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. INTRODUCCION

Como parte del Seguimiento de los Aspectos Susceptibles de Mejora, derivados de las Evaluaciones de
Desempeiio del Programa Anual de Evaluacion (PAE) de la Administracion Publica Estatal de Veracruz
de Ignacio de la Llave, emitidas por la SEFIPLAN desde el 2015, el Instituto Veracruzano de Educacion
para los Adultos, afio con afio apegado a las recomendaciones realizadas, aplica la encuesta de
satisfaccion con el objetivo de medir el grado de satisfaccion de la poblacion beneficiada a través del
Fondo de Aportaciones para la Educacion Tecnoldgica y de Adultos, misma que refuerza el apartado de
contribucion y destino que se le dan a los recursos del FAETA en la Entidad; ademas de identificar
fortalezas, debilidades y areas de oportunidad, para establecer acciones que permitan mejorar los
servicios educativos ofrecidos y contribuir asi con la disminucion del rezago educativo en el Estado,
parte esencial de la Mision y Vision del Instituto Veracruzano de Educacion para los Adultos.

Las Dependencias Operadoras del Fondo de Aportaciones para la Educacion Tecnoldgica y de Adultos
(FAETA) definieron las poblaciones del mismo; potencial, objetivo y atendida de acuerdo a las
definiciones establecidas por el Consejo Nacional de Evaluacién de la Politica de Desarrollo Social
(CONEVAL), asi como los mecanismos para su cuantificacion y difusion a la poblacion en general.

La encuesta de satisfaccion del servicio IVEA, esta dirigida a la poblacion atendida, es decir, a las
personas que se les proporciona algin servicio de inscripcion y/o acreditacion, asesorias, asignacion de
modulo(s), aplicacion de examen(es), entrega de certificados, entre otros y estan en condiciones de emitir
una opinion respecto al servicio ofertado por parte del Instituto.

Para determinar el tamafio de muestra adecuado para la aplicacion de la encuesta de satisfaccion 2019,
se utiliz6 la misma metodologia empleada en la encuesta del 2015', s6lo se contemplaron pequefios
ajustes: uno de ellos relacionado con el nimero de Coordinaciones de Zona (Anexo 4) el cual para el afio
2015 correspondia a 29 Coordinaciones y ahora se cuenta con 25, lo que no afecta en cuestiones de
representatividad, debido a que solo se hizo una redistribucion territorial. Considerando este cambio, se
calculd el tamano de muestra recomendado a un 95% de confiabilidad, aplicando la féormula para
poblaciones finitas tomando como base el muestreo por conglomerados en dos etapas.

El cuestionario se compone de 26 preguntas: 3 para datos generales, 22 preguntas de opcion multiple y
una pregunta abierta para que el educando pueda hacer sus observaciones que de acuerdo a su criterio se
hayan omitido en la encuesta. (Anexo 1).

! Instituto Veracruzano para la Educacion de los Adultos. Subdireccion de Planeacion, Programacion y Presupuestacion.
(2015) Mecanismo para la Aplicacion de Encuestas de Satisfaccion del Servicio Educativo ofertado por el IVEA. Pag. 6-9.



Para el mes de octubre del 2019 se registraron aproximadamente 4,920 educandos candidatos para
presentar examen, cabe sefalar que el tamafio de muestra recomendado es de 364 personas. A
continuacion, se presenta la distribucion de encuestas aplicadas y recibidas por cada Coordinacion de
Zona:

Coordinacion de zona Numero de encuestas
TANTOYUCA 6
CHICONTEPEC 2
TUXPAN 15
POZA RICA 4
PAPANTLA 24
ESPINAL 4
MARTINEZ DE LA TORRE 25
PEROTE 19
XALAPA 37
COATEPEC 23
HUATUSCO 24
ORIZABA 46
CORDOBA 31
ZONGOLICA 0
VERACRUZ 42
BOCA DELRIO 7
TIERRA BLANCA 9
COSAMALOAPAN 40
SAN ANDRES TUXTLA 10
ACAYUCAN 7
MINATITLAN 3
COATZACOALCOS 0
HUAYACOCOTLA 24
PANUCO 6
JALTIPAN 7

Total 415

Se enviaron las encuestas via correo electronico a las Coordinaciones de Zona para que los enlaces de
acreditacion (Anexo 3) hicieran entrega de las mismas a los aplicadores de examen para que en las sedes
programadas seleccionaran de manera aleatoria a los educandos. Una vez cumplida la cuota de encuestas
se remitieron al Instituto para su analisis. Se recibieron 50 encuestas mas del tamafio de muestra sugerido.



GLOSARIO

Aliados (Alianzas). - Vinculacion con los sectores publico, social y privado a nivel federal, estatal y
municipal, con el fin de ofrecer servicios alfabetizacion y educacion basica a poblaciones determinadas
que se encuentran en rezago educativo.

Aplicador de examen. - Persona que apoya al Instituto en la aplicacion de exdmenes para que ésta se
lleve a cabo correctamente, contribuyendo a que los resultados sean confiables.

ASM. - Aspecto Susceptible de Mejora.

Beneficiarios/as. -Poblacion de 15 afios o mas del pais que no sabe leer o escribir, o que no tuvo la
oportunidad de cursar y concluir su educacioén primaria y/o secundaria.

Circulo de estudio. -Esla unidad operativa basica, conformada por un grupo de educandos que se retinen
en un lugar y horario convenido con el proposito de estudiar, resolver dudas, intercambiar y
aportar experiencias, siendo atendidos por uno o varios asesores.

