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Introduccion

Tal como se establece en la normatividad vigente para la evaluacién de los fondos asociados al Ramo
33, en las Evaluaciones de Desempeiio del Programa Anual de Evaluacién (PAE) de la Administracion
Publica Estatal de Veracruz de Ignacio de la Llave, y como parte del Seguimiento de los Aspectos
Susceptibles de Mejora, las instancias ejecutoras de los diferentes fondos que conforman este Ramo
estdn obligadas a realizar procesos de evaluacidn orientados a medir los resultados, impacto,

eficiencia y eficacia de los procesos y servicios asociados a ellos.

El Instituto Veracruzano de Educacion para los Adultos (IVEA), en estricto apego a las
recomendaciones establecidas en la norma, definiéd una metodologia de evaluacién y disend y aplicd
una encuesta orientada a valorar el grado de satisfaccidon de la poblacion beneficiada a través del

Fondo de Aportaciones para la Educacién Tecnoldgica y de Adultos (FAETA).

Los resultados de la encuesta permiten ademas identificar fortalezas y dreas de oportunidad, como
punto de partida para establecer acciones orientadas a mejorar los servicios educativos que se

ofrecen, a fin de contribuir con la disminucién del rezago educativo en el Estado.

En este documento se integra la fundamentacion normativa federal y estatal que brinda el soporte
y orientacién a la evaluacién de los ocho fondos que conforman el Ramo General 33. Se refieren los
antecedentes de esta evaluacion y se integran de manera sintética los resultados de las evaluaciones
aplicadas del afio 2015 a la fecha. Ademas, se integra la descripcién metodoldgica del estudio del

afio 2023, el informe de resultados y las conclusiones generales a las que se llegaron.

A fin de brindar mayores referentes para su comprensién también se incluye un glosario de

términos, un apartado de siglas y acronimos y uno de anexos.
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Fundamentacion

l. Marco normativo federal

Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos (CPEUM).

e Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria (LFPRH).

e Ley de Coordinacidn Fiscal (LCF).

e Ley General de Contabilidad Gubernamental (LGCG).

e Presupuesto de Egresos de la Federacion para el Ejercicio Fiscal 2021.

e Norma para establecer el formato para la difusién de los resultados de las evaluaciones de
los recursos federales ministrados a las entidades federativas.

e Lineamientos Generales para la Evaluacion de los Programas Federales de la Administracién
Publica Federal.

e Lineamientos para informar sobre los recursos federales transferidos a las entidades

federativas, municipios y demarcaciones territoriales del Distrito Federal y de operacion de

los recursos del Ramo General 33.

Figura 1. Marco normativo para la evaluacién del Ramo General 33

Los recursos federales transferidos a las entidades federativas, municipios y demarcaciones del
Distrito Federal (art. 85 de la LFPRH), en particular, los resultados del gjercicio de los Fondos de
Aportaciones Federales (art. 49 de la LCF)

/e

¢Coémo Evaluacion del desempenio para verificar el grado de cumplimiento de objetivos y metas que permitan
evaluar? conocer los resultados de la aplicacion de los resultados (art. 85 de la LFPRH y art. 49 de la LCF)

- Ejercicio, destino y resultados obtenidos de los recursos federales transferidos (art. 85 de la LFPRH)

- Incidencia del ejercicio de los recursos de manera diferenciada entre mujeres y hombres. (art. 85,
fraccion |, de la LFPRH).

- Indicadores estratégicos y de gestion que permitan conocer los resultados de la aplicacion de los
recursos plblicos federales (arts. 85 y 110 de la LFPRH y art. 49 de la LCF)

- Los resultados de! ejercicio, incluyendo, en su caso, el resultado cuando concurran recursos
de las entidades federativas y municipios (art. 49 de la LCF)

{Qué

evaluar?
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Fuente: CONEVAL, 2020, p. 21.

Marco normativo estatal

Constitucién Politica del Estado de Veracruz (CPEV).

Ley 12 de Planeacién del Estado de Veracruz (LPEV).

Cédigo Financiero para el Estado de Veracruz de Ignacio de la Llave.

