho B No Satisfecho

APOYO BIBLIGRAFICO PARA COMPLETO O REFUERZO DEL APRENDIZAJE

Los estudiantes consideran este servicio con un grado de satisfaccién del 75%, mientras que
el personal docente lo calificd mds alto, con 91%.

62%

40%

35%
29%
' 19%
7%
| 3% 22 1%
, W 6 7 —
ESTUDIANTES DOCENTES

Muy Satisfecho M Satisfecho M Regularmente Satisfecho ' Poco Satisfecho B No Satisfecho
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ESPACIOS DE EXPRESION CON LOS ESTUDIANTES TALES COMO: PANTALLAS, PIZARRONES,
BLOGGER, REDES SOCIALES.

Para este servicio, los/las estudiantes indicaron un grado de satisfaccion del 70%, sin
embargo, el personal administrativo y docente lo califica con 83% y 80% respectivamente.

47%
9 42%
40% 28%
369
30%
14%
11%
5% 40
l’lz% o 1% A% 2%
ESTUDIANTES DOCENTES ADMINISTRATIVOS

Muy Satisfecho M Satisfecho M Regularmente Satisfecho " Poco Satisfecho B No Satisfecho

SERVICIO DE CAJA.

El 54% de los/las docentes indican estar muy satisfechos con este servicio, mientras que
estudiantes y el personal administrativo consideran el servicio de caja con un grado de
satisfaccion de 70 y 81% respectivamente.

54% 529%
42%
28%
3%
‘ 11%
6% 4% 5o 4% 4%
-
ESTUDIANTES DOCENTES ADMINISTRATIVOS
Muy Satisfecho M Satisfecho [l Regularmente Satisfecho

Poco Satisfecho B No Satisfecho
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INSTALACIONES ADECUADAS PARA LAS DIFERENTES ACTIVIDADES CURRICULARES

Los/las estudiantes consideran este servicio con un grado de satisfaccion del 68%, mientras
que el personal docente lo calificd con una percepcidén muy similar con un 65%.

41%

37%

27%

5%
e 3%

ESTUDIANTES DOCENTES

5%

Muy Satisfecho M Satisfecho E Regularmente Satisfecho " Poco Satisfecho B No Satisfecho

SERVICIOS DE LA SUBDIRECCION DE INFORMATICA.

El personal docente fue el que mejor calificd este servicio con un grado de satisfaccion del
82%, similar a la opinidn del personal administrativo, mientras que para los/las estudiantes la
percepciéon fue de 68% como grado de satisfaccion.

48%
45%
41%
359
27%
15%

6% o
|’3% 3% 4% 1%

[ ] -

ESTUDIANTES DOCENTES ADMINISTRATIVOS

Muy Satisfecho M Satisfecho B Regularmente Satisfecho ' Poco Satisfecho B No Satisfecho
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SALAS AUDIOVISUALES

Tanto el personal docente como administrativo, califican este servicio con un grado de
satisfaccién que oscila entre 88 y 83%.

56%

49%

41%

31%

8%
l% 2%

3% 1%

il%

ESTUDIANTES DOCENTES ADMINISTRATIVOS
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SOBRE EL SERVICIO DEL CENTRO DE RECURSOS DE IDIOMAS (CRI).

Los/las estudiantes califican el servicio con un 75% de grado de satisfaccién, mientras que
el personal docente indica un mayor grado de satisfacciéon con un 93%.
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CENTRO DE COPIADO (SERVICIO EXTERNO)
Tanto los/las estudiantes como el personal docente indican un grado de satisfaccion que

oscila entre 72 y 75%. Cabe mencionar que con respecto a anos anteriores se obtiene un
mejor indicador debido al cambio de proveedor externo.
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DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO Y SERVICIOS GENERALES.