CONEVAL. - Consejo Nacional de Evaluacion de la Politica de Desarrollo Social.

Coordinacion de zona. - Unidad administrativa institucional del Instituto Veracruzano de Educacion
para los Adultos, responsable, dentro de un ambito territorial especifico, de la promocion, incorporacion
y atencion a educandos y figuras solidarias; de la prestacion de los servicios educativos de acreditacion
y certificacion de conocimientos; de la dotacion de los apoyos y materiales para que funcionen dichos
servicios, y de la informacion y documentacion derivada de los mismos.

DAS. - Direccion de Acreditacion y Sistemas del INEA

Educando. - Persona, referida también como persona adulta, que recibe algun servicio educativo del
Instituto Veracruzano de Educacion para los Adultos.

Encuesta. - Serie de preguntas que se hace a muchas personas para reunir datos o para detectar la opinion
publica sobre un asunto determinado.

FAETA. (Ramo 33). - Fondo de Aportaciones para la Educacion Tecnologica y de Adultos.

Incorporado/a.- Educando/a que se registra en el Sistema Automatizado de Seguimiento y Acreditacion
y cuenta con su expediente completo.

INEA. - Instituto Nacional para la Educacion de los Adultos.

IVEA. - Instituto Veracruzano de Educacion para los Adultos.



MEVyT- Modelo Educacion para la Vida y el Trabajo.

MEVYyT en linea- es la modalidad electronica del MEVyYT que permite estudiar los mdédulos necesarios
para concluir, de manera gratuita, tu primaria o secundaria. Su principal caracteristica es la facilidad de
estudiar desde una Plaza comunitaria, casa, trabajo, o cualquier lugar que cuente con una computadora
y conexion a Internet.

Microrregion. - Conjunto de localidades dentro de la Coordinacidon de zona, en el cual se organizan,
instrumentan y ofrecen los servicios educativos.

Muestreo. - Técnica empleada para la seleccion de un conjunto de personas o cosas que se consideran
representativos del grupo al que pertenecen, con la finalidad de estudiar o determinar las caracteristicas
del grupo.

PAE. - Programa Anual de Evaluacion que efectia SEFIPLAN.
PEC. - Programa Especial de Certificacion

Proceso educativo. - Conjunto de etapas por las que transita el educando que le permiten desarrollar
competencias para la continuidad educativa y para la vida.

SASCE. - Subdireccion de Acreditacion y Sistemas de Control Educativo

Sede de aplicacion. - Espacio fisico autorizado por el IVEA para llevar a cabo el proceso de aplicacion
de examenes a los educandos, ésta puede ser programada o permanente, en papel o en linea.

SEFIPLAN. - Secretaria de Finanzas y Planeacion.

Sistema Automatizado de Seguimiento y Acreditacion (SASA OL).- Sistema de registro nacional y
control de la inscripcion, acreditacion, avance académico y certificacion de personas adultas de todas las
vertientes del Modelo Educacion para la Vida y el Trabajo, ademas del registro de las figuras operativas
y la generacion y control de apoyos econdomicos de las figuras solidarias.

Usuario/a que Concluye Nivel (UCN). - Educando que acredita todos los modulos del nivel educativo
en el que se encuentra inscrito.



Il. FUNDAMENTACION

11.1 Marco Juridico.

* Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, en su Articulo 134;

* Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria (LFPRH), Articulos 85, fraccion I 'y
110 y su Reglamento;

* Ley de Coordinacion Fiscal (LCF), Articulo 49, parrafo cuarto y fraccion V;

* Ley de Contabilidad Gubernamental (LCG), Articulos 54 y 61,

* Lineamientos generales para la adopcion del presupuesto basado en resultados y el sistema de
evaluacion del desempeiio del estado de Veracruz, para el proceso de Presupuestacion;

* Ley General de Contabilidad Gubernamental, Articulo 79;

* Cobdigo Financiero para el Estado de Veracruz de Ignacio de la Llave, 289 Bis Fraccion IV,

* Ley Organica del Poder Ejecutivo del estado de Veracruz de Ignacio de la Llave, Articulos 19y
20;

* Lineamientos para el Funcionamiento del Sistema de Evaluacion del Desempefio del Estado de
Veracruz, Capitulos IV, V, Vly VII;

*  Programa Anual de Evaluacion (PAE) para el Ejercicio Fiscal 2019 de la Administracion Publica
Estatal de Veracruz de Ignacio de la Llave y

*  Mecanismos para la Implementacion y el seguimiento de los Proyectos de Mejora Derivado de

Evaluaciones de Desempefio.



11.2 Antecedentes.

La Secretaria de Finanzas y Planeaciéon (SEFIPLAN), como parte de sus actividades para dar
cumplimiento a su Programa Anual de Evaluacion (PAE) para el ejercicio 2015 de la Administracion
Publica Estatal de Veracruz de Ignacio de la Llave, efectud a partir del mes de abril la Evaluacién

Especifica de los Fondos del Ramo 33 del Ejercicio Fiscal 2014.

Desde su origen en 1998, en el marco de la creacion del capitulo V de la Ley de Coordinacion Fiscal
denominado “De los Fondos de Aportaciones Federales” y del Ramo General 33 del Presupuesto de
Egresos de la Federacion, “Aportaciones Federales para Entidades Federativas y Municipios”, el Fondo
de Aportaciones para la Educacion Tecnolodgica y de Adultos (FAETA) es uno de los ocho fondos
creados con el fin de abatir el rezago en alfabetizacion, educacion basica para adultos y formacion para
el trabajo, asi como para la prestacion de servicios de educacion tecnoldgica descentralizados
(CONALEP). Se transfieren los recursos para la operacion de los servicios de educacion tecnoldgica y

de educacion para adultos, cuya operacion asumen los estados.

