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Presentacion

Es necesario afirmar que la satisfaccion del usuario es el indicador més importante de la
calidad de los servicios que ofrece el Instituto Estatal de Educacion para la Adultos, de
ahi la necesidad de realizar los correspondientes estudios que nos permita conocer el
nivel de satisfaccion de los servicios que presta el Instituto y dar un seguimiento de la
misma, con el fin de introducir mejoras en la gestion en servicios y procesos, las

necesidades y expectativas del usuario y de los asesores.

Por lo anterior la Direccién de Planeacion Presupuesto y Evaluacion con el apoyo de la
Direccion de Acreditacion y Sistemas y su estructura, solicitan apoyo a Plazas
Comunitarias y sedes de aplicacion que cuenten con Internet para la aplicacion de 383
encuestas divididas en las 16 coordinaciones regionales del Estado, dichas encuestas
iran dirigidas a los educandos en todos los niveles de atencion inicial intermedio y
avanzado, 383 dirigidas a Asesoras/es para tener conocimiento de como impacta la
formacion en la calidad del proceso ensefianza-aprendizaje, asi como en la obtencion de

metas.
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¢ Tipo de poblacion?

Tipo de poblacion

SUBURBANA
1%

URBANA
51%

los

El rango de edad de
usuarios que mas demandan
el servicio se ubica entre los
15 y los 19 afos de edad con
un 29%, enseguida se
encuentra de los 20 a los 24,
al igual que de los 35 a los 39
afios de edad en un 11% cada
uno. Cabe mencionar que
estamos atendiendo a
poblacién de entre 70 y 80
aflos en menor proporcion

_~RURAL

58% El tipo de poblacion que se atiende

se encuentra localizada en el area
urbana, en un 51%

éRango de edad?
Rango de edad

menos de 15 afios
8%

65afiosy mas
3%

50-54
4%

1519
4549 29%
6%

7
e

20-24
2529 1%
8%

4044
9

30-34
9%
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iSexo?
Sexo La poblacion mas atendida
i 0
MASCULING es de mujeres en un 63%,
FEMENING 37% Lo que impacta en las

63% graficas de empleo y

ocupacion, dado que la
ocupaciéon son labores del
hogar con un 54 %, y en el
hogar se realiza trabajo no
remunerado, la gréfica de
empleo muestra una ligera
baja con respecto a los que
si cuentan con él.

¢, Cual es su ocupacion?
¢Cual es su ocupacion?

La ocupacibn de los
educandos principalmente negetg T
es de: ama de casa o
labores del hogar con un  empeadae
33%, con el 19% educandos
gue solo se dedican a
realizar sus estudios, 11%
labores del campo, en
menor porcentaje se %
encuentran los empleados
10%, negocio propio 9%, o
obrero 6%, en construccion b
3%, y en menor proporcién o obrero
trabajadores de seguridad,
ayudantes en el hogar,
panadero, técnica en uias.

ama de casa
0,

campesino
1%
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¢Nivel que estudia?

Nivel que estudia ) ]
INICIAL El nivel que mas demandan

AVANZADO 23% los educandos es el avanzado
en primer lugar con un 50%,
en segundo lugar, el nivel

- intermedio con un 27%, en

tercer lugar, el nivel inicial con
un 23%
INTERMEDIO
27%

¢,Cuénto tiempo tiene estudiando en el IEEA?

¢Cuanto tiempo tiene estudiando
en el IEEA?

MENOS DE 1 ANO
34%

MAS DE 1 ANO
48%

La permanencia de nuestros
educandos se debe a que en W
ocasiones terminan un nivel y

continlan con el siguiente

logrando con ello obtener su
certificado y pueden continuar

con sus estudios.
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¢,Cuenta usted con empleo?

¢Cuenta usted con empleo?

NO
53%
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En esta grafica se
muestra que existe un
equilibrio entre los

educandos que cuentan
empleo y los que no
cuentan con él, a pesar
de que la mayoria son
mujeres y se encuentran
realizando labores del
hogar y no reciben
remuneracion.

¢Donde realiza su trabajo?