En comparacién con estudiantes y personal docente, el personal administrativo indica un
grado de satisfaccidén menor para este servicio con el 63%.
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SERVICIO DE PRESTAMO DE LOS LABORATORIOS PESADOS EN APOYO AL DESEMPENO
ACADEMICO DEL ESTUDIANTE

Este servicio solo es evaluado por estudiantes y personal docentes de la Division de

Ingenieria y Tecnologia, sin embargo, el personal docente indica estar muy satisfecho con
el servicio con un total del 63%.
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SERVICIO DE PRESTAMO DEL TALLER DE GASTRONOMIA

El personal docente de la Division de Gastronomia indica un grado de satisfaccién mayor
para este servicio (del 81%) que los/las estudiantes.
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SERVICIO DE PRESTAMO DE LOS TALLERES DE TURISMO

Estudiantes de la Divisidén de Turismo indican un grado de satisfaccién para este servicio del
75%, mientras que el personal docente de la misma divisibn muestra un grado de
satisfacciéon mayor.
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EL SERVICIO DE LIMPIEZA EN LA INSTITUCION

Este servicio fue uno de los mejores evaluados por el personal docente con un grado de
satisfaccion del 78%. Cabe senalar que el servicio de limpieza es proporcionado por un
proveedor externo.
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EL SERVICIO DE VIGILANCIA EN LA INSTITUCION

De igual forma, este servicio proporcionado por un proveedor externo fue mejor calificado
por el personal docente con un grado de satisfacciéon del 73%. Mientras que, para los/las
estudiantes y el personal administrativo coinciden con un grado de satisfaccion del 66%.
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SERVICIOS DE ALIMENTOS CAFETERIA UTBIS (SERVICIO EXTERNO)

Tanto estudiantes como personal administrativo y docente califican el servicio con un grado
de satisfaccion que oscila entre 55y 62%.
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SERVICIOS DE ALIMENTOS CAFETERIA DELFESTIN (SERVICIO EXTERNO)

En cuanto al servicio externo de alimentos proporcionado por la Cafeteria Delfestin, la
comunidad universitaria muestra grados de satisfaccidon similares que oscilan entre 43y 52%.
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SERVICIOS DE ALIMENTOS CAFETERIA HONG KONG (SERVICIO EXTERNO)

Tanto los/las estudiantes como el personal docente califican el servicio con un 60% de
grado de satisfaccion, mientras que el personal administrativo indica un menor grado de
satisfaccién con un 55%.
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MOVILIDAD INTERNACIONAL

Se observa que el personal docente estd mds satisfecho con este servicio que los/las
estudiantes que indican un grado de satisfaccion del 68%.
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ESTUDIANTES DOCENTES

EDUCACION CONTINUA Y CENTRO DE IDIOMAS

En comparacion con los/las estudiantes, el personal docente y administrativo muestra un
mayor grado de satisfaccion de este servicio con 77%.
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DEPARTAMENTO DE RECURSOS MATERIALES (COMPRAS, ALMACEN Y ACTIVOS FIJOS)

El personal docente indica un mayor grado de satisfaccién con este servicio, que el
personal administrativo que senald una satisfaccion del 72%.
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A continuacién, se muestran las grdficas de los servicios que fueron evaluados solo por los
y las estudiantes de la Universidad Tecnoldgica de Cancun:

ATENCION Y PRESERVACION DE LA SALUD EXTERNA.
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ACTIVIDADES QUE PROMUEVEN Y FACILITAN EL CONOCIMIENTO DE LAS ARTES
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FOMENTO DE LA SALUD POR MEDIO DE ACTIVIDADES DEPORTIVAS
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SOBRE EL SERVICIO PRESTADO EN EL DEPARTAMENTO DE SERVICIOS ESCOLARES
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ACTIVIDADES SISTEMATICAS DE ORIENTACION Y APOYO EN EL DESEMPENO PERSONAL Y
ACADEMICO DEL ESTUDIANTE. TUTORIA
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ACTIVIDADES SISTEMATICAS DE ORIENTACION Y APOYO EN EL DESEMPENO PERSONAL Y
ACADEMICO DEL ESTUDIANTE. ASESORIA ACADEMICA
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ESTIMULOS AL DESEMPENO ACADEMICO DE LOS ESTUDIANTES
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BOLSA DE TRABAJO
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FOMENTO AL EMPRENDIMIENTO Y LA INNOVACION
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5.0 CONCLUSION.

Para el presente andlisis, cuando se hace referencia al “grado de satisfaccion” se estd
resaltando la opinidén en conjunto de las personas que dijeron estar "muy satisfechos/as” y
“satisfechos/as” con el servicio.

De Comunidad Universitaria (estudiantes, personal administrativo y docente).