El objetivo general de esta evaluacion bajo términos de referencia, fue analizar el ejercicio de los recursos
de los Fondos del Ramo General 33 transferidos al Estado de Veracruz, a través de los criterios de
alineacion, normatividad, cobertura, complementariedad, eficacia, administracion, gestion y resultados

obtenidos.

La evaluacion del FAETA, consistié en una evaluacion especifica a cada uno de los 7 Fondos de 8 que
conforman el Ramo 33, con dos vertientes de trabajo; el de gabinete integrado por una encuesta dividida
en siete secciones y 33 preguntas con el soporte documental entregado por las dependencias, entidades
y organismos autonomos encargados de ejecutar los Fondos y ademas de una entrevista con 8 preguntas
a profundidad con los servidores publicos que coordinan la ejecucion de los Fondos evaluados, para la

entidad la evaluacion fue para IVEA y CONALEP.

Como parte del proceso de evaluacion final, SEFIPLAN envié mediante oficio a cada una de las
ejecutoras del fondo, el Informe Final de la Evaluacion Especifica del Fondo de Aportaciones para la
educacion Tecnologica y de Adultos (FAETA) Ejercicio Fiscal 2014, conteniendo la explicacion de los

objetivos, la metodologia utilizada, recomendaciones y propuestas de mejora.



De acuerdo a las Etapas de Evaluacion, como punto final por parte de los ejecutores se debe atender la
promocion de Aspectos Susceptibles de Mejora (ASM), apegindose a los “Mecanismo para la
Implementacién y el Seguimiento de los Proyectos de Mejora Derivados de Evaluaciones de
Desempefio”, del Programa Anual de Evaluacion 2015 emitidos por SEFIPLAN y derivado de la

recomendacion de la evaluacion que a la letra dice: Crear un_mecanismo para medir el grado de

satisfaccion de la poblacion beneficiada del fondo. E1 IVEA, presenta la propuesta de un mecanismo

para la aplicacidon de una encuesta de satisfaccion del servicio educativo ofertado.

Evaluaciones realizadas:

A la fecha se han realizado cuatro aplicaciones de la Encuesta de Satisfaccion:

Evaluaciones Coordinaciones de Numero de encuestas Calificacion promedio
realizadas Zona consideradas (Tamano de muestra) otorgada por los usuarios
2015 29 298 8.9
2016 27 470 9.2
2017 25 420 9.0
2018 25 560 9.2



https://drive.google.com/file/d/0B-DT3prVAlURWnRMMFRwWnJUc0U/view
http://www.sev.gob.mx/ivea/wp-content/uploads/2017/03/PROPUESTA-DE-MEJORA-2016-v2.pdf
http://www.sev.gob.mx/ivea/wp-content/uploads/2017/10/PROPUESTA-DE-MEJORA-2017-v2-revisado.pdf
http://www.sev.gob.mx/ivea/wp-content/uploads/2017/10/PROPUESTA-DE-MEJORA-2017-v2-revisado.pdf
https://www.sev.gob.mx/ivea/wp-content/uploads/2018/05/PROPUESTA-DE-MEJORA-2018.pdf

1. RESULTADOS 2019

A continuacion, se presentan los resultados de la encuesta de satisfaccion del servicio educativo ofrecido
por el Instituto para el ejercicio fiscal 2019.

DATOS GENERALES DE LOS ENTREVISTADOS

Género

66%

Del total de participantes entrevistados el mayor porcentaje
de participacion pertenece a las mujeres con un 66% y el
34% para los hombres.

De acuerdo a la encuesta intercensal 2015 del INEGI, el 46%
de las personas en rezago educativo son hombres, se espera
continte esta tendencia y contribuir a la disminucion de la
brecha de género, siendo que para el IVEA el mayor porcen-
taje de participantes atendidos corresponden al sexo feme-
nino.

Edad

La distribucion de los educandos por edad nos dice que un
12% tienen 15 afios y meses, un 49% se encuentra en el rango
de 16 a 35 afios, un 27% de 36 a 55 anos, 11% de 56 a 75
afios y solo un 1% se dijo mayor a los 75 afos.

Es decir, que 5 de cada 10 de los entrevistados se encuentra
en el rango de los 16 a los 35 afios. Educandos en una edad
productiva, que pueden continuar con sus estudios o conse-
guir un mejor trabajo.

&

Ocupacion

. Se pudo observar que un 48% de los participantes de dedican
a las labores del hogar. Las amas de casa, encuentran el es-
pacio necesario después de las actividades en casa para llevar
a cabo sus estudios, lo que tendra un impacto positivo en sus
hijos al sentirse apoyados para realizar sus tareas.

Un 34% corresponde a participantes que tienen un empleo y
que, al ir acumulando conocimientos y habilidades, estaran
en posibilidades de obtener un certificado de primaria o se-
cundaria, que les permita conservar su empleo o bien obtener
uno mejor.




SATISFACCION DEL SERVICIO BRINDADO

00

JPor qué medio se enterd de los servicios que ofrece el
IVEA?

Un 45% mencion6 que se enter6 por un familiar o conocido
que recibe o recibid alguno de los servicios por parte del Ins-
tituto.

El 44% de los participantes manifestd haberse enterado por
medio del personal del IVEA que se encargd de hacer pro-
mocion a los diferentes sectores de la poblacion veracruzana.

El 9% restante se enterd por medios de comunicacion: tele-
vision y radio, redes sociales, volantes y carteles.