¢Donde realiza su trabajo?

a) Oficinas b) Empres1an;:e limpieza

administrativas

Como se muestra en
la grafica anterior la
mayoria de

1%
los  Wgee
educandos no
cuentan con empleo, —

debido a que son
mujeres, realizan
labores del hogar y es
un trabajo no
remunerado a pesar
de que no solo
atienden el hogar
también apoyan en el
trabajo del campo

j) Via publica
5%

44%
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’V familiar
1%
g) Maquiladora
/ - ; 9%

——

i) Casa h) Obras en construccion
particular/hogar. 5%
o

c) Empresade

c) Empresadealimentos  alimentosy servicios
y servicios
2%

1%

e) Tienda departamental
1%
f) Negocio propioo
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¢,Considera que el confinamiento le ha afectado, de qué forma?

éConsidera que el confinamiento le ha afectado, de ¢Considera que el confinamiento le ha afectado, de que
que forma? forma?
Emocionalmente
NO

Econémicamente
NO
24%

Emocionalmente
34%

SI
33%_ Econdmicament

-

~———_Laboralmente NO
42%

LaboralmenteSl ___——
o

En esta variable se demuestra que el confinamiento ha afectado en mayor medida de
forma laboral y econébmicamente, emocionalmente en menor medida.

¢Como se entero de los servicios que ofrece el IEEA?

i Como se entero de los servicios

d) Volantes o . que ofrece el IEEA?
carteles €] 3;;”-

c) Medios de 13%
|

comunicacion

4% |
Se muestra equilibrio '
entre la promocion de los
servicios por el personal
del IEEA y la
recomendacion de
amigos y familiares

&) Personal del
IEEA

43%
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¢, Cudl fue el motivo por el que abandono sus estudios?
¢ Cual fue el motivo por el que abandono sus
estudios? El econdmico es el

SALUD i i i
o) principal motivo por

FAMILIAR
28% .
V

CONOMICO
68%

el cual los
educandos no
concluyeron su

educacion  basica
con un 68%.

¢,Qué lo motivo para estudiar en el IEEA?

El principal motivo APOYAR A SUS HIJOS £Qué lo motivé para estudiar
q EN LA ESCUELA | IEEA?
gue mencionan l0S  osTenermEIORES 14% ene :

hijos en la escuela

MANTENER SU
ocupa el tercer lugar EMPLEO
con un 14%. o

educandos es INERESOS
continuar sus
estudios en un 47%,
obtener su OBETnEF"qLE;OUN> |
~ CONTINUAR SUS
OBTENERSU ESTUDIOS

certificado en un 9%
22% y apoyar a sus

CERTIFICADO 43%
22%
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¢En qué materiales o modulos ha estudiado?

El material impreso
es el de mayor
MODULOS o demanda con un
R et 84%, en segundo

\ lugar el MEwyT en
: linea 13% y por
ultimo los modulos

electrénicos con un
2%.

(En qué materiales o médulos ha estudiado?

MODULOS EN LINEA (MEVYTEN LINEA)

MODULOS
IMPRESOS
84%

¢Pararecibir sus asesorias y/o realizar sus
examenes cuenta con?:

La demanda de Para recibir sus asesorias y/o realizar sus examenes cuenta con:

atencion se centra en varias

a) Computadora
y

4%

las plazas
comunitarias con un
65% y los que realizan
sus estudios a través
del teléfono se

encuentran en

segundo lugar con un

21% lo cual

COHCUerda con Ia d) asiste a unaplaza
edad de IOS comunitaria

65%

educandos, la cual se
encuentra entre los 15
y los 20 afios.

b) tlefono conaccesoa
internet
21%

\_¢ Tableta
1%
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¢, Conoce o ha estudiado los médulos?

