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Introduccion

El Instituto de Innovacion, Ciencia y Emprendimiento par la Competitividad
para el Estado de Guanajuato con el proposito de identificar el nivel de
satisfaccion de los usuarios-clientes internos y externos, implemento la
aplicacion de una encuesta que permite conocer y evaluar el indice de
satisfaccion de los clientes internos y externos en relacion a los servicios
administrativos proporcionados, con la finalidad de atender el
cumplimiento de metas, planes y programas de IDEA GTO.
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Metodologia

La encuesta de satisfaccion de clientes se ha desarrollado mediante la aplicacion de
encuesta durante el tercer trimestre de 2022 en base al siguiente procedimiento:

A los clientes internos y externos se les proporciona una encuesta a contestar de forma
voluntaria y de manera confidencial una vez recibido el servicio.

Nivel de participacion

Fueron destinadas 80 encuestas para ser aplicadas en un total de 10 encuestas por cada
una de las Direcciones de IDEA GTO siguientes:

DIRECCION ENCUESTAS

Incluye Direccion General de Planeaciény

Coordinacién de Comunicacién y
SECRETARIA PARTICULAR Vinculacidn Estratégica

DIRECCION GENERAL JURIDICA
DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACION Y FINANZAS

DIRECCION DE FINANZAS Y PRESUPUESTO El resultado de la Direccién General de
DIRECCION DE CAPITAL HUMANO Administraciéon y Finanzas, se deriva de
DIRECCION DE OPERACIONES sus 3 direcciones de area

DIRECCION GENERA PARA EL DESARROLLO CIENTIFICO Y TECNOLOGICO

DIRECCION GENERAL DE INNOVACION

DIRECCION GENERAL DE EMPRENDIMIENTO

Ha contestado a la encuesta el 100% de los clientes encuestados,



Herramienta de Medicion:

La herramienta empleada como encuesta es la siguiente:

ENCUESTADE Fecha:
SATI SFACCléN DE Nombre de Direccién/areao
TRAMITES Y SERVICIOS coordinacién:

INSTRUCCIONES: ‘
Con el fin de mejorar el servicio y atencién en Idea GTO; favor de calificar con una “X” su nivel de satisfaccion en ‘

GTO -

los siguientes aspectos, la cual cuenta una escala del 1 al 5 de acuerdo al grado de aprobacién de cada afirmacién.
1 | 2 | 3 | 4 | 5
Muy Insatisfecho [ Insatisfecho ! [ Satisfecho [ Muy Satisfecho

No.
1 | ¢Elservicio que recibio por parte del personal quelo atendic fue?

Grado de satisfaccion en laclaridad y oportunidaden la explicacion de los
requisitos y documentos necesarios para la gestion deltramite o servicio.

3 | Tiempode respuestadeltramiteo servicio, acordea los plazos establecidos
en la normatividad vigente.

4 | (Comoocalificarialasinstalaciones de IDEA?

5 | Sipudieras, £Qué aspectos mejorarias con respecto a los servicios
prestados por los servidores publicos de la entidad?
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Las respuestas con nivel 4 y 5 son consideradas con el
criterio de “Satisfactorio”. Las respuestas con valor 3 se
consideraron como “Neutros”. Las respuestas con
niveles 1y 2 con criterio “Insatisfactorio”.

La media de la puntuacion de satisfaccion global e resultado 75% ha sido superada,
obteniendo como resultado global el 95.69% considerando el servicio como
“Satisfactorio”.

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE 2022
PROMEDIO GENERAL IDEA GTO

DIRECCION GENERAL DE EMPRENDIMIENTO

DIRECCION GENERAL DE INNOVACION

DIRECCION GENERAL PARA EL DESARROLLO CINETiFICO Y TECNOLOGICO
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Grafica de
resultados:
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ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE 2022
PROMEDIO GENERAL IDEA GTO

DIRECCION GENERAL DE EMPRENDIMIENTO

DIRECCION GENERAL DE INNOVACION

DIRECCION GENERAL PARA EL DESARROLLO CINETIFICO Y
TECNOLOGICO

DIRECCION DE OPERACIONES
DIRECCION DE CAPITAL HUMANO

DIRECCION DE FINANZAS Y PRESUPUESTO

DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACION Y FINANZAS

DIRECCION GENERAL JURIDICA
SRIA PARTICULAR

IDEA GTO
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IDEA GTO
ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE
RESULTADO GENERAL IDEA GTO

PROMEDIO GENERAL

¢Cémo calificaria las instalaciones de IDEA?