El servicio de Apoyo Bibliografico para complemento o refuerzo del aprendizaje resultd ser
el de mayor grado de satisfaccién con un 77%.

Ademds de éste, los cuatro servicios con mayor grado de satisfaccién fueron Tutoria,
Asesoria Académica, servicio del CRI y Talleres de Turismo con indices que oscilan entre 75
y 76%.

Mientras que los servicios de alimentos de las tres Cafeterias de la Universidad (servicios
externos), fueron los de menor grado de satisfacciéon con porcentajes del 49 al 59%.

Los servicios con mejora significativa con respecto a anos anteriores fueron el que ofrece el
Departamento de Recursos Materiales (compras, almacén y activos fijos) y el Centro de
Copiado (servicio externo), corroborando la efectividad de las acciones correctivas
implantadas en su momento.

Asi mismo, se recomienda especial atencidon a los servicios de Estimulos al Desempeio
Académico de los/las estudiantes y Atencidn y Preservacion de la Salud-Externa ya que se
observa alta diferencia del grado de satisfaccion con respecto a anos anteriores.

De Estudiantes.

Con un grado de satisfaccién que oscila entre 70 y 76% se encontraron los siguientes

servicios:
GRADO DE
SERVICIOS SATISFACCION

ASESORIA ACADEMICA 76%
TUTORIA 76%
APOYO BIBLIOGRAFICO PARA COMPLEMENTO O REFUERZO DEL APRENDIZAJE 75%
SERVICIO DEL CENTRO DE RECURSOS DE IDIOMAS (CRI) 75%
SERVICIO DE PRESTAMO DE LOS TALLERES DE TURISMO 75%
ACTIVIDADES QUE FAVORECEN EL CRECIMIENTO PERSONAL (PLATICAS, TALLERES Y

CONFERENCIAS) 73%
ORIENTACION A LA COMUNIDAD UNIVERSITARIA EN SU DESARROLLO PERSONAL Y

PEDAGOGICO 73%
SALAS AUDIOVISUALES 72%
FOMENTO DE LA SALUD POR MEDIO DE ACTIVIDADES DEPORTIVAS 72%

CENTRO DE COPIADO (SERVICIO EXTERNO) 72%
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SATISFACCION

DEPARTAMENTO DE SERVICIOS GENERALES Y MANTENIMIENTO 71%
SERVICIO DE PRESTAMO DEL TALLER DE GASTRONOMIA 71%
ESPACIOS DE EXPRESION CON LOS ESTUDIANTES (PANTALLAS, PIZARRONES, BLOGGER,

REDES SOCIALES) 70%

Los servicios con un grado de satisfaccion entre 60y 69% fueron:
SERVICIOS GRADO DE
SATISFACCION

EL SERVICIO DE LIMPIEZA EN LA INSTITUCION 69%
EDUCACION CONTINUA Y CENTRO DE IDIOMAS 69%
INSTALACIONES ADECUADAS PARA LAS DIFERENTES ACTIVIDADES CURRICULARES 68%
MOVILIDAD INTERNACIONAL 68%
FOMENTO AL EMPRENDIMIENTO Y LA INNOVACION 68%
DEPARTAMENTO DE SERVICIOS ESCOLARES 68%
BOLSA DE TRABAJO 68%
SERVICIOS DE LA SUBDIRECCION DE INFORMATICA 67%
ATENCION Y PRESERVACION DE LA SALUD. INTERNA 66%
EL SERVICIO DE VIGILANCIA EN LA INSTITUCION 66%
ESTIMULOS AL DESEMPENO ACADEMICO DE LOS ESTUDIANTES 62%
ATENCION Y PRESERVACION DE LA SALUD. EXTERNA 62%

Los servicios con mayor grado de satisfaccion para estudiantes fueron Tutoria y Asesoria
Académica con un 76%.

Mientras que los servicios de alimentos de las tres Cafeterias (servicios externos) fueron
evaluados con menor grado de satisfaccion por los/las estudiantes, por debajo del 60%.

Del personal administrativo y docente.

Los servicios mejor evaluados por el personal docente y administrativo fueron el Centro de
Recursos de Idiomas (CRI) de la Institucidon y Salas Audiovisuales, con un grado de
satisfacciéon del 92% y 88% respectivamente.

