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0. CONTROL DE CAMBIOS

Control de cambios
Revision Fecha de

Descripcion del cambio s
afectada P emisioén

En el punto 4, se modifica la definicion de cliente, pagina 8.
Se agregan las definiciones de CONAC, DICOVI, SGC, pagina
8

En el punto 6.2. se modifican las responsabilidades, pagina 11.
Se agrega el punto 6.3, pagina 11.

7.1. Se modifica el ultimo parrafo, pagina 12.

Se modifica el punto 7.2.1 y el 7.2.3, pagina 13.

Se agrega la actividad 5, pagina 14.

Se modifica la actividad 6 y 8, pagina 14 y 15.

Se agrega la actividad 9, pagina 15.

Se agrega el anexo B, pagina 22.

Se modifica redaccion del Objetivo

Se actualiza la definiciéon de Cliente

En el apartado 9, Referencias se agregan los manuales:
Manual de Procedimientos para la Publicacién de Informacion
003 en pagina Web, P-PIPW-016 09/12/2014
Manual de Procedimientos para la Publicacion de Informacion
en Redes Sociales, P-PIRS-017

Manual de Procedimientos para la Elaboracion del Boletin
INIFAP, P-EBI-018

Manual de Procedimientos para la Publicacion de Informacion
en el UNO-INIFAP, P-PIU-019

Manual de Procedimientos para la Comercializacion de
productos y servicios P-COPS-020

Se cambia el nombre del Manual de Procedimientos de b/
Acciones Preventivas y Correctivas P-APC-008, por Manual
de Procedimientos de Acciones Correctivas y de Mejora

Se actualizan las actividades y el diagrama del procedimiento @
7.2 Aplicacion de la encuesta y 7.3 Analisis y conclusiones

Se cambia el logotipo SAGARPA de la portada por el nuevo
004 logotipo Agricultura, Secretaria de Agricultura y Desarrollo | 31/05/2018
Rural.

El documento para consulta fuera de la plataforma SGC (en soporte a papel o electromco) se Manual de Procedimientos de
Encuesta a Clientes




MANUAL Cédigo: P-EC-009

I n I a Version: 005 Pagina
PROCEDIMIENTOS

DE ENCUESTA A Fecha de Autorizacién: 3 de 27
Forestales, AgncolasyPect;'anas CLlENTES 08/09/2023

Control de cambios

Revision . e . Fecha de
Descripciéon del cambio . .
afectada emision

Pag. 10, Marco Juridico, se actualiza de acuerdo a las
actualizaciones de la normatividad Institucional y publica.
Pag. 13, se mejora la redaccién en el 6.2 Responsable de
Calidad y en el 6.3., se cambia al Director de Coordinacion y
Vinculacién Estatal (DICOVI) por Director de Centro de
Investigacion.

Pag. 15, se actualiza el cuadro 7.1.2. Descripcién del
procedimiento, se agrega como responsable la Subdireccién
de Evaluacién y Seguimiento con la actividad que le
corresponde.

Pag. 21, Referencias, se elimina el Manual de Procedimientos
para la Elaboracién del Boletin INIFAP, P-EBI-018

Pag. 22, se actualiza la redaccion de las preguntas del Anexo
A. Encuesta de Satisfaccion del Cliente.

004 Se elimina Formato de Encuestas de Salida para Fuentes | 31/05/2018
Financieras F-EC-002.

Se actualiza el orden del Anexo Criterios de evaluacion de las
encuestas, pasando a ser Anexo B.

En todo el documento, se sustituye la participacién del Director )/
de Coordinacion y Vinculacion Estatal (DICOVI) por la del ¢
Director de Centro de Investigacion.

En todo el documento, se elimina la marca de agua “Copia
controlada” y se actualiza la leyenda del pie de pagina.

En todo el documento, se actualiza el logotipo de AENOR e
IQNet.

Se actualiza la portada del documento.