. Qué lo motivé para estudiar en el IVEA?

El 39% lo hizo como una forma de Superacion Personal. Un
33% para mejorar sus condiciones de vida, en busqueda de
un empleo, mantenerse en el actual o bien un empleo mejor
al que ya tienen.

Uno de los aspectos importantes que mencionaron los parti-
cipantes para aprovechar los servicios ofrecidos por parte del
Instituto para poder apoyar a sus hijos en la escuela con un
13% de las menciones.

.Cuanto tiempo tiene recibiendo los servicios educativos
por parte del personal de IVEA?

El 58% de los entrevistados manifesto tener menos de 1 afio
recibiendo las asesorias por parte del Instituto, un 35% con-
tar con hasta 2 afios y so6lo un 7% mas de dos afios.

Esto para el Instituto representa que se esta atendiendo a los
educandos de acuerdo a los tiempos establecidos para su
acreditacion dependiendo del nivel cursado.




. Cual o cuales considera que sean las causas que no le
han permitido concluir sus estudios en un menor
tiempo?

El 44% de los encuestados menciond que no han tenido la
posibilidad de concluir sus estudios en un tiempo menor de-
bido a que le dedican un espacio a sus asesorias después de
su horario laboral, un 31% dijo estudiar terminando sus la-
bores en el hogar o cuestiones familiares y un importante
porcentaje (17%) se dijo con dificultades de aprendizaje.

MATERIALES EDUCATIVOS Y ASESORIAS

. Cuenta usted con su médulo o material educativo?

E190% de los educandos cuentan con su material educativo
y el 10% restante manifestd no contar con esta importante
herramienta.

Del 90% que tienen el material educativo, el 87% comenta-
ron que su modulo es nuevo, 11% dijo que era usado y el 6%
que se le habian entregado copias del material educativo.

De los educandos que cuentan con el material educativo, el
98% considera que el moédulo que estudia corresponde a sus
necesidades de aprendizaje y lo ayudara con sus actividades
en casa o en el trabajo.

.Cuenta usted con un asesor?

El1 99% de los educandos atendidos por el Instituto dijo con-
tar con un asesor que le apoya para su aprendizaje, siendo
éste el responsable de guiar al educando para que pueda com-
pletar el proceso educativo. El 68% de los participantes reci-
ben su asesoria en un circulo de estudio, 22% asisten a una
Plaza Comunitaria y solo el 7% mencionaron estudiar por su
cuenta.

Cuando se les pregunto si tenian conocimiento de que su ase-
sor recibiera apoyo por parte del técnico docente el 53%
mencionaron que si han sido testigos de que reciba el apoyo,
sin embargo, el 47% restante desconocen que sea asi. Una
situacion preocupante que debe corregirse.
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.Como califica a su asesor en cuanto a sus funciones en el circulo de estudio?

Malo Regular | Bueno | Excelente
Puntualidad (llegada a tiempo) 0% 57% 33%
Fomenta y motiva la participacion de la gente 1% 56% 33%
Tiempo de atencion 0% 6% 62% 32%
Trato brindado (amable, respetuoso, etc.) 0% 48% 48%
Forma de explicar y resolver dudas 0% 55% 39%

En la opinioén de los participantes, la atencion recibida por parte del asesor tiene una buena calificacion,
sin embargo, hay rubros (rojo) en donde se puede mejorar la calidad en la atencion al servicio; se le
puede solicitar que sean mas puntuales, que fomente y motive la participacion de los educandos, mayor
tiempo de atencion, proporcione un mejor trato y que sea mas atento en la forma de resolver dudas para
ofrecer un servicio de excelencia. Considerando que cada educando tiene necesidades especiales y no
aprenden al mismo ritmo que los demas.

.Como califica usted los siguientes aspectos de la plaza comunitaria en donde recibe la asesoria?

Malo Regular | Bueno | Excelente
Atencion que brinda el personal 0% 8% 53% 38%
Funcionamiento del equipo de computo y servicio de
internet e ey 43% 24%
i

Del 22% de los educandos que reciben asesoria educativa en una Plaza Comunitaria mencionaron que
el servicio ofrecido en general es bueno; donde se tienen aspectos que corregir es en el &mbito de los
recursos materiales, mejorar los equipos de computo y el servicio de internet. Estos dos puntos conoci-
dos por el Instituto, sobre todo la problematica de la conexién a internet debido a la propia geografia del
Estado de Veracruz, en municipios que no cuentan con la suficiente infraestructura o cobertura de las
compafiias que brindan el servicio. Sin embargo, en este ejercicio se tuvieron avances importantes en
este rubro.

En el 2018 se implementaron los modulos digitales en los equipos de computo de las plazas los cuales
se pueden utilizar sin una conexion de internet.

Moédulos Digitales

El 50% de los educandos entrevistados comentaron atin no reci-
bir sus asesorias a través de los modulos digitales. Se plantea que
a corto plazo un mayor ntimero de educandos puedan utilizar esta
modalidad y acercar a la poblacion atendida al uso de las tecno-
logias de la informacion. Ademas del ahorro en insumos que esto
representa.

De las personas que aun no utilizan los modulos digitales, el 73%
N mostro interés en tomar sus asesorias en esta modalidad, consien-
tes que al utilizar la computadora contaran con mayores herra-
mientas para encontrar un trabajo o bien competir por un mejor
puesto en su trabajo actual. E1 27% restante mencionan no sen-
tirse totalmente aptos para el manejo de una computadora por lo
que seguiran con el modelo educativo tradicional.