Para el caso del personal administrativo, con un grado de satisfaccion que oscila entre 80
y 84%, se calificaron los servicios de Actividades que Favorecen el Crecimiento Personal (a
través de pldticas, talleres y conferencias), Atencién y Preservacion de la Salud-Interna,
Espacios de Expresion (pantallas, pizarrones, blogger, redes sociales), Servicio de Caja vy
Servicios de la Subdirecciéon de Informdtica.
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En relacion a los servicios proporcionados por proveedores externos, se observa que el
personal docente fiene mejores opiniones del Servicio de Vigilancia y Limpieza, que el
personal administrativo quienes los consideran con mayor oportunidad de mejora con
grados de satisfaccion del 67 y 63% respectivamente.

El personal docente opina que el servicio de las Instalaciones Adecuadas para las Diferentes
Actividades Curriculares es un drea de oportunidad para mejorar con un grado de
satisfacciéon del 65%.

COMENTARIOS.

En la misma evaluacién, se brindd un espacio para que los/las encuestados/as anadan
algun comentario o den su opinidén abierta sobre los servicios.

A continuacion, se mencionan algunos puntos de vista relevantes por tipo de cliente:

Del personal administrativo

"Considero que faltan algunas dreas que también brindan un servicio y/o atencién como lo es
Recursos Humanos, de igual forma, se puede ampliar el cuestionario para que no se enfoque
directamente a la persona que atiende ya que en ocasiones la mala atencién, actitud y la poca
tolerancia no viene de las personas que estdn en ventanilla, si no de algunas personas que estdn
dentro del Departamento como ejemplo es el caso del Departamento de Contabilidad y Finanzas”.

EL SERVICIO DE LIMPIEZA EN LA INSTITUCION: Hay ocasiones en que el personal pasa solo una vez ala
semana a limpiar las oficinas y el pretexto siempre es FALTA DE PERSONAL. También la limpieza y
suministros en los sanitarios es un tema que puede pasar mds de un dia sin papel sanitario sobretodo.
SERVICIOS DE ALIMENTOS CAFETERIA DELFESTIN: La atencidn es muy lenta tanto en el cobro como en
la enfrega de alimentos, porque no fienen suficiente personal para atender. No tienen suficiente
producto en los anaqueles. La limpieza se debe de atender no solo de los pisos y mesas, también de
los ventanales, eso lo podrian hacer los fines de semana que no hay actividad. Hay mobiliario en mall
estado que da mal aspecto al lugar.

La limpieza de las oficinas es muy mala, al igual en los banos principalmente los banos del j no lavan
los banos y casi nunca hay papel, es el edificio mds olvidado. La cafeteria del DelFestin, la comida es
muy mala y el precio es muy elevado. Gracias.

Poner atencidn en los banos, sobre todo en los de edificio H, que lleva como 3 meses fuera de servicio
y cuando lo arreglan solo dura una semana y los vuelven a cerrar, esto ocasiona que los del J se
saturen.

En la Cafeteria Del festin en el horario de 12 a 13 hay mds afluencia de estudiantes y personal y se
tiene que esperar hasta 10 minutos para que se desocupe alguna mesa, sugiero colocar mds
mobiliario ya que el personal cuenta con 30 minutos para ingerir sus alimentos.

SERVICIOS DE ALIMENTOS Cafeteria UTBIS (SERVICIO EXTERNO): La Unica seforita que atienda en
mostrador en varias ocasiones me exigié pagar con cambio mi comida, al ver que le pagaria con un
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billete de mayor valor hizo muecas y me atendié mal. En otra ocasidn regresé a comprar con ellos, y
la misma seforita me atendié. La situacion fue que yo me referi junto con otro companero como
cuernito al croissant que tienen en su menuy para comprary sin esperarlo se dirigié hacia mi de manera
grosera y prepotente me gritd lo siguiente: "-NO SE DICE CUERNITO, SE LLAMA CROISSANT." y empezd
a explicarme de manera irénica y sarcdstica la diferencia entre un producto y otro. Debido a esa
atencién, no compré ese dia ahi. SERVICIOS DE ALIMENTOS CAFETERIA DELFESTIN (SERVICIO EXTERNO):
Las senoritas de mostrador, siempre piden cambio y que les pagues completo de lo contrario, se
molestan y ya te dan el cambio de mala gana.