Tiempo de respuesta deltramite o servicio, acorde a los plazos
establecidos
en la normatividad vigente.

Grado de satisfaccion en la claridad y oportunidad en la explicacion de
los
requisitos y documentos necesarios para la gestidn del trdmite o servicio

éEl servicio que recibid por parte del personal que lo atendié fue?

88.00 90.00 92.00

M resultado

94.00

96.00

98.00

100.00
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IDEA GTO
ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE
RESULTADO SECRETARA PARTICULAR IDEA GTO

PROMEDIO GENERAL

¢Como calificaria las instalaciones de IDEA?

Tiempo de respuesta deltramite o servicio, acorde a los plazos
establecidos
en la normatividad vigente.

Grado de satisfaccion en la claridad y oportunidad en la explicaciéon
de los
requisitos y documentos necesarios para la gestién del tramite o
servicio

¢El servicio que recibio por parte del personal que lo atendié fue?

80.00 82.00 84.00 86.00 88.00 90.00 92.00 94.00 96.00 98.00100.00

M resultado

SE CONSIDERA A LA DIRECCION GENERAL DE PLANEACION Y LA COORDINACION DE COMUNICACION
ESTRATEGICA Y VINCULACION
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IDEA GTO
ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE
RESULTADO DIRECCION GENERAL JURIDICA

PROMEDIO GENERAL

¢Como calificaria las instalaciones de IDEA?

Tiempo de respuesta deltrdmite o servicio, acorde a los plazos
establecidos
en la normatividad vigente.

Grado de satisfaccion en la claridad y oportunidad en la explicacion
de los
requisitos y documentos necesarios para la gestion del tramite o...

¢éEl servicio que recibiod por parte del personal que lo atendid fue?

80.00 82.00 84.00 86.00 88.00 90.00 92.00 94.00 96.00 98.00100.00

M resultado
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IDEA GTO
ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE
DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACION Y FINANZA (3 DIRECCIONES)

PROMEDIO GENERAL 95.33

¢Como calificaria las instalaciones de IDEA? 90.67

Tiempo de respuesta deltramite o servicio, acorde a los plazos establecidos

en la normatividad vigente. 9233

3

Grado de satisfacciéon en la claridad y oportunidad en la explicacién de los

. . L - - 97.33
requisitos y documentos necesarios para la gestion del tramite o servicio

2

— ¢El servicio que recibio por parte del personal que lo atendié fue? 98.00

80.00 82.00 84.00 86.00 88.00 90.00 92.00 94.00 96.00 98.00 100.00

M resultado



IDEA GTO
ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE
DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACION Y FINANZAS
DIRECCION DE FINANZAS Y PRESUPUESTO

PROMEDIO GENERAL

¢Como calificaria las instalaciones de IDEA?

Tiempo de respuesta deltramite o servicio, acorde a los plazos
establecidos
en la normatividad vigente.

Grado de satisfaccion en la claridad y oportunidad en la explicacion de los
requisitos y documentos necesarios para la gestion del trdmite o servicio

¢El servicio que recibio por parte del personal que lo atendié fue?

80.00 82.00 84.00 86.00 88.00 90.00 92.00 94.00 96.00 98.00 100.00

M resultado
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IDEA GTO
ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE
DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACION Y FINANZAS
DIRECCION DE CAPITAL HUMANO

PROMEDIO GENERAL

¢Como calificaria las instalaciones de IDEA?

Tiempo de respuesta deltramite o servicio, acorde a los plazos
establecidos
en la normatividad vigente.

Grado de satisfaccion en la claridad y oportunidad en la explicacion de

los
requisitos y documentos necesarios para la gestion del tramite o servicio

éEl servicio que recibid por parte del personal que lo atendié fue?