¢, Conoce o ha estudiado los moédulos?

c) Aprovecho a) Introduccion al
internetNO usodela
34% computadora NO
32%

Los educandos no
han tenido

oportunidad de
estudiar estos
\ , modulos.

b) Escriboconla
computadora NO
34%

¢Conoce los médulos de Alfabetizacion Tecnolégica?

iConoce los modulos de Alfabetizacion

Agica?
Los educandos Tecnoldgica?

mencionan que no han

Sl
estudiados en los 32%
modulos de
alfabetizacion
tecnolbgica

NO
68%
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¢Considera que el aprendizaje es mas facil utilizando la

tecnologia?
iConsidera que el aprendizaje es mas facil utilizando la
tecnologia? Los educandos
manifiestan que el
manejo de la

tecnologia aplicado en
sus estudios le ha
facilitado el
aprendizaje y le ha
permitido desarrollar
nuevas habilidades.

¢, Qué le ha dificultado mas al estudiar en linea?

Las fallas en el
internet  y la

Queé le ha dificultado mas al estudiar en linea?

IentitUd para e) ¢ Saturacion de la
entrar al sitio son plataforma?
el principal ¢) Dificultad
g t |
motivo que les P tio?

ha dificultado sus 15%
estudios a los 7

educandos.

b) ¢ Lentitud en
bajar los
contenidos?

79, a) ¢Fallas en el
o

internet?
69%
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¢Ha considerado retomar asesorias presenciales?

-¢Ha considerado retomar asesorias
presenciales?

NO

Los educandos Si
consideran retomar sus
asesorias de  manera
presencial

sl
93%

¢ Considera que la promocién y difusion de los
servicios que presta el IEEA, se ha dado
oportunamente, a pesar de la pandemia?

¢ Considera que la promocion y difusionde los
Se menciona que a servicios que presta el IEEA, se ha da_do
pesar de la oportunamente, a pesar de la pandemia?

pandemia se ha
realizado promocion
de los servicios que
presta el Instituto por
parte de los asesores
y entre familiares
amigos también.
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¢, Coémo ha sido la atenciéon en tiempo de pandemia?

¢Como ha sido la atencion en tiempo de pandemia? Los . educandos
WALO mencionan que a
3% pesar de la pandemia
REGULAR y confinamiento la
2% atencion  ha  sido
buena.
¢,Como considera el contenido y la presentacion
de los médulos? (los temas y unidades)
El material es de buena O s médulos? (105 temas y unidades)
calidad en opinién de los REGULAR MALO

10% 0%

educandos, en sus tres
modelos de atencion, el
material impreso, en
linea y virtual.

BUENO
90%
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¢,Como ha sido el acceso al material educativo?

£ Como ha sido el acceso al material educativo?

DIFICIL
17%

ACIL
83%

Los tiempos
entrega

documentos oficiales
esta establecido,

comentan
educandos

estos se respetan.

Como lo muestra la grafica
no han tenido problema al
acceder a los materiales
para su consulta y realizar
sus actividades

¢,Como considera la emisién y entrega de constancias y
certificados en linea en el IEEA?
¢ Como considera la emisiény entrega de
constancias y certificados en linea en el IEEA?

de REGULAR MALO
de 17% 1%

los
que

BUENO
82%
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¢Estéa satisfecho con el respeto al diay horario de
atencion?

i Esta satisfecho con el respeto al dia y horario

de atencion? . .,
A VECES La comunicacibn como

% T~ " medio determinante en
) este tiempo les ha
permitido fijar horarios de
atencion de comun
acuerdo.

94%

¢ Esta satisfecho con el tiempo que dedica a

atenderlo?
¢ Esta satisfecho con el tiempo que dedica a
atenderlo?
NO A VECES

4%

El tiempo de atencion ha 0%
sido suficiente como se
muestra en la gréfica.
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¢Es clara la forma de explicar los temas y ejercicios,
resuelve dudas?

¢Es clara la forma de explicar los temas y Los educandos
ejercicios, resuelve dudas? comentan que su
NO A VECES asesor maneja bien

o T el contenido de los
temas que imparte,
la dificultad ahora
con la pandemia es
que, debe ser a

\ ' través de medios

digitales.

Sl
93%

¢, Como califica el nivel de conocimientos de su

asesor?
En opinién de los ¢ Como califica el nivel de conocimientos de su
asesor?
Qducandos,.sq asesor REGULAR MALO
tiene conocimientos 6% 0%
suficientes sobre los
temas que trata lo que
le permite resolver sus
dudas.