11




CALIDAD DEL EXAMEN Y ATENCION RECIBIDA EN LA APLICACION

Muy faciles Adecuadas | Muy dificiles

De acuerdo a su opinién, las preguntas del examen
eran:

9% 74% 17%

Cuando se les pregunt6 a los participantes sobre la dificultad del examen presentado un 9% las consi-
dero sencillas, el 74% menciono que las preguntas eran adecuadas y un 17% las califico de muy com-
plicadas.

Poco Adecuado Mucho

En su consideracion, ;el tiempo para presentar su

7% 85% 8%
examen fue?:

El 85% de los participantes considerd que el tiempo de aplicacion fue el adecuado, siendo que para
dicha aplicacion se consideran dos horas o 120 minutos.

Malo Regular | Bueno | Excelente

.Coémo considera la labor del aplicador del exa-

men que le atendi6? 1% 3% 54% 43%

El 54% de los educandos que asistieron a la sede para presentar su examen consideré6 como buena la
labor realizada por el aplicador y un 43% lo calificé como excelente. Sin embargo, hay que revisar el
porqué de ese 4% de las calificaciones negativas, se debe ofrecer un servicio de calidad en todos los
aspectos.

El aplicador es una figura independiente al Instituto.

12




CALIDAD EN LA ATENCION: TIEMPO DE ESPERA PARA RECIBIR EL CERTIFICADO

—£)J))—

X

Si

No

.El personal que le atendi6 le informé sobre el tiempo de espera para la entrega
de su certificado una vez concluido su nivel educativo?

79%

21%

Al finalizar la aplicacion del examen se les informa a los participantes que la entrega de los certificados
tenia un periodo de 50 dias. El 79% de las personas manifesto que si le fue comunicado sobre el tiempo
de espera, caso contrario para el 21% restante, por lo que debe tomarse como un area de oportunidad
para futuras aplicaciones, que se le recuerde al personal la importancia de informar bien a los partici-

pantes.

.Considera usted que el tiempo de espera para la entrega de su certificado fue
el adecuado?

87%

13%

El 87% de los participantes considero correcto el tiempo que tuvo que esperar para recibir su certificado
y solo el 13% no estuvo de acuerdo, cierto porcentaje corresponde al de las personas que no les fue

comunicado el tiempo necesario para finalizar el proceso de certificacion.

bidos o para la entrega del certificado?

.Le pidieron algiin pago por los servicios educativos reci-

El 99% de los participantes menciond que no se le solicitd
algln pago por los servicios educativos recibidos, ya que to-
dos los tramites del Instituto son totalmente gratuitos.

Se pondra especial atencion al 1% de los casos donde se men-
ciona que si se les solicitd alguna remuneracion por el servicio
recibido. Las Coordinaciones de Zona en donde se menciond
que se le solicitd un pago fueron: Tuxpan, Coatepec, Orizaba
y Coérdoba, un educando por cada coordinacion.
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RECOMENDACION Y CALIFICACION DE LOS SERVICIOS OFRECIDOS

Calificacién de los servicios brindados por el IVEA

48%
33%
30%
20%
15%
10%
3%
0% 0%
o% |

Cinco Seis Siete Ocho Nueve Diez

w2017

Si No

.Recomendaria usted a un familiar, amigo o conocido el servicio que

le fue ofrecido por parte del Instituto? 99% 1%

Para el 99% de los educandos que recibieron los servicios ofertados por el Instituto no tendrian incon-
veniente en recomendarle a la gente que se inscriba y asi tenga la oportunidad de concluir su educacion
basica o alfabetizacion.

El 48% de los participantes le otorgd una calificacion de 10 al servicio ofrecido por el IVEA en este
ejercicio 2019, un 48% una calificacion que va de 8 a 9. Una calificacion Promedio de 9.25.

Finalmente, se les invit6 los educandos que mencionaran aspectos que se pudieran cambiar para mejorar
el servicio obtenido por parte del Instituto, el 42% dijo sentirse contento con el servicio recibido por lo
que no harian cambio alguno. El restante afirma que se pueden considerar cambios, los mas se
mencionaran en las areas de oportunidad en el resumen final del documento.

Cabe sefalar que un gran porcentaje de las recomendaciones realizadas por los participantes no son
aplicables por el Instituto, ya que en la mayoria de ellas se solicita que se brinden los servicios para el
nivel preparatoria, que no es atribucion del IVEA.
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Promedio general por Coordinaciones de Zona

Se obtuvo el promedio general por Coordinacion de Zona (CZ), para observar cuales de ellas eran las
mejor calificadas a nivel Estatal, en cuanto a la atencion educativa que brindan a los educandos y los
resultados fueron los siguientes:

Nim. CZ Coordinacion de Zona Promedio Global por CZ
04 TUXPAN 9.8
14 CORDOBA 9.7
23 MINATITLAN 9.7
03 CHICONTEPEC 9.5
25 PANUCO 9.5
21 ACAYUCAN 9.4
06 PAPANTLA 9.4
12 HUATUSCO 9.4
08 MARTINEZ DE LA TORRE 9.4
18 TIERRA BLANCA 9.3
10 XALAPA 9.3
11 COATEPEC 9.3
19 COSAMALOAPAN 9.2
13 ORIZABA 9.2
16 VERACRUZ 9.1
09 PEROTE 9.1
24 HUAYACOCOTLA 9
20 SAN ANDRES TUXTLA 8.8
05 POZA RICA 8.8
17 BOCA DEL RIO 8.7
07 ESPINAL 8.5
01 TANTOYUCA 8.3

Para este ejercicio 2019, la Coordinacioén de Zona mejor calificada corresponde a Tuxpan, con un pro-
medio de 9.8, lo que habla del trabajo realizado por la Coordinacion para brindar un buen servicio a los
educandos, caso contrario a la Coordinacién de Zona Tantoyuca con el promedio mas bajo con 8.3 en
donde seguramente se tendran que revisar aspectos importantes para mejorar el servicio.