Lineamientos para el Funcionamiento del Sistema de Evaluacion del Desempeio del Estado
de Veracruz de Ignacio de la Llave.

Lineamientos generales para la adopcién del presupuesto basado en resultados y el sistema
de evaluacién del desempefio del estado de Veracruz, para el proceso de presupuestacion.
Programa Anual de Evaluacion (PAE) para el Ejercicio Fiscal 2022 de la Administracion
Publica Estatal de Veracruz de Ignacio de la Llave.

Mecanismos para la Implementacién y el seguimiento de los Proyectos de Mejora Derivado

de Evaluaciones de Desempeiio.
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Antecedentes

Desde los afios 90, México inicié un proceso de descentralizacion de la accion publica orientado a la
redistribucion de las funciones de decision y de operacidn de las politicas publicas con el propésito
de aproximarlas a la poblacién beneficiada. Como parte de los mecanismos para lograr su
implementacion, y de manera paralela a la reforma de la Ley de Coordinacion Fiscal efectuada en
2011, se cred el Ramo General 33, cuyos recursos “son de cardcter redistributivo, pues buscan
asegurar niveles minimos de provisidon de servicios entre las entidades federativas y, para ello,
destinan mas recursos a las regiones y localidades con menor capacidad fiscal” (CONEVAL, 2020, p.

10).

Al ser este Ramo el principal mecanismo de la Federacidn para transferir a las entidades federativas
y a los municipios recursos para la operacién de programas especificos, ha sido necesario identificar
en qué medida la aplicacion de los recursos se vincula con la atencidon de las problematicas sociales,
y cdmo los recursos del fondo ayudan a la consecucion de sus objetivos, por ello el Consejo Nacional

de Evaluacién de la Politica de Desarrollo Social (CONEVAL) definié una agenda de evaluacion.

La Agenda contempla un modelo de Términos de Referencia (TdR) para la evaluacién de los ocho
fondos que comprenden el Ramo 33; a fin de asegurar el rigor metodoldgico se han implementado
diversos procesos de evaluacion que se han ido modificando de acuerdo con la informacidn que se
obtiene, es asi como a partir de 2014, se disefiaron dos modelos de evaluacién de acuerdo con el
destino del gasto de los fondos que conforman el Ramo (pago de ndémina y desarrollo de

infraestructura social basica)?l, y se integraron estudios exploratorios para el resto de los fondos?.

En consecuencia, el CONEVAL, como instancia evaluadora ha publicado las metodologias para la
evaluacidon de cada uno de los fondos y ha definido instrumentos sintéticos de monitoreo vy

evaluacidn conocidos como fichas de desempefio.

L El primer modelo integra: el Fondo de Aportaciones para la Némina Educativa y Gasto Operativo (FONE), el Fondo de Aportaciones para
los Servicios de Salud (FASSA) y el Fondo de Aportaciones para la Educacion Tecnoldgica y de Adultos (FAETA), y el segundo: el Fondo de
Aportaciones para la Infraestructura Social (FAIS) y el Fondo de Aportaciones Multiples (FAM), en su componente de infraestructura
educativa.

2Fondo de Aportaciones para el Fortalecimiento de las Entidades Federativas (FAFEF), Fondo de Aportaciones para el Fortalecimiento de
los Municipios y de las Demarcaciones Territoriales del Distrito Federal (FORTA- MUNDF), y Fondo de Aportaciones para la Seguridad
Publica de los Estados y del Distrito Federal (FASP).
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En el Estado de Veracruz, la SEFIPLAN, a fin de establecer el marco de referencia de la Evaluacion de
Fondos Federales del Ramo General 33 a cada Ejercicio Fiscal, elabora el Programa Anual de
Evaluacion (PAE, Tomo 1), del cual forma parte el FAETA, mismo que es evaluado con el fin de
comparar el desempefio de las aportaciones en el Ejercicio Fiscal concluido con los resultados del
ultimo Ejercicio Fiscal que se haya evaluado, a fin de apoyar a mejorar la gestion, resultados y la
rendicion de cuentas. Al respecto, es importante sefialar que, en el INFORME FINAL de la
“EVALUACION ESTRATEGICA DE LA COORDINACION DEL FONDO DE APORTACIONES PARA LA
EDUCACION TECNOLOGICA Y DE ADULTOS (FAETA). COMPONENTE: EDUCACION PARA ADULTOS”
del “Programa Anual de Evaluacion (PAE) 2020 Tomo II: Evaluacién de Fondos Federales del Ramo
General 33 al Ejercicio Fiscal 2019”, se emiti6 al IVEA como recomendacion: “Retomar y difundir la
Accién de mejora de la Encuesta de Satisfaccidon de los servicios -derivada de recomendaciones
anteriores- que realizaba IVEA a través de las Coordinaciones de Zona, para difundir la satisfaccion
en el servicio”; motivo por el cual se elaboré la presente Encuesta de satisfaccidén de los usuarios de
los servicios educativos del IVEA 2023, lo cual permite dar continuidad al cumplimiento de dicha