80.00 82.00 84.00 86.00 88.00 90.00 92.00 94.00 96.00 98.00 100.00

M resultado




IDEA GTO
ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE
DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACION Y FINANZAS
DIRECCION DE OPERACIONES

PROMEDIO GENERAL

¢Como calificaria las instalaciones de IDEA?

Tiempo de respuesta deltramite o servicio, acorde a los plazos
establecidos
en la normatividad vigente.

Grado de satisfaccion en la claridad y oportunidad en la explicacién de
los
requisitos y documentos necesarios para la gestion del tramite o
servicio

¢El servicio que recibio por parte del personal que lo atendié fue?

80.00 82.00 84.00 86.00 88.00 90.00 92.00 94.00 96.00 98.00 100.00

M resultado
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IDEA GTO
ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE
DIRECCION GENERAL PARA EL DESARROLLO CIENTIFICO Y TECNOLOGICO

PROMEDIO GENERAL

¢Como calificaria las instalaciones de IDEA?

Tiempo de respuesta deltrdmite o servicio, acorde a los plazos
establecidos
en la normatividad vigente.

Grado de satisfaccion en la claridad y oportunidad en la explicacion de
los
requisitos y documentos necesarios para la gestion del tramite o servicio

¢El servicio que recibio por parte del personal que lo atendié fue?

80.00 82.00 84.00 86.00 88.00 90.00 92.00 94.00 96.00 98.00 100.00

M resultado
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IDEA GTO
ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE
DIRECCION GENERAL DE INNOVACION

PROMEDIO GENERAL

¢Como calificaria las instalaciones de IDEA?

Tiempo de respuesta deltramite o servicio, acorde a los plazos establecidos
en la normatividad vigente.

Grado de satisfaccién en la claridad y oportunidad en la explicacion de los
requisitos y documentos necesarios para la gestion del tramite o servicio

¢El servicio que recibid por parte del personal que lo atendid fue?

80.00 82.00 84.00 86.00 88.00 90.00 92.00 94.00 96.00 98.00 100.00

M resultado
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IDEA GTO
ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE
DIRECCION GENERAL DE EMPRENDIMIENTO

PROMEDIO GENERAL

¢Cémo calificaria las instalaciones de IDEA?

Tiempo de respuesta deltramite o servicio, acorde a los plazos establecidos
en la normatividad vigente.

Grado de satisfaccién en la claridad y oportunidad en la explicacion de los
requisitos y documentos necesarios para la gestion del tramite o servicio

¢El servicio que recibio por parte del personal que lo atendio fue?

80.00 82.00 84.00 86.00 88.00 90.00 92.00 94.00 96.00 98.00 100.00

M resultado




GTO

=TO 1des

> INNovacion
Grandeza de México desarrollo
emprendimiento
aceleracion

1 éEl servicio que recibid por parte del personal que lo atendio fue?

DIRECCION GENERAL DE EMPRENDIMIENTO [ 5533

DIRECCION GENERAL DE INNOVACION

DIRECCION GENERAL PARA EL DESARROLLO CINETIFICO Y TECNOLOGICO

DIRECCION DE OPERACIONES

DIRECCION DE CAPITAL HUMANO

DIRECCION DE FINANZAS Y PRESUPUESTO

DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACION Y FINANZAS

DIRECCION GENERAL JURIDICA

SRIA PARTICULAR

peacro I 55«2

88.00 90.00 92.00 94.00 96.00 100.00

m 1 ¢El servicio que recibié por parte del personal que lo atendio fue?
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2 Grado de satisfaccion con respecto al tramite o servicio prestado

DIRECCION GENERAL DE EMPREN DIIVIIEN TO |1
DIRECCION GENERAL DE INNOVACION

DIRECCION GENERAL PARA EL DESARROLLO CINETIFICO Y TECNOLOGICO - I 95,00
DIRECCION DE OPERACIONES I 95, (0

DIRECCION DE CAPITAL HUMANO I 05,0

DIRECCION DE FINANZAS Y PRESUPUESTO I 0333
DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACION Y FINANZAS I 05 56
DIRECCION GENERALJURIDICA e 93 33
SRIA PARTICULAR I  96.67