Del personal docente

Dado el clima de Cancun, los laboratorios de gastronomia requieren un sistema de extraccién o
ventilacién adecuado para la temperatura ambiental, ya que suele ser muy elevada durante las
prdcticas.

Los servicios de cafeteria son demasiado tardados de un promedio de 25 a 30 min esperando sean
servido los alimentos, por tal razén no es benéfico ya que como docentes y alumnos contamos con
30 min para ingerir alimentos, hacen falta mds lugares de esparcimiento

Se requiere de mds espacios para desayunar. Las cafeterias no son suficientes y el servicio es muy
lento.

En general la universidad es muy buena y se cuida la limpieza, la atencién y los salones estdn muy
bien equipados. La cobertura del internet falla bastante y en algunos lugares, incluso salones no se
fiene buena senal o no llega la senal.

Mi opinién es que se deberian contar con otfras fuentes oficiales como la cruz roja para poder justificar
la inasistencia por enfermedad.

En el CRI me gustaria que extendieran el horario para los grupos de la tarde minimo hasta las 9:00 pm
y en la biblioteca mds libros en inglés para los estudiantes.

Excelente servicio en la biblioteca y talleres y cursos.

El horario de 7am a 10pm para la biblioteca estd de maravilla, sin embargo, el horario actual de 7am
a 8pm no es nada efectivo para los estudiantes del turno vespertino. Les estdn dando todo a los de
TSU y casi nada a los estudiantes de licenciaturas. El tiempo de la biblioteca es injusto para los
estudiantes de licenciatura (cierran a las 8pm) La mayoria de las actividades y cursos para profesores
y estudiantes son en el furno matutino, y no le dan al turno vespertino la oportunidad de incluirse a
casi ningun curso, taller o pldtica.

Para la sala audiovisual del edificio M, aparentemente estd pequena la imagen, por lo que se
requiere mayor zoom a los elementos para su correcta visualizacidn. Se requiere un acceso correcto
a la sala de cémputo del edificio M. Gracias.

Falta la ruta de fransporte UT, otfras universidades ya cuentan con ella. Es un problema la carencia de
un servicio de transporte efectivo para toda la comunidad Universitaria. El servicio de WiFi es pésimo.

Mejorar cafeterias en tiempo de atencidn, precios y sabor de la comida.
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“Mi querida UT".

De Estudiantes Nivel Licenciatura e Ingenierias

“Estupenda universidad.”

Edificio K: La falta de jabén y papel higiénico en ambos sanitarios es repetitiva (hasta una semana
entera sin). Los sanitarios deberian contar con algun sistema de desodorizacion por los malos olores.
La temperatura de los salones en la planta alta es tan baja que hace poco agradable la estancia en
los mismos y ocasiona resfriados seguidos en los alumnos.

En general la escuela perdid mucha calidad en sus talleres y maestros durante la pandemia y en los
laboratorios de gastronomia por ejemplo se nota mucho la falta de mantenimiento.

Ampliar horario de la biblioteca, ya que luego la cierran a las 8.

Deberian mejora el horario de clases o en su caso garantizar el fraslado. Que los bafos cuenten con
papel suficiente para la matricula inscrita.

Mejorar la limpieza y el cuidado de las instalaciones, contratar mejor Internet

La atencidon que brindan en la cafeteria (lugar importante por la alimentacién) es de baja calidad y
los tiempos de esperas pueden ser algo tardios.

Me gustaria, que mejoraran las instalaciones de los baios, a su vez de las regaderas que ya que d
veces no estdn limpias o se encuentran con demasiados moscos.

Deben considerar contratar mds personal de limpieza e invertir en articulos de limpieza, no puede ser
posible que en los bafios no haya papal ni jabén y que estén sucios.

La cafeteria Delfestin tiene un pésimo servicio, la papeleria tiene pocas cosas para un gran espacio y
los precios estan sUper horribles.