La Coordinacion de Zona Espinal atiende en su mayoria a poblacion indigena y su proceso educativo es
mas largo, incluyendo caracteristicas de la propia poblacion que dificultan las actividades propias del
Instituto como lo son: lenguaje, idiosincrasia, costumbres arraigadas y el machismo en algunas localida-
des, s6lo por mencionar algunas.

En total el IVEA considera 13 Coordinaciones de Zona que brindan atencion educativa en las modalida-
des de hispano y bilingiie: Tantoyuca, Chicontepec, Tixpan, Papantla, Espinal, Orizaba, Cordoba, Zon-
golica, San Andrés Tuxtla, Acayucan, Minatitlan, Huayacocotla y Jaltipan. (ver Anexo 4, pagina 22).

Nota: Las Coordinaciones de Zona de Zongolica y Coatzacoalcos no fueron consideradas en el estudio,

debido a que no contaban con aplicaciones de examenes en la fecha seleccionada para el levantamiento
de la encuesta.
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IV. CONCLUSIONES

De acuerdo a la opinién de los usuarios de los servicios educativos ofrecidos por el IVEA para este
gjercicio 2019, el promedio obtenido corresponde a 9.25 puntos, se concluye que es bueno el desempefio
de los colaboradores del Instituto y tenemos usuarios satisfechos; sin embargo, surgen problematicas que
deberan ser atendidas y corregidas, se convierten en areas de oportunidad para mejorar el servicio.

De las fortalezas que se encontraron al realizar el estudio son:

v

v

Se tiene un proceso definido y funcional por parte del Instituto, desde el registro del
participante hasta la entrega del certificado, el cual obtuvo un alto porcentaje de aceptacion.

Se tiene una cobertura importante a nivel Estatal, se busca incrementar el nimero de
localidades con atencion educativa, sin embargo, muchas de las localidades estan dispersas
entre si, con dificil acceso y cuentan con un numero reducido de habitantes.

Se han llevado a cabo acciones para fortalecer la atencion a grupos vulnerables, en especial
para los educandos que reciben su atencion educativa en la modalidad bilingiie.

De los educandos atendidos un 34% corresponde al género masculino, esperando se
incremente esta tendencia que contribuya para la disminucion de la brecha de género. En el
caso del IVEA el mayor porcentaje de los educandos atendidos corresponde a las mujeres.

El 44% de los participantes en la encuesta manifesto haberse enterado de los servicios
educativos ofrecidos por el IVEA, por medio del personal de propio Instituto derivado de la
difusion realizada en la Campafia “Aprendo a leer y Escribir” impulsada por el Gobernador
de Veracruz.

De los materiales educativos el 98% de los educandos menciond que los contenidos
corresponden a sus necesidades de aprendizaje y le ayudaran en sus actividades en casa o
empleo.

De las herramientas para la evaluacion de los educandos, se tiene una opinidn positiva de los
examenes para obtener sus certificados de primaria y secundaria principalmente, ya que se
considera adecuada la dificultad de los mismos y el tiempo considerado para su respuesta.

Del asesor y sus funciones, se encontrdé buena opinion respecto a la puntualidad (llegada a
tiempo), trato brindado (amable, respetuoso etc.) y la forma de explicar y resolver dudas. Sin
embargo, se puede mejorar en algunos aspectos para asegurar la calidad en el servicio, uno de
ellos puede ser dedicar un tiempo mayor a las asesorias y apoyar a ese sector de la poblacion
que manifesto tener problemas de aprendizaje.

Se ha reforzado la capacitacion de asesores, con mayor numero de eventos de formacion lo

que ha permitido contar con mas y mejores asesores, actualizados con los contenidos de los
materiales educativos.
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v

De las labores del aplicador de examen un 54% considera que su labor es buena, sin embargo,
los entrevistados mencionan que en ocasiones no llevan el nimero de exdmenes adecuado y
se queda gente sin poder presentar su examen, dicha situacion puede deberse a que llegan
educandos a las sedes de aplicacion que no estaban considerados por su asesor y por tal motivo
no pueden presentar examen, causando molestia entre los educandos.

De las debilidades, se encontraron las siguientes:

v

Un 47% de los entrevistados comentd que desconocen si los asesores reciben apoyo de las
figuras operativas (técnico docente o enlace regional), situacion que debe considerarse como
un foco rojo debido a la importancia de la relacion cercana que debe existir entre estas figuras.
Las figuras operativas deben realizar visitas de manera constante a los circulos de estudio para
supervisar los circulos de estudio.

El 76% de los participantes reciben asesoria educativa en los circulos de estudio, que son
espacios prestados por las autoridades municipales, empresas, organizaciones civiles y
sociales, sin embargo, la mayoria de ellos dependen de la voluntad de quienes prestan esos y
no cuentan con la suficiente infraestructura para ofrecer un mejor servicio.

El 22% de los educandos que reciben sus asesorias educativas a través de una plaza
comunitaria, consideran como bueno el servicio recibido por el personal que ahi labora, pero
un 8% menciona que lo puede hacer mejor. En cuanto a los equipos de computo y el servicio
de internet un 23%, considera como regular su funcionamiento, que se tienen equipos lentos
y que la conectividad es mala. Un pequefio porcentaje menciona que los espacios en donde se
encuentra la plaza comunitaria no es el adecuado y que tampoco cuenta con el mobiliario
suficiente.