Se actualiza la leyenda del pie de pagina en todo el
documento, se cambia plataforma Intranet por plataforma

SCG.
AENOR EI documento para consulta fuera de la plataforma SGC (en soporte a papel o electrénico) se Manual de Procedimientos deL/
“ TON o Vet m considera copia no controlada, por lo que queda bajo la responsabilidad del usuario asegurarse  Encuesta a Clientes
de estar utilizando la versién vigente
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Lic. Edmundo de Jesus Geronimo Marquez
_~Santana
M.E. Silvia Dolores Urbina Hinojosa Dwectopde Intercamblo y Cooperacion
Directora de Planeacion Cientifica

Responsable de Calidad

Aprobé

Dr. Luis Ortega Reyes
Coordinador de Planeacion y Desarrollo

EI documento para consulta fuera de Ia plataforma SGC (en soporte a papel o electromco) se

de estar utilizando la version vigente

Q Net ? considera copia no controlada, por lo que queda bajo la responsabilidad del usuario asegurarse  Encuesta a Clientes
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1. INTRODUCCION

En el mundo globalizado y competitivo en el que vivimos, es fundamental procurar que los
clientes, socios, usuarios y beneficiarios del Instituto estén satisfechos.

Con el fin de mejorar la calidad de los productos y servicios que se generan en la
investigacion, es necesario conocer las expectativas de los clientes, determinar si éstas se
estan cumpliendo y hasta qué punto pueden llegar a satisfacerse, esta informacion puede
usarse para determinar las mejoras que deben llevarse a cabo.

El desarrollo de herramientas que permitan obtener la percepcion de los clientes es de suma A/
importancia, motivo por el cual, se deben establecer los mecanismos para disefiar, ejecutar,
recolectar e interpretar los datos que permitan conocer su evaluacion, puntos de vista y
sugerencias con respecto a los productos y servicios que se ponen a su disposicion, asi
como la atencién que se les brinda.

En su caso, se deberan establecer acciones de mejora con la finalidad de atender la voz de
los grupos de interés.

AENOR EI documento para consulta fuera de la plataforma SGC (en soporte a papel o electronico) se Manual de Procedimientos de,
gesmon t TNet gy considera copia no controlada, por lo que queda bajo la responsabilidad del usuario asegurarse Encuesta a Clientes
W de estar utilizando la version vigente
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2. OBJETIVO

Determinar la percepcion de satisfaccion de nuestros clientes, es decir,
Financieras, sobre la atencién recibida, la aceptacion de productos y servicios, la evaluacion ’
de los costos, el grado de fidelidad y el indice de notoriedad frente a la competencia

Codigo: P-EC-009
Version: 005 Pagina
Fecha de Autorizacion:
08/09/2023 7 de27

mediante el disefio y aplicacidon de encuestas de diagndstico.

AENOR EI documento para consulta fuera de la plataforma SGC (en soporte a papel o electrénico) se
ggf;'g:um Q Net —y considera copia no controlada, por lo que queda bajo la responsabilidad del usuario asegurarse

de estar utilizando la version vigente
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3. ALCANCE

El presente manual cubre todas las actividades involucradas en el disefio, desarrollo y
aplicacién de encuestas a clientes, asi como la recopilacion e interpretacion de datos para
la toma de decisiones, medidas, acciones para el cumplimiento de los objetivos de calidad

establecidos en el INIFAP.

EI documento para consulta fuera de la plataforma SGC (en soporte a papel o] electronlco) se
Net w considera copia no controlada, por lo que queda bajo la responsabilidad del usuario asegurarse

de estar utilizando la version vigente
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4. TERMINOLOGIA Y DEFINICIONES

= Cliente. Persona u organizaciéon que podria recibir o que recibe un producto o un
servicio destinado a esa persona u organizacién o requerido por ella.

= CONAC. Comité Nacional de Calidad.

Encuesta. Es un estudio observacional para colectar datos mediante un cuestionario
predisefiado de preguntas dirigidas a una muestra representativa de una poblacion
estadistica en estudio. 9/,

- Linea base. Conjunto de indicadores seleccionados para el seguimiento y la
evaluacion sistematica de politicas y programas.

- Muestreo. Es una técnica usada en estadistica que es indispensable en la
investigacion cientifica para seleccionar a los sujetos a los que les aplicaremos las
técnicas de investigacion elegidas, segun el enfoque en que se trabaje (cuantitativo,
cualitativo o mixto).