recomendacion.

En el caso de Veracruz, el IVEA y el Colegio Nacional de Educaciéon Profesional Técnica (CONALEP),
como instancias operadoras del FAETA definieron la metodologia para la aplicacion de las encuestas

a su poblacion considerando la normatividad emitida por el CONEVAL.

Hasta el aifo 2022, el IVEA, ha realizado seis evaluaciones al FAETA a través de aplicaciones de la
Encuesta de Satisfaccién, iniciando en el afo 2015 y efectudndose con una temporalidad anual,
exceptuando los afios 2020 y 2021 por la pandemia ocasionada por el coronavirus SARS-Cov-2 (ver

Tabla 1).
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Tabla 1. Resumen de las evaluaciones al FAETA. 2015-2022

. Numero de , e s .
Evaluaciones . Numero de encuestas Calificacion promedio
X Coordinaciones de Zona - .
realizadas . (Tamafo de muestra) otorgada por los usuarios
consideradas

2015 29 298 8.9

2016 27 470 9.2

2017 25 420 9.0

2018 25 560 9.2

2019 25 415 9.3

2020 . .

Actividades suspendidas por el COVID 19
2021
2022 25 451 9.3

Fuente: elaboracidn propia con base en los Informes de resultados de las evaluaciones realizadas.
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Instrumento

Teniendo en cuenta que el objetivo que se tiene en este componente de la evaluacion del FAETA,
es identificar el grado de satisfaccion que tienen los usuarios respecto a los servicios que se brindan,
en 2022 el Instituto realizé una encuesta por considerarla como el instrumento que puede brindar

informacién mas objetiva y pertinente.

Esta encuesta que ha sido ajustada en su contenido para aplicarla en 2023 es de caracter descriptivo,
ya que no se pretende explicar un problema, sino identificar las opiniones de las personas en torno

a situaciones concretas.

Ademas, considerando que la encuesta serd aplicada por alguna de las figuras operativas del
Instituto, se considera como un instrumento personal y directo por que su aplicacién serd cara a
cara, en un periodo de tiempo preestablecido y por Unica vez, por lo que se tratard de un estudio

transversal.

Finalmente, considerando que los destinatarios seran personas de mas de 15 afios en situacion de
rezago educativo, se optd por generar un instrumento conformado por 27 preguntas cerradas (ver
Anexo 1). El instrumento integra preguntas de opcién dicotdmica, de seleccion multiple y de escalas

tipo Likert por numeracion y por criterio (ver Figura 2).

Figura 2. Caracteristicas de la encuesta

Descriptiva por el objetivo que persigue

Personal y directa por la forma de aplicacién

Cerrada por el tipo de preguntas

Transversal por la frecuencia de aplicacién

Fuente: elaboracién propia.
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Las preguntas de la encuesta estan orientadas a obtener informacién de diferentes rubros, el
primero de ellos sobre datos generales del encuestado, para recuperar aspectos de género, edad y
ocupacion como rasgos que posibilitardn contextualizar las opiniones. El segundo rubro orientado a
recuperar informacion para identificar el vinculo o mecanismo de contacto de los encuestados con
el Instituto y las razones de su inscripcién, esta informacidn para utilizarse como referencia para los
analisis de las opiniones. El tercer rubro se orienta a recuperar la opinion de los encuestados en
torno a los servicios que brinda el Instituto, y se subdivide en: materiales educativos, asesor y labor
del aplicador y formato del examen. El ultimo rubro, conformado por tres peguntas, se orienta a

identificar el nivel de satisfaccidon que se tiene del servicio (ver Figura 3)