BUENO
94%
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¢ Considera que esta capacitado en los temas que

imparte?
SOLOALGUNOS ¢Considera que esta capacitado en
4%, los temas que imparte?

%

sl

En opinibn de los

educandos, su asesor

tiene conocimientos

suficientes para resolver
/ sus dudas.

95%

¢Ha presentado algun examen?

¢ Ha presentado algun examen?

Los espacios con acceso NO
a internet les ha 1%
permitido asistir a las
jornadas de acreditacion
y aplicar sus examenes.

sl
89%
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¢,Como calificalos examenes que presenta?
¢ Como califica los examenes que presenta? .
La mayoria de los

DIFICIL educandos

34% entrevistados

comentan que no les
ha sido dificil
contestar los

examenes.

¢ Esta satisfecho con: la programacion, el sitio, el diay
hora para la aplicacion de examenes?

-i Esta satisfecho con: la programacion, el sitio,
el dia y hora para la aplicacion de examenes?

Si les agrada la ;lg .
programacion

para presentar
SuUs  examenes,
como lo muestra
la grafica.

15 Poniente. 902 Colonia Santiago, Puebla, Pue. C.P. 72410
Teléfono: (222) 2 11 91 80 Ext. 103
http://ieea.puebla.gob.mx




INSTITUTO ESTATAL DE EDUCACJON PARA ADULTOS
DEPARTAMENTO DE PROGRAMACION Y PRESUPUESTO

Secretaria @ riiATaL or

de Educacién ’,‘Eﬂa"ﬂ%&%s
Gobierno de Puebla PUEBLA

¢ Como califica el trato que recibe de la persona que
le aplica los exdmenes?

¢ Como califica el trato que recibe de la persona que
le aplica los exdmenes?

MALO

REGULAR

0% Los aplicadores
desempeiian un buen
papel en el momento
de presentar
examenes, asi o
consideran los adultos
en atencion,

6%

BUENO
94%

¢Esta satisfecho con el tiempo de entrega de sus
calificaciones?

¢ Esta satisfecho con el tiempo de
entrega de sus calificaciones?

Consideran que el NO
1%

tiempo que dedica su
asesora a atenderlo es
el  suficiente  para
resolver dudas.
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¢Tiene alguna queja o sugerencia respecto a
los servicios educativos que proporciona el

IEEA?
Los educandos estas

satisfechos con los servicios
. que presta el Instituto Estatal
4% de Educacién para Adultos, por
lo tanto no hay sugerencias en
cuanto al mejoramiento del
mismo.

¢ Tiene usted alguna queja o sugerencia respecto
a los servicios educativos que proporciona el
IEEA?

NO
96%
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Los asesores son figuras solidarias que voluntariamente apoyan las tareas educativas en
beneficio de las personas jovenes y adultas; estos facilitan el aprendizaje del educando
a través de la motivacion, el apoyo académico y la retroalimentacion continua para
mantener su participacion en el estudio.

¢Tipo de poblacion? Como se muestra en la
Tipo de poblacién grafica la atencion se
centra en la poblacién
localizada en zonas

38% urbanas en un 31%.

SUBURBAMNA _
11%

URBANA _~
51%

¢Rango de edad?

Los asesores son en su Rango de edad
mayoria jovenes entre 15 — s e
a 19 afos, lo cual se = 4 *

empata con el nivel de
estudios, la mayoria se

encuentra cursando
bachillerato 0
preparatoria.

20-24

25.20 1%
8%

30-34
L A
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Sexo

. MASCULINO
16%

FEMENINO __ ~
84% 2

Durante este periodo se
muestra que un gran
nimero de asesores se
dieron a la tarea de
atender en los 3 niveles
en un 63%, seguido de la
atencion en el nivel
avanzado en un 17%.

INICIAL-

INTERMEDIO-

AVANZADO
63%

INSTITUTO ESTATAL DE EDUCACION PARA ADULTOS

DEPARTAMENTO DE PROGRAMACION Y PRESUPUESTO

La colaboracion de mujeres en este
punto equivale a un 84% del total de
atenciéon, el sexo masculino se
encuentra con un 16 % de
participacion.

¢Nivel que asesora?