= SGC. Sistema de Gestion de la Calidad.

AENOR El documento para consulta fuera de la plataforma SGC (en soporte a papel o electronico) se  Manual de Procedimientos d&~
“ TR 0 Net gy considera copia no controlada, por lo que queda bajo la responsabilidad del usuario asegurarse  Encuesta a Clientes
W de estar utilizando la versién vigente
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5. MARCO JURIDICO

= Acuerdo por el que se emiten las Disposiciones en las materias de Recursos
Humanos y del Servicio Profesional de Carrera, asi como el Manual Administrativo
de Aplicacién General en materia de Recursos Humanos y Organizacién y el Manual
del Servicio Profesional de Carrera.

= Acuerdo por el que se modifica el diverso por el que se expide el Manual
Administrativo de Aplicacion General en Materia de Recursos Financieros.

Acuerdo por el que se modifica el diverso por el que se establecen las disposiciones
en Materia de Recursos Materiales y Servicios Generales.

= Acuerdo por el que se modifican las politicas y disposiciones para la Estrategia Digital
Nacional, en materia de tecnologias de la informacion y comunicaciones, y en la de
seguridad de la informacién, asi como el Manual Administrativo de Aplicacion
General en dichas materias.

= Acuerdo que tiene por objeto emitir las Disposiciones Generales en las materias de
Archivos y de Gobierno Abierto para la Administracién Publica Federal y su Anexo
Unico.

= Cadigo Fiscal de la Federacion.
Compromisos e Indicadores del INIFAP con relacion al Programa Nacional de
Combate a la Corrupcién y a la Impunidad, y de Mejora de la Gestion Publica 2019-
2024.

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

= Decreto por el que se crea el Instituto Nacional de Investigaciones Forestales,
Agricolas y Pecuarias.

- Estatuto Organico del Instituto Nacional de Investigaciones Forestales, Agricolas y
Pecuarias.

Ley de Desarrollo Rural Sustentable.

Ley de Firma Electronica Avanzada.

AENOR El documento para consulta fuera de Ia plataforma SGC (en soporte a papel o electromco) se Manual de Procedimientos d/
sESTON N(‘t m considera copia no controlada, por lo que queda bajo la responsabilidad del usuario asegurarse  Encuesta a Clientes
U de estar utilizando la versién vigente
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Ley de Fiscalizacion y Rendicion de Cuentas de la Federacion.
Ley de Planeacion.

Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria.

Ley Federal de Produccién, Certificacion y Comercio de Semillas.
Ley Federal de Responsabilidad Patrimonial del Estado.

Ley Federal de Responsabilidades de los Servidores Publicos.
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.
Ley Federal de Variedades Vegetales.

Ley General de Archivos. &/
Ley General en Materia de Humanidades, Ciencias, Tecnologias e Innovacion.

Ley Organica de la Administracion Publica Federal.

I__ineamientos para la conformacién y operacion de las Comisiones Mixtas de
Planeacion, Evaluacién y Seguimiento de la Investigacion CONAPESI y COPESI,

vigentes.

Manual de Organizacion del INIFAP.

Matriz de Indicadores para Resultados del Programa presupuestario E006
“Generacion de Proyectos de Investigacion”.

Politicas para la Administracion de los Recursos Propios y fondos de terceros en
administracion.

Presupuesto de Egresos de la Federacién para el Ejercicio Fiscal vigente.
Programa Anual de Trabajo, vigente.

Programa Institucional de Instituto Nacional de Investigaciones Forestales, Agricolas
y Pecuarias, vigente.

El documento para consulta fuera de la plataforma SGC (en soporte a papel o electronico) se Manual de Procedlm:entos dv/

de estar utilizando la versién vigente

Qz aNet ? considera copia no controlada, por lo que queda bajo la responsabilidad del usuario asegurarse  Encuesta a Clientes d
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Reglamento de la Ley Federal de Entidades Paraestatales.

- Reglamento de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica
Gubernamental.