En el ejercicio 2018, se implemento el uso de los modulos digitales en plazas comunitarias,
lo que permitira que los educandos estudiar desde una computadora y acercarlos al uso de las
tecnologias de la informacion. Sin embargo, un 50% de los educandos coment6 que no los
han utilizado, pero se dijeron interesados en estudiar utilizando esta alternativa educativa.

En cuanto a la distribucion de materiales didacticos, se menciona que un 10% de los
educandos no cuenta con un modulo y aunque en este ejercicio 2019 se tuvo un desabasto de
material didactico por parte de INEA, es importante que los participantes cuenten con esta
herramienta para que no pierdan el interés en estudiar y terminen dandose de baja.

Otro aspecto importante que debe considerarse, es la comunicacion del aplicador con los
educandos, para que éste les informe sobre el tiempo de espera para la entrega de su certificado
una vez aprobado el examen y concluido su nivel educativo, un 21% de los participantes
menciono que no le fue informado el tiempo necesario para recibir su certificado.
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ANEXOS

Anexo 1. Encuesta de Satisfaccién 2019

ey YE8s ——
DEL EST RJ:]_Z Cozrdinaciin de Zona:
Muskipl:
Lecalidud:
Kitenl Cursads del emreviitedo:

INSTITUTO VERACRUZAND DE LA EDUCACION PARA LOS ADULTOS
FOMDO DE APORTACION PARA EDUCACION TECNOLOGICA ¥ DE ADULTOS (FAETA) EIERCICIO 2019

Encuesta de Satisfaccion

El presente cuestionario tiene como objetive medir la opinion de los usuarios con respecto a los servidos gue presta el Instituto Veracruzano de
la Educacion para los Adultos, y evaluar Iz Calidad en el Servicio otorgade, dicha informacion es de caracter confidencial y servirs comao un ejericio
estadistico pars que fadlite la toma de decisiones a &l Instituto y == puedan detectar dreas de oportunidad.

Seleccione o margue con una K" dentro del parentesis *| |7 la respuesta gue considere correcta, es muy importante gue todas las respuestas
que proporcione sean lo mas cercano |a realidad.

Datos Generales del Entrevistado

[ 1-Género [ nasculing | ) [ Femenino | ) |
[ 2-Edad [ 1sahosomenos| ) | 16a35anos( ) | 36assafos [ ) | Sea7sanos | ) | Mayorde7sanos( ) |
[ 3- ccupacién [ Empleado| ) | Desempleado| | |  swtoempleado [ ] |  LaboresdelHogar [ ] |

satisfaccidn del Servico

4.- gPor qué medio se enterd de los servicios que ofrece el [ ) Familiar o conocido

IVEA™: [ ) Personal del IVEA
[ ) Medios de comunicacion [mencionar]:
| ] wolamtes o carteles

| ) Programas Sociales (mendonar):
| ) Otro (mencionar):

5.- §0ue lo motive para estudiar en & IVEA?: [ ] Mejorar condiciones de vida

| ) Apoyar a sus higos en la escwela
| ) Mantener su emples

[ | superacidn personal

| ) Dbtener mejores ingresos

| Jiotro Espedficar;

§.- ¢Cuanto tiempo tiene recibiendo los senicios educativos por parte del Menos delafo| ) 1a2ahos| ) Mas de 2 ahos | )
personal del IVEA?

7.~ ¢Cual o cuales considera que sean las causas que no le | ) Por cuestiones laborales
han permitido concluir sus estudios en un menor tiempo?: | ) Por cuestiones familiares
| ] Por dificultad para aprender
| ) El asesor mo explica bien o no se le entiende
[} Mo hay clasas
| JOtro Espedificar:
[ 8- écuenta usted con su mddulo o material eductivo? [ Si () [ Mo [ ) |
*NOTA: En caso de no contar con un modulo pasar g la prequita mimero 11, no es necesario responder los prequntas 8 y 10.
| 9.- iFl modulo que le fue proporcionado es? | MNuevo | | | Usado | ) | Copias | | |

10.- Considera que el modulo que estudia corresponde a sus necesidades de aprendizaje y lo ayudara con sus si ) Noj )
actividades en casa o en el trabajo?

[ 11- écuenta usted con un asesor? [ S50 [ Mo [ ] |

*NOTA: En caso de No contar con un gsesor pasar @ ko prequnta nimero 14, o e5 Necesario responder los prequntas 12 y 13 en ko parte posterior.