Figura 3. Rubros por valorar en la encuesta de opinion

Datos generales
Vinculo con el IVEA

Nivel de satisfaccion

Opinion de los
encuestados

Fuente: elaboracién propia.

Metodologia

En el caso de Veracruz, el IVEA y el CONALEP, como instancias operadoras del FAETA definieron la
metodologia para la aplicacién de las encuestas a su poblacién considerando la normatividad

emitida por el CONEVAL.

De manera concreta, en el IVEA, la encuesta de satisfaccion del servicio considera como criterios de
inclusion a la poblacidn atendida, representada por aquellas personas a las que se les proporciona
algun servicio (inscripcidn o acreditacidn, asesorias, asignacion de médulos, aplicacion de examenes

y entrega de certificados) y que estan en condiciones de emitir una opinidn respecto al servicio

10
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ofertado por parte del Instituto; y como criterios de exclusion a las personas no atendidas por el
Instituto, o a las que aun cuando son atendidas por el Instituto no estdn en condiciones de emitir

una opinién respecto al servicio ofertado.

Considerando que la poblacion atendida, al mes de octubre de 2023, era de 53,272 personas, de las
cuales 21,088 eran hombres y 32,184 eran mujeres®, y teniendo en cuenta que a estas personas se
les brinda servicio en alguno de los 212 municipios de Veracruz, para efectos de la aplicacion de la
encuesta se realizé un proceso de muestreo por conglomerados considerando la cantidad de
educandos que presentan examen. Esta decision metodoldgica posibilita contar con informacion

representativa de las opiniones que tiene la poblacién en lo general.

El proceso de muestreo por conglomerados se efectud en dos etapas, la primera considerando que
los servicios que se brindan en el Instituto se efectlan a través de 25 Coordinaciones de Zona que
integran la totalidad de los municipios del Estado, y la segunda, mediante un procedimiento de
seleccidn aleatoria al interior de cada una de las coordinaciones referidas, tomando en cuenta a la

cantidad de educandos que presentan examen.

Para definir el tamafio de la muestra se utilizd la férmula para el calculo de una proporcién en

poblaciones finitas:

nO
n= n
o
1+ N
z(1- 02‘ ))?
donde:  Mo= P*(1-P)*| —— S

N= tamano del universo

p= probabilidad de ocurrencia

d= error maximo de estimacion permitido

0= nivel de confianza del 90%

3 Fecha de corte: al mes de octubre de 2023.

11
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En el caso del calculo de la probabilidad de ocurrencia se utilizé la férmula:

p (evento)= casos favorables en x
casos posibles en x

donde:

casos favorables refiere al nimero promedio de candidatos a examen en x
casos posibles refiere el nimero de educandos en atencién en x
x es el territorio en estudio (Coordinacién de Zona)

Con estas férmulas se obtuvo el nimero de encuestas que deben aplicarse en cada Coordinacion de
Zona, considerando el numero de personas a las que se les brinda el servicio y los factores asociados
mencionados anteriormente, reflejdndose que en total se programa la aplicacién de 580 encuestas

(ver Tabla 2).