= Reglamento de la Ley Federal de Produccién, Certificacién y Comercio de Semillas.
Reglamento de la Ley Federal de Variedades Vegetales.
= Reglamento del Cédigo Fiscal de la Federacion. f

- Reglamento del Programa de Estimulos al Desempefio del Personal Investigador.

- A7 7
AENOR EI documento para consulta fuera de Ia plataforma SGC (en soporte a papel o electronlco) se Manual de Procedlmnentos de /
ggs';g" ano : Net g considera copia no controlada, por lo que queda bajo la responsabilidad del usuario asegurarse ~ Encuesta a Clientes
w de estar utilizando la version vigente
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6. DESCRIPCION DE AUTORIDAD Y RESPONSABILIDADES

6.1 Comité Nacional de Calidad

a) El comité es el encargado de autorizar al Responsable de Calidad la difusién, la
aplicacion y la recoleccion de datos de las Encuestas de Satisfaccién para Fuentes
Financieras.

6.2 Responsable de Calidad

a) Enviar la Encuesta de Satisfaccion del Cliente de acuerdo al formulario F-EC-001, a
los Directores de Centros de Investigacion para su aplicacion.

b) Recibir, analizar y presentar los resultados de las encuestas al CONAC.

c) Detectar las posibles areas de oportunidad, registrando y dando seguimiento a las
acciones de mejora que se generen, conforme al tratamiento establecido en el
Manual de Procedimientos de Acciones Correctivas y de Mejora (P-ACM-008).

6.3 Directores de Centros de Investigacion j '

a) Aplicar las Encuestas de Satisfaccion del Cliente con el formulario F-EC-001, para
evaluar anualmente la satisfaccién del cliente, uno de los componentes para revision
del Sistema de Gestién de la Calidad (SGC).

b) Enviar la confirmacién de la aplicacion de las Encuestas de Satisfaccion al
Responsable de Calidad para su consolidacion y analisis.

6.4 Subdirector de Evaluacion y Seguimiento

a) Generar la liga para el envio de las Encuestas de Satisfaccion via electrénica.

6.5 Direccion de Vinculacion con Unidades Operativas

a) Vigilar la aplicacion de las Encuestas de Satisfaccion del Cliente F-EC-001, por parte
de los Centros de Investigacion y asegurarse del envio de los resultados.

" V4
AENOR & El documento para consulta fuera de la plataforma SGC (en soporte a papel o electrénico) se Manual de Procedimientos %
W l2Net i considera copia no controlada, por lo que queda bajo la responsabilidad del usuario asegurarse  Encuesta a Clientes
[oow 1] de estar utilizando la versién vigente
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7. DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS

7.1 Diseiio de encuestas

Para obtener informacion deseada, sea cual sea el tema de interés, es necesario determinar
para cada encuesta los siguientes puntos:

Objetivo: Obtener informacion pertinente sobre cualquier proceso, o elemento del
proceso a estudiar.

Informacién requerida: Con base en el objetivo de la encuesta en comento, se
consideran los puntos de impacto, considerando los indicadores establecidos que
generen informacién al respecto. Por ejemplo:

o Satisfaccion de los usuarios respecto a los productos derivados de un
proceso, tramite o servicio.

participan en un tramite o servicio.

o Satisfacciéon del usuario con el desempefio de los servidores publicos que )j/

o Satisfaccién del usuario con la informacién disponible para la realizacién de
un tramite o’la obtencién de un servicio, cuando se requiera.

Disefio del formulario: Las preguntas deben ir enfocadas a la informacion que se
quiera obtener, pueden ser abiertas o cerradas. Para lo cual se debe establecer
conjuntamente una escala para evaluar ciertos puntos o variables a estudiar.

Poblacion a estudiar: Con base en la informacién que se requiera, se seleccionara a
las personas que estén involucradas directa o indirectamente con el proceso o
elemento del proceso en cuestion.

Cuando sea pertinente, se enviara la encuesta de satisfaccién a la Subdireccion de
Evaluacién y Seguimiento, para su adecuacién en linea y via correo electronico, la liga
generada se enviara a los Directores de Centros de Investigacion anualmente, para que
inviten al publico objetivo a contestar el formulario F-EC-001, para evaluar la satisfaccion de
los clientes que financiaron un proyecto cientifico-técnico que concluyé de manera
satisfactoria.