(DEAGTO | 94.79
84.00 86.00 88.00 90.00 92.00 94.00 96.00 98.00 100.00

l 2 Grado de satisfaccion con respecto al tramite o servicio prestado
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3 Grado de satisfaccion en la claridad y oportunidad en [a explicacion de los
requisitos y documentos necesarios para la gestion del tramite o servicio

DIRECCION GENERAL DE EMPRENDIMIENTO e 93 33
DIRECCION GENERALDE INNOVACION - ne 93,33
DIRECCION GENERAL PARA EL DESARROLLO CINETIFICO Y TECNOLOGICO  nm 95,
DIRECCION DE OPERACIONES e 3 33
DIRECCION DE CAPITALHUMAND e 5 (0
DIRECCION DE FINANZAS Y PRESUPUESTO  me . 96,67
DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACION Y FINANZAS - n 93 59
DIRECCION GENERALJURIDICA s 93 33
SRIA PARTICULAR e 96,67

[DEAGTO s 94.58

91.00 92.00 93.00 94.00 95.00 96.00 97.00

W 3 Grado de satisfaccion en la claridad y oportunidad en la explicacion de los
requisitos y documentos necesarios para la gestion del tramite o servicio
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5 ¢Como calificaria las instalaciones de IDEA?

DIRECCION GENERAL DE EMPRENDIMIENTO

DIRECCION GENERAL DE INNOVACION

DIRECCION GENERAL PARA EL DESARROLLO CINETIFICO Y TECNOLOGICO
DIRECCION DE OPERACIONES

DIRECCION DE CAPITAL HUMANO

DIRECCION DE FINANZAS Y PRESUPUESTO

DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACION Y FINANZAS

DIRECCION GENERALJURIDICA

SRIA PARTICULAR

IDEAGTO

T 96.67
T 95,00
9056
I 33,33
9000

A 9188

75.00 80.00 85.00 90.00 95.00 100.00

5 ;Como calificaria las instalaciones de IDEA?




Grandeza de México

PROMEDIO GENERAL ANO 2021 VS ANO 2022

ANO 2021

——PROMEDIO GENERAL

ANO 2022
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Comparativo resultados ano 2021 Vs afho 2022

¢COMO CALIFICARIA LAS INSTALACIONES DE IDEA?
91.88%

TIEMPO DE RESPUESTA DELTRAMITE O SERVICIO, ACORDE A 95.75%
LOS PLAZOS ESTABLECIDOS
EN LA NORMATIVIDAD VIGENTE. 94.79%

GRADO DE SATISFACCION EN LA CLARIDAD Y OPORTUNIDAD EN
LA EXPLICACION DE LOS
REQUISITOS Y DOCUMENTOS NECESARIOS PARA LA GESTION
DEL TRAMITE O SERVICIO 94.58%

96.50%

¢EL SERVICIO QUE RECIBIO POR PARTE DEL PERSONAL QUE LO
ATENDIO FUE?

| | | | | |
89.00%90.00%91.00%92.00%93.00%94.00%95.00%96.00%97.00%98.00%

m ANO 2022 m ANO 2021
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Conclusiones:

Los resultados muestran que IDEA GTO presento un resultado promedio total del
95.69% de satisfaccion incrementando el nivel de satisfaccion con respecto al ano
2021 que fue de 93.96%.

Siendo el 75% la media propuesta como objetivo, lo cual supera las expectativas
que se tenian en cuanto a proporcionar un servicio administrativo de calidad
representando tener un pardmetro de medicion inicial para la aplicacion de
encuestas en los afios posteriores.

A nivel general se tiene que resaltar el elevado porcentaje de satisfaccion, siendo
el item “el servicio que recibio por parte que lo atendio fue? el factor de mayor
satisfaccion

Se tiene como drea de mejora a fortalecer el contar con instalaciones mas
apropiadas para proporcionar el servicio al cliente que representa el aspecto con
calificacion mas bajo, aun cunado se encuentra en los niveles de satisfaccion.