Con respecto a los servicios de beca como jévenes escribiendo al futuro se publicd casi un dia antes
que cerrara la beca lo cual me causd controversia y destiempo. Por otfro lado, se deberia hablar o
sugerencia que respecto a cambio de movilidad un poco de mds difusibn como el uso de redes en
Instagram es mds éptimo. Por otro lado, en los bafos mayormente a veces no hay jabdn ni papel.

por un cuatrimestre entero el grupo LGA 91 de gastronomia no conto con docente de contabilidad y
se nos pide realizar una actividad de evaluacion final que no tenemos idea de cémo realizar.

Que el servicio de internet mejore y que las computadoras de la biblioteca tengan internet.
Aperturen mds cafeterias.

Propongo un drea de comercio para los estudiantes, para fomentar la economia, las précticas de
emprendimiento y administracion en dreas administrativas, procesos de gastronomia y costos en
contabilidad, asi se puede crecer laboralmente y crear competitividad en alimentos, dando
diversidad en las necesidades de cada estudiante.
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En mi aula de clases nunca hubo un proyector instalado, lo hemos solicitado y nadie asistid ni hizo
nada para ponerlo. El departamento de movilidad internacional me ha dejado mds que
decepcionada al no realizar y dar seguimiento a mi movilidad. No pude asistir a Bélgica a pesar de
qgue ya tenia carta de aceptacién de la Universidad HEPL y desafortunadamente este departamento
no me dio respuesta y mucho menos apoyo a mi solicitud. Yo iba a irme con mis propios medios y
frenaron esa oportunidad que era sUper importante para mi carrera. Agradezco a la profesora Mari
Paz Lanzagorta y al contador Soto por siempre apoyarme en mis solicitudes y cuando me senti en
peligro, siempre han mostrado apoyo a los estudiantes.

El centro de copiado, copias de mala calidad (casi no se ve) y hojas muy delgadas.

Los banos para hombres del edificio H son pésimos, en verdad. Cada 2-3 dias cierran el bano del
edificio porque el desagUe estd mal disefado o bueno, eso dicen las de intendencia. Con respecto
al internet del edificio H, también es terriblemente malo, no hay un solo dia en que lared estd 1 hora
estable se cae a cada momento (A NO SER QUE ESTES CONECTADO A UN CABLE ETHERNET) cosa que
solo el equipo de escritorio tiene porque solo hay un cable, en serio, el WIFI es muy malo y es muy
importante para subir repositorios, descargar programas, publicar Apis, en fin, no sirve para hacer
nada de lo que estamos desarrollando. Sobre |la cafeteria "Delfestin’, es terrible el servicio, te atienden
con una cara como si tU les estuvieras pidiendo un favor, ademds de que el precio es simplemente
una broma como para lo que ofrecen, sinceramente lo Unico que vale la pena son los burritos y aun
asi considero que +50 pesos para una comida que me termino de 2 bocados es excesivo, no han
hecho nada mds que aumentar excesivamente los precios y reducir las raciones, estoy seguro que
un reo come mejor que un estudiante y los reos ni siquiera pagan, sumado a que la cantidad de
becas alimenticias es muy reducida. Sobre la cafeteria del edificio B, mismo problema, incluso creo
que es aun peor, filas demasiado largas para algo excesivamente caro, he comido productos que
no dan lo que ofrecen, sinceramente también es muy mala. En fin, no sé si alguien lea esto (DE
VERDAD CREO QUE NADIE LO LEE) pero ya que me obligaron a hacer esta encuesta creo que esta
era mi mejor oportunidad para sincerarme, sin mds por el momento, me despido.

De Estudiantes Nivel TSU

“Desde que la Lic. Rosa Hermila ya no estd en el departamento de vinculacién internacional, el
apoyo, acompanamiento, comunicacidén y compromiso brindado por la lic. Liliana Calderdn me
parecid bastante pobre. Al inicio de nuestra movilidad nos prometieron que nos acompanarian a lo
largo de todo este proceso y 5 meses antes de regresar a México no recibimos un solo mensaje de su
parte (Unicamente de la Lic. Rosa cuando nos informd que ya no trabajaria mds en la universidad).
Posteriormente, 3 semanas después de nuestro regreso nos contactd para pedirnos informacion que
le estaban solicitando; ademds de que nosotras no estdlbamos informadas de qué trdmites debiamos
de redlizar llegando a México, hasta que preguntamos y estuvimos a punto de perder el cuatrimestre
de prdcticas para terminar el TSU. jMuy mall servicio!”.