EI documento para consulta fuera de Ia plataforma SGC (en soporte a papel o eIectronlco) se Manual de Procedimientos de—"

de estar utilizando la version vigente
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7.1.2 Descripcién del procedimiento
Responsable Procedimiento No Actividad Tramite Requisito
Determinar el
1 |objetivo de la | N/A N/A
encuesta
. Resultado de
Determinar la s
. . analisis de
2 |informacioén N/A
. enfoque de Ia
requerida
encuesta
Considerar
indicadores
predefinidos,
posibles quejas o
sugerencias
Disefar la encuesta 'y recibidas,
Responsable 3 |el mecanismo de|N/A competencia,
de Calidad obtencion tipos de )
Disafio de informacion al j
encuestas cliente
' cualidades del
anaquel de
productos
Determinar la
# poblacién a estudiar N/A N/A
Enviar la encuesta a
la Subdirecciéon de Formato de
5 |Evaluacion plljjA | Efeuesias - ae
Sequiniienis 6afa &l Satisfaccion  del
guimiento pa Cliente F-EC-001
adecuacion en linea
. . Adecuar el formato Liga electronica
Subdireccion de encuesta en linea de la Encuesta de
de i . -
EvaluEEisn 6 |y enviarla al | N/A Satisfaccion para
Se uimientoy Responsable de Fuentes
9 calidad Financieras
7.2 Aplicacién de la encuesta /g

= El Director de Centro de Investigacién, al recibir la liga antes mencionada, envia la
liga al cliente quien contesta la misma. Al finalizar, con la informacién capturada se
debe generar una base de datos para su posterior estudio.

EI documento para consulta fuera de la plataforma SGC (en soporte a papel o electronico) se  Manual de Procedimientos d//
consndera copia no controlada, por lo que queda bajo la responsabilidad del usuario asegurarse  Encuesta a Clientes
de estar utilizando la version vigente
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La medicion de los datos sera conforme lo requiera cada cuestionario, considerando
el tipo de preguntas, la escala a manejar, de manera que la informacion obtenida sea
presentada de manera clara y concisa para su mejor interpretacion.

= Con el informe de los resultados de las encuestas se deben determinar cuales son
las tendencias en los comentarios de los clientes, usuarios y beneficiarios del INIFAP,
para satisfacer sus necesidades y en los casos de detectar oportunidades de mejora
0 quejas, se debe proceder como lo indica el Manual de Procedimientos de Acciones
Correctivas y de Mejora P-ACM-008.

7.2.1. Descripcioén del Procedimiento

Procedimiento = No Actividad Tramite

Responsable Requisito

Enviar la liga
electronica de Correo
Responsable |Envio de la encuesta a electrénico con la
. 1 . N/A X .
de Calidad encuestas los Directores liga del formulario
de Centros de F-EC-001
Investigacion
Director de| - Aplicar las | Invitacion .
.| Aplicar
Centro de - 2 |encuestas de|al publico
. ; S L anualmente
Investigacion satisfaccion objetivo
Notificar
Aplicacion — de Vigilar que se g::gtlfénr:ieco correlg
Director de |encuesta 9 a o s N
. 3 ' respondan las |Invitacion |aplicacion de la
Vinculacion A
: 3 |encuestas al publico |encuesta de
con Unidades . o e . .
Operativas enviadas a los |objetivo satisfaccion F-
P clientes EC-001 al
Responsable de
Calidad
Recibir las .,
Evaluacion
encuestas
, conforme a
.. contestadas via .
Recoleccion de criterios
Responsable datos de las| 4 correo N/A reestablecidos
de Calidad electrnico, P
encuestas . al generar la
medir e .
. herramienta,
interpretar  los Anexo B
datos obtenidos ?
=Y
)
AENOR EI documento para consulta fuera de la plataforma SGC (en soporteapapeloelectronlco) se Manual de Procedimientos d
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7.3 Anadlisis y conclusiones

La informacién recabada e interpretada sera estudiada a detalle, para identificar las areas
de mejora y sugerencias que los clientes, usuarios y beneficiarios del INIFAP hayan
expresado, con el fin de elaborar un plan de accién de mejora y proceder como lo indica el
Manual de Procedimientos de Acciones Correctivas y de Mejora P-ACM-008.