INTERMEDIO

INICIAL _12%

7%

AVANZADO
A%

INICIAL-
AVANZADO
0%

INICIAL-
INTERMEDIO
0%

INTERMEDIO
AVANZADO
1%
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cUltimo grado de estudio? En esta variable se
o encuentra un gran avance,
CERASADATRISCA v. ya que anteriormente se

37% J— ____ SECUNDARIA
R 18%

contaba con asesores que

estudiando nivel inicial
asesoraban en
alfabetizaciéon y ahora la
mayoria cuentan con
estudios de nivel medio
superior (terminado o0
trunco), y se ha
incrementado los que
cuentan con estudios de
nivel superior, de distintas
ramas.

BACHILLR/PREPA
32%

CARRERA
COMERCIAL/TECNICA...

¢,Cuanto tiempo tiene colaborando en el IEEA?

_____MENOSDEI
ANO
5%

MAS DE 5 ANOS
50%

\
Como se muestra,

la  rotacion de
asesores ocupa el
tercer lugar en esta
variable. La
permanencia de los

mismos en la DE1AS5AROS
atencion a °%
educandos en el

proceso

ensefanza-

aprendizaje, es

mayor a 5 afos.
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¢Considera que el uso de la tecnologia ha Durante este afio 2021, se
dificultado el proceso de los educandos en el muestra avance en la
proceso ensefianza aprendizaje? utilizacion de dispositivos en
linea.
La resolucion de dudas en este
periodo se realizé por medio
de llamadas telefénicas, esto
por limitaciones en la
disponibilidad del servicio de
Internet y en el manejo de
dispositivos ~ moviles.  Se
agrega la dificultad para
acceder a una computadora.
Los educandos nifios o0
jovenes se desarrollaron mejor
y aprendieron el uso de las
TIC’s Se adaptaron al uso de
aplicaciones de video
llamadas para estar en
contacto con sus asesores.

¢Considera que el confinamiento ha impactado en la
obtencion de resultados?

NO
e

El confinamiento ha
impactado en la obtencion de
resultados
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¢, Cudles considera los motivos por los que se le que
ha dificultado la obtencion de resultados?

~ DESERCION o )
25% El servicio de internet

no es el optimo. Se
FALTADE
COMPUTADORA presentan
Vi intermitencias, fallas
! enlaredy lalejaniaen
algunos casos lo
hacen inexistente.

RESTRICCION ENLOS DIASY
HORARIO DE LASPLAZAS _

7% y

FALLASO CARENCIAi DE INTERNET . FALTA DE TELEFONO
47% 11%

¢Requiere formacion sobre un tema en especial?

NG
s

La mayoria de
asesores  solicitaron
cursos sobre temas
especificos como se
muestra en la siguiente
gréafica
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¢Formacion solicitada?

Madulos basicos

CIENCIAS -
B

LENGUAY
COMUNICACION __— 2
14%

T8%

*_MATEMATICAS

INSTITUTO ESTATAL DE EDUCAQI()N PARA ADULTOS
DEPARTAMENTO DE PROGRAMACION Y PRESUPUESTO

Médulos diversificados '°;'::‘5
FAMILIA
™
TRABAIO
™
CULTURA

CIUDADANA

ALFABETIZACION e
TECNOLOGICA SALUDY
6% AMBIENTE

Matematicas con sus temas: operaciones avanzadas y resolucion de ecuaciones han sido

los mas
diversificados.

solicitados de los modulos basicos y alfabetizacion tecnoldgica de los
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Se ha cumplido con las expectativas de los educandos a pesar de la pandemiay el
confinamiento, el desarrollo de habilidades digitales les ha permitido presentar
examenes consultar el material digital y en linea a pesar de que prefieren el material
impreso, la edad de los usuarios es determinante, ya que se encuentra en el rango
de 15 a v20 afios, jovenes que estan familiarizados con el uso del internet y de las

plataformas.

La falta y fallas de internet es una constante, esto no ha impedido la consulta del
material, la presentacion de exdmenes y la comunicacion con el personal que se

encuentra atendiendo directamente el proceso de ensefianza — aprendizaje.
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