En cuanto a los medios de pago de inscripcién, como sugerencia Paypal o cambiar la plataforma de
pago con tarjeta, pues no acepta todas las tarjetas o no carga a tiempo. En Servicios de Caja podrian
implementar pagos con tarjeta, algo necesario y Util para la mayoria de los alumnos.

Mds consideraciones en el drea de enfermeria, ya que las veces que he solicitado el servicio no
cuentan con los medicamentos suficientes. El drea de los bainos, las senoras no consideran el tiempo
en que se gasta el papel, me ha tocado que ven que ya se ha acabado el papel y no le toman
importancia, yo les he pedido de la forma mds educada y siempre son algo groseras, asi como
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también ala hora de que limpian los bafos, yo entfiendo su trabajo, pero las veces que me ha tocado
entrar al bano escucho sus comentarios no muy gratos hacia los estudiantes. Gracias.

Deberian considerar bajar el precio de los documentos que solicitamos para algun trdmite, como por
ejemplo la constancia de estudios, etc.

El plazo de pago para las reinscripciones deberia ser mds extensa, ademds deberia ser permitido
pagar desde otfras cuentas de banco.

Deben de mejorar la limpieza de los banos ya que normalmente no cuentan con papel o agua, asi
mismo el internet en el edificio "M" es muy lento y refrasa a los alumnos en tareas de emergencia o
exposiciones.

Las personas que nos dan informacién con respecto a la titulacién y estadias siempre te contestan
mal y tienen mala cara, y si eres de cuatrimestres anteriores al que te toca recibir informacién no te
la quieren dar.

Los talleres de gastronomia necesitan atencién especial en cuanto a las instalaciones, ya que hay
cocinas en las que los pisos estdn rotos, hay constantes fugas de agua, las estufas presentan danos
gue hacen que no se puedan ocupar de manera correcta al igual que los hornos, ya que los que
estdn fallan constantemente, lo que provoca retrasos e incluso afecta el resultado final de las
preparaciones, las estaciones de limpieza de manos no sirven en su mayoria y algunas tarjas estdn
inhabiliftada porque no sirven.

Las capacidades de aulas no son suficientes para los alumnos y algunos grupos fueron asignados a
aulas no dignas de una universidad como lo es la Universidad Tecnoldgica de Cancun.

Se necesita mds personal en el drea de psicologia por la alta demanda que tiene. Los bafos siempre
apestan horrible y la mayoria de las veces no hay papel de bafo. La comida es muy cara
considerando que muchos no tienen solvencia econdmica para poder comprar algo y muchas veces
la calidad de los ingredientes es baja o de sabor soso, siento que no vale lo que pago.

La comida estd muy cara , los banos siempre huelen feo , casi nunca tienen papel los bafios, a veces
en los salones hace mucho frio , en enfermeria te hacen el feo para atenderte.

Considero que el precio de los alimentos de las cafeterias es un poco costoso para el producto que
ofrecen, existen fallas en los aire acondicionado de los salones y laboratorios del edificio M, de igual
manera considero conveniente realizar la instalacion de mesas o dreas de descanso para los alumnos
ya que no hay bancas o sitios en los cuales comer al aire liore mds que en el piso, por parte de los
administrativos nos llaman la atencién por comer en el piso pero no hay sitios en los cuales podamos
salir a comer.

Los precios es la papeleria son elevados y la atencién es mala, tardan mucho. La cafeteria en el
edificio B es muy lenta y de alguna manera el alimento no es muy bueno y esta elevado su costo. Los
banos del edificio H nunca estuvieron limpios y hubo como semana y media que no funcionaron.
Olian muy mal y no habia jabdn o papel el primer mes.

En el extracurricular de fotografia, le hace falta mds material y en el Internet en el edificio G no es muy
bueno.
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El baio del edificio H siempre huele feo en comparacién con los demds, igual es el mds feo y menos

elegante de todos los edificios, los proyectores de algunos salones estdn obsoletos y chuecos, la
imagen se ve cortada y chueca.

El internet de cada saldn se necesita, nos afecta a muchos y de verdad se necesita ese apoyo. En la
biblioteca no siempre hay computadoras disponibles.

“Me siento satisfecho con los servicios de mi universidad™.
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