7.3.1 Descripcion del Procedimiento

Responsable Procedimiento No. Actividad Tramite Requisito
Analizar la Informacién
informacién y recabada del
presentar los conteo y
1 N/A .
resultados en la codificacion de
reunion del resultados, Anexo
Interpretacién CONAC B
Responsable
de Galidad de las Actuar conforme al
encuestas Manual de a/
Detectar Procedimientos de
2 |oportunidades |N/A Acciones
de mejora Correctivas y de
Mejora  P-ACM-
008
AENOR EI documento para consulta fuera de la plataforma SGC (en soporte a papel o electrénico) se Manual de Proced|m|entos
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8. DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTO

7.1 Disefio de encuestas

7.1. Disefio de encuestas

Subdireccién de Evaluacién

Responsable de calidad

y Seguimiento

{ INICIO ’

v 1
Determinar el
objetivo de la
encuesta
L 2
Determinar la
informacién
requerida
A 4 3
Disefiar la encuesta
y elmecanismo de
obtencién
A 4
Determinar la
poblacién a estudiar

6

Formato de Encuesta de
Satisfaccién del Cliente
F-EC-001

Adecuar el formato
de encuesta en

A 4

—»1 lineay enviarla al

Enviar laencuesta a
la Subdireccién de
Evaluacién y

Seguimiento para su
adecuacién en linea

Responsable de
calidad

AENOR

£R.0nsaNIA

FIN

Fa_ansA /N4

El documento para consulta fuera de la plataforma SGC (en soporte a papel o electromco) se
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7.2. Aplicacion de la encuesta

Director de Centro de Investigacion

Director de Vinculacién con Unidades
Operativas

Responsable de calidad
Formato de

‘ INICIO ’
Encuestade

Satisfaccion del
A 4 Cliente F-EC-001
Enviar la liga
electroénica de la~
encuesta alos

Directores de
Centrosde
Investigacion

Recibir las
encuestas
contestadas via |

Y

Aplicar las
encuestas de
satisfaccion

Formato de
Encuestade
Satisfaccién del

3| Cliente F-EC-001

Vigilar que se
respondan las

| encuestas enviadas
a losclientes

i <
correo electrénico,

medir e interpretar
los datos obtenidos >

FIN

ER-nnsa/N1A

de estar utilizando la versién vigente
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7.3 Analisis y Conclusiones
7.3. Andlisis y conclusiones
Responsable de calidad
( INICIO }
A 4 L
Analizar la )
informaciony
presentar los
resultados en la
reunién del CONAC
Manualde
Procedimientos de
Acciones Correctivas y
v 2| deMejora P-ACM-008
Detectar
~ oportunidades de
mejora
Y
FIN
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9. REFERENCIAS

Manual de Calidad P-MC-001.
Manual de Procedimientos Maestro P-PM-002.
Manual de Procedimientos de Responsabilidades de la Direccién P-RD-003.
= Manual de Procedimientos de Control de Documentos P-CD-004.
= Manual de Procedimientos de Control de Registros de Calidad P-CRC-005.
Manual de Procedimientos de Auditorias Internas P-Al-006.
Manual de Procedimientos de Salidas No Conformes P-SNC-007.
= Manual de Procedimientos de Acciones Correctivas y de Mejora P-ACM-008.
= Manual de Procedimientos de Atencion a Quejas y Sugerencias P-AQS-010. )/
Manual de Procedimientos de Gestion de la Demanda P-GD-011.
= Manual de Procedimientos para el Disefio de Proyectos de Investigacion P-DPP-012.
Manual de Procedimientos de Vinculacién P-VI-013.
Manual de Procedimientos de Operacion de Proyectos P-OP-014.
Manual de Procedimientos de Cumplimiento Institucional P-CI-015.

Manual de Procedimientos para la Publicacién de Informacién en Pagina Web, P-
PIPW-016.