VERACRUZ VERA
GOEIERNC
DEL ESTADD CR-I‘:J-Z
| 12 - sabe usted, si el asesor recibe apoye de su técnico docente | sif ) | Mo ] |
13.- i{Como califica a su asesor en cuante a sus funciones en el crculo de estudio o Malo Regular Bueno Excelenta
punto de encuentro?
Puntualidad [llega a tiempo) 0 ] ] 1
Fomenta y motiva la participacidn de la gente (] [} () i)
Tiempo de atencion 0 i ] i
Trato brindado (amable, respetuoso, etc.) [] [} {1 )
Forma de explicar y resolver dudas (] [} {1} i)
14.- iEn qué lugar recibe usted los servicios educativos del IVEA? | ) Estudia por su cuenta
[ ] Plaza Comunitana
[ ) Circulo de Estudio
[ ) Otro (mencionar]:
*NOTA- Responda lo prequnia 15 si recibe asesorio en una Plozo Comunitaria, de lo contrario pase o la prequnta 15,
15.- icomo califica usted los siguientes spectos de la plaza comunitaria en donde Malo Regular Bueno Excelenta
recibe la asesoria?
atencion que brinda el personal (] [} {) 1)
Funcionamiento del equipo de computo y sarvicio de intemat [] [} {1 )
[ 16.- iLas asesorias que recibe es a traveés de los médulos utilizades en una computadora? [ sif ) [ Mo ) |
17- Encaso de mo wtilizar los modulos digitales ¢ Le interesaria redibir asesoria a traves de .
una computadora? si) el )
p a7
[ 18- écémo considera |a labor del aplicador del que le atendis? [ male [ Regular | Bueno | Ewcelente |
l o T o T o T ¢y
[ 19-- pe acuerdo a su opinidn, lzs preguntas del examen eran: [ muyticiles{) | adecuadas{) | mwydificles() |
| 20-- En su consideracion, ¢l tiempo para presentar su examen fus?: | Poco | ] | Adecuado [} | Mucho [ ) |
21 - ;El personal que le atendid le informd sobre el tiempo de espera para |a entrega de su s ] No( )
certificado una vez concluido su nivel educativo? I
22 - éConsidera usted que el tiempo de espara para la entrega de su certificado es el .
3 sif) Mo}
adecuado?
23.- iLe pidieron algun pago por los servicios educativos recibides o para la entrega del s ) No( |
certificado? '
| 24 - iRecomendaria usted a un familiar, amigo o conocido e servicio que le fue ofredido por ‘ s ) ‘ No( | |

parte del Instituto?

25.- En general, del 1 a 10 ;Come calificaria los servicios que brinda el Instituto Veracruzano de la Educacion de los Adultos? (Siendo que 1 es
el valor mas bajo y 10 &l mas alto en la calificacion)

calfficacidn [ 200 T2t T a0 [ ety T stdh [ si) [ 700 [ s} [=i) ] w1 |

26.- Finalmante, recordindaole que ésta encuesta es confidendial y no serd wilizada para un fin distinto establecido al inicio usted
considera que se pueden mejorar los servidos que brinda el IvEA?

5i [ ] Mencionar en que se puede mejorar y porgue: |
[ o [ |Porque: |

iiitiiiiiii MUCHAS GRACIAS!HIIHIIIIIT
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Anexo 2. Cronograma de actividades

Actividades Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre | Enero

Elaboracion del
16
documento
Diseflo instrumento de
19-23
medicion
Disefio de Muestreo 26-30
Aplicacion del
19-30
Instrumento de medicion
Conformacién de la base
1-15
de datos
Integracion del reporte de
1-15

resultados
Publicacién de resultados 20-24
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Anexo 3. Oficio para Distribucion de la Encuesta de Satisfaccion

VERACRUZ O |
COBIERND !‘ !Xuﬁﬁruzanu 2 g%%
DEL ESTADO de Educacion

para les Adultos ME LLEMA DE DRGULLD

Subdireccion de Planeacion, Programacion y Presupuestacion

Ofiicio No. 5FPRDRYE Ciruclan 2013

ASUNTO: splicacion de la Encuesta de Satisfaccion

"Opinicn de los Uswanas del Sendcio Educative Ofertada

por el (VEA"

alapa, Veracruz jueves, 17 de octubre de 2019
Ezequiel Carrasco de la Cruz
Coordinadorde TANTOYUCA

PRESENTE

Como parte del Seguimiento de los Aspectos Susceptibles de Mejora, derivados de las Evaluaciones
de Desempeno del Pregrama Anual de BEvaluacidn (PAE} de la Administracidn Publica Estatal de
“eracruz de Ignacio de la Llave emitidas por la SEFIPLAMN desde el 2015, el IVEA afo con afic apegado
a las recomendaciones realizadas aplica la encuesta de satisfaccion, con el objetivo de medir el grado
de satisfaccidn de la poblacién beneficiada del Fondo de Aportaciones para la Educacidn Tecnolagica
v de Adultos

Por lo anterior, se envia a los correos cz300l@ineagobmy v cz3001 enlacedinea.gobmy, <l
cuectionario que deberd ser repreducido en & ejemplares para ser aplicade a les educandos gue

asistan a presentar examenas en el pericdo del 18 al 27 de aoctubre del ano en curso, en las sedes de
aplicacidn de examenes de su coordinacién de zona.

Es importante mencionar que la figura responsable de aplicar el cuestionario a los adultos, es el
Aplicador de Examenes por lo que es necesario, orientarlo y apoyarle para llevar a cabo dicha actividad.

En este sentide v por la relevancia de la infarmacién gque se pretende obtener a partir de la aplicacién
el cuesticnario, se solicita gue éstos, estén debidamente contestados por los educandaos, para lo cual
<@ sugiere aplicarlos a una muestra de educandos que se ubiquen tanto en sedes urbanas coma
rurales y en los niveles de alfabetizacién, inicial, intermedio v avanzado.

Derivado de que la decumentacion solicitada serd remitida al INEA, solicito a usted, enviar por valija a
la subdireccidn a mi cargo los & cuestionarios, a mas tardar el proxirno 30 de octubre del presente afo

Sin otro particular, le envio un cordial saludo.

ATENTAMENTE

JUAN CARLOS VENECAS ABURTO

JEFE DEL DEPARTAMENTO DE PLANEACION Y EVALUACION
FRLADCWAS

Aw, Américas #270

Col. Maria Esther, CF 91030
Xalapa, Veracruz

Tel 01 (228) 840 1935

Lada sin costo 01 800 999 4832




Anexo 4. Mapa de Coordinaciones de Zona
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