Manual de Procedimientos para la Publicacion de Informacién en Redes Sociales
(Facebook y Twitter), P-PIRS-017.

Manual de Procedimientos para la Publicacién de Informacion en el UNO-INIFAP, P-
PIU-019.

Manual de Procedimientos para la Comercializacién de Productos y Servicios del
INIFAP, P-COPS-020.
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10. ANEXOS

ANEXO A: Formato de Encuesta de Satisfaccion del Cliente F-EC-001.

Instituto Nacional

inigap

de Investigaciones

Instituto Nacional de Investigaciones Forestales,
Agricolas y Pecuarias

FORMATO DE ENCUESTA DE SATISFACCION DEL
CLIENTE

Forestales, Agricolas y Pecuarias CODIGO F-EC-001 l VERS'()N 002
. AGRICULTURA inap
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE K

~ Datos de contacto para ct

lquier duda y/o aclaracién de la encuesta

ELic. Edmundo Marquez Santana

I
B
[Nombre
|

!Puesto en el INIFAP:

f
Director de Intercambio y Cooperacion Cientifica

gTeléfonoz

(55) 38.71.87.20

Correo Institucional:

%marquez.edmundo@inifap. gob.mx

Enci, 7esta de percep'c on de satlsfaccmn de las fuentes financiadoras

Conocer el grado de satisfaccidn de nuestras principales fuentes financieras

Objetivos

(
f
|
|
i

Detectar oportunidades para mejorar el proceso de ejecucion de proyectos

Bateria 1
Pregunta Opciones
1. ¢Durante cuénto tiempo su organizacion ha MENGS DE UN ANO_:]
financiado proyectos de investigacién al INIFAP?
AENOR EI documento para consulta fuera de la plataforma SGC (en soporte a papel o electromco) se Manual de Procedlmlentos de
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4
2. ¢{Qué Centros de Investigacion ha financiado
durante el afio en curso? |

o | :

3. ¢Como considera la comunicacion con respecto
al seguimiento, cumplimiento y/o avances deII D(CELENTE_:J
proyecto entre su organizacion y el personal del

INIFAP responsable de este proceso?

4, ¢Considera que el personal con el que
mantiene comunicacién para aclarar dudas
referentes a la ejecucidon de los proyectos, le || Sl. SIEMPRE _‘:J
proporciona informacién confiable, oportuna y
pertinente?
5. ¢(Considera que la implementacion de los
servicios digitales** entre el INIFAP y su|| S i :
institucidn mejorarian los niveles de atencién?

**Servicio digital: Herramienta que ayuda a realizar tramites y solicitar servicios a través de
diversos canales techoldgicos entre dos o mas instituciones.

]Si su respuesta fue “SI”, {cuales servicios digitales propondria?

6. ¢Qué calificacion le daria al desempeno de los
investigadores que participaron en el desarrollo '_1__‘3
de los proyectos de investigacion y/o
itransferencia de tecnologia?

AENOR E| documento para consulta fuera de la plataforma SGC (en soporte a papel o electrénico) se  Manual de Procedimientos
“Net @ considera copia no controlada, por lo que queda bajo la responsabilidad del usuario asegurarse  Encuesta a Clientes
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Bateria 2

Pregunta Opciones

)=excelente

1. (_Que callﬁcacmn le otorgarla a Ia calldad de Ios
productos/entregables generados a través de Iosl1—_:l
proyectos de investigacién y/o transferencia de/
tecnologia?

2. ¢El INIFAP cumple con los informes comprometidos
en los instrumentos juridicos que amparan los proyectos l SI. SIEMPRE :J

de investigacion y/o transferencia de tecnologia, en
tiempo y forma?

I

INFORMES TECNICOS | MALA ]
3. ¢Es suficiente y confiable la I

informacién que obtiene de los INFORMES MALA :_]

informes proporcionados por FINANCIEROS

parte del INIFAP? INFORME FINALDEL  [“yaa <]
PROYECTO

4. ¢Cémo considera el nivel de
preparacion del personal
investigador para cubrir las PREPARACION DEL
-|Inecesidades y exp_ectatl'vas.QIe INVESTIGADOR MALA __:J
los proyectos de investigacion
y/o transferencia de
tecnologia?

5. ¢El personal investigador cumplié con los objetivos y
compromisos planteados en los proyectos de
|nvest|gaC|on y/o transferenua de tecnolog|a?

i

6. (_Como callﬁcarla Ia |nformaC|on con Ia que cuenta
INIFAP para el registro, seguimiento, cumplimiento y 1_1““'3
reporte de los avances de los proyectos de investigacién
y/o transferencia de tecnologia?

7. ¢Cémo considera el equipamiento, la tecnologia e
infraestructura con los que cuenta el INIFAP para
desarrollar los proyectos técnicos-cientificos?

‘ Sl. SIEMPRE _:J

.n10=excelente

' EXCELENTE :J

AENOR EI documento para consulta fuera de la plataforma SGC (en soporte a papel o electrénico) se  Manual de Procedimientos de
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FF

r

8. ¢Su organizacion ha rechazado propuestas de
proyectos de investigacion y/o transferencia de| S >
tecnologia realizadas por el INIFAP?

Si su respuesta fue "Si"; por favor indiquenos sus principales razones.

| 2

Pregunta Opciones

1. ¢EI INIFAP cumple en calidad, tiempo y
forma con los proyectos comprometidos
de investigacion
y/o transferencia de tecnologia?

2. ¢Conoce un medio o contacto de éste
Instituto, por el cual pueda remitir sus

quejas o sugerencias respecto a la| S - (}

TOTALMENTE DE ACUERDO _v_]

.ejecucién de proyectos de investigacion
y/o transferencia de tecnologia?

Si su respuesta es "Si" por favor
indiquenos cuél es el medio o contacto. .
;J—!

3. En comparacién con otras instituciones
de investigacidn cientifica, en la ejecucion
de proyectos de investigacién vy/o
transferencia de tecnologia el INIFAP es...

|

MUCHO MEJOR _:]

AENOR @ El documento para consulta fuera de la plataforma SGC (en soporte a papel o electronico) se Manual de Procedimientos de
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4, Favor de indicar la percepcién de
satisfaccion con los servicios que el EX@'-ENTE_:_J
INIFAP le proporciond.

P

5. Con la relacién de trabajo mantenida
hasta ahora, ¢seguiria financiando [ securo QUE si j
proyectos de investigacién y/0
transferencia de tecnologia al INIFAP?

| Posibl  las preguntas antes realizadas.

-
g F

B

Algun comentario para el INIFAP con

relacion a la gestidon de los proyectos de
investigacion  y/o  transferencia del sl :_]
tecnologia que no se ha mencionado en

esta encuesta. ﬁ/

Enviar ! Restablecer !

t @ considera copia no controlada, por lo que queda bajo la responsabilidad del usuario asegurarse  Encuesta a Clientes
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ANEXO B: Criterios de evaluacion de las encuestas

Escala para la variable “Desempefo de los investigadores”, “Calidad de los productos
/entregables generados”, “Calidad de los informes”.

Escala de diez puntos (5 posibles respuestas):

2 4 6 8 10
Mala Regular Aceptable Buena Excelente

El indicador estara dado por el promedio de los resultados de las calificaciones obtenidas
en las encuestas para cada variable.

Escala para la variable “Satisfaccién en la ejecucion de proyectos de INIFAP por parte de
las fuentes financieras” (4 posibles respuesta).

2.5 = No Satisfecho ,

5.0 = Poco Satisfecho

7.5 = Satisfecho e
10 = Totalmente Satisfecho

El indicador es: Grado de satisfaccion en la ejecucion de proyectos de INIFAP por parte de
las fuentes financieras.

NRS

Gsc=( )*100%
NTR

GSC= Grado de Satiéfaccién de Cliente.
NRS= Numero de Respuestas Seleccionadas.
NTR= Numero de Total de Respuestas.

Escala de porciones (3 posibles respuestas)
3.33 = En desacuerdo

6.66 = De acuerdo
10.00 = Totalmente de acuerdo

th W considera copia no controlada, por lo que queda bajo la responsabilidad del usuario asegurarse  Encuesta a Clientes
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