Tabla 2. Numero de personas a encuestar por Coordinacion de Zona

Coordinacion de .  Coordinacién de Educandgs Candidatos a Tamaiio de muestra
Zona zona en atencion examen ?n P recomendado (n)
(N) promedio
1 Tantoyuca 1,604 175 0.11 26
3 Chicontepec 2,328 275 0.12 28
4 Tuxpan 1,749 146 0.08 20
5 Poza Rica 1,218 103 0.08 20
6 Papantla 1,650 58 0.03 9
7 Espinal 1,388 147 0.11 25
8 Martinez de la Torre 2,126 272 0.13 30
9 Perote 3,278 379 0.12 27
10 Xalapa 2,054 157 0.08 19
11 Coatepec 2,864 270 0.09 23
12 Huatusco 3,872 407 0.11 25
13 Orizaba 1,604 175 0.11 26
14 Cérdoba 3,325 287 0.09 21
15 Zongolica 1,446 39 0.03 7
16 Veracruz 4,364 499 0.11 27

12
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Coordinacion de .  Coordinacién de Educanclgs Candidatos a Tamaiio de muestra
Zona zona en atencion examen ?n P recomendado (n)
(N) promedio
17 Boca del Rio 2,710 245 0.09 22
18 Tierra Blanca 1,344 126 0.09 22
19 Cosamaloapan 2,357 298 0.13 29
20 San Andrés Tuxtla 2,438 282 0.12 27
21 Acayucan 1,522 150 0.10 23
22 Minatitlan 1,030 140 0.14 31
23 Coatzacoalcos 3,265 318 0.10 23
24 Huayacocotla 816 43 0.05 13
25 Panuco 1,982 518 0.26 51
29 Jaltipan 1,491 82 0.06 14
Total 53,340 5,492 0.10 580

Fuente: elaboracidn propia con base a Estructuras Compartidas e INFOVIEW?,

Finalmente, es importante mencionar que la Encuesta fue distribuida y recuperada mediante el
correo electrénico institucional, solicitando, a través de un oficio la colaboracién de los

coordinadores de zona y especificando el mecanismo que debian seguir para su aplicacion.

En lo general, el proceso que se implementd en el IVEA para efectuar la evaluacién del FAETA
comprendié cinco etapas o fases. La primera orientada a la definicién metodoldgica del proceso, la
segunda destinada a la elaboracién de la encuesta, la tercera a la distribucion y asesoria para la
implementacioén, la cuarta a la recuperacion y andlisis de la informacién y, finalmente, la quinta a la

elaboracion del informe de resultados (ver Figura 4).

4 Fecha de corte: octubre de 2023.

13
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Figura 4. Proceso para la implementacidn de la evaluacion

Fuente: elaboracién propia.
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Resultados
|. Datos Generales del entrevistado
Pregunta 1. ¢ Cudl es su género?
Femenino
i ———
Masculino o 61.0%

38.0% [m]

Género

=)o

Sin respuesta
1.0%

[ —

Pregunta 2. ¢ Cudl es su edad?

Mayor a 75 aiios
1%
A

56 a 75 afos 15 afios 0 menos

11% g¢i=§ 19%

36 a 55 afios
19%

Edad

16 a 35 anos
50%

15



VERACRUZ

GOBIERNO SEV @ IVEA

DEL ESTADO Secretaria B . . .Idnstlguto Veracruzano
de Educacion p:rg Ig;:if:c;?.l?tos

Pregunta 3. ¢ Cudl es su ocupacion?

Otro 3.0%
L
Labores del hogar 35.0% ———
——e
Negocio propio  7.0% — M Ocupacion
—o
Desempleado 18.0%
. (o] _.
e
Empleado 37.0%

Pregunta 4. ¢ Cudnto tiempo tiene recibiendo los servicios educativos por parte del personal del IVEA?

Mas de 2 afios
7.1% ~—

Menos de 1 aio
64.5%

la2afos ——
28.4%

16
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Il. Vinculo con IVEA

Pregunta 5. ¢ Por qué medio se enterd de los servicios que ofrece el IVEA?

Programas sociales Medios de comunicacion

1.2% f 3.0%

Familiar o conocido

Personal del IVEA
48.0%

37.5%

Volantes o carteles
10.3%

Pregunta 6. ¢ Qué lo motivd para estudiar en el IVEA?

Mejorar las Obtener mejores
‘ condiciones de vida ingresos
28.5% 6.1%
Superacion personal Mantener su empleo
49.5%
3.3%
Apoyar a sus hijos en Otros
la escuela 0.2%
12.4% '
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Pregunta 7. ¢ Cudl o cudles considera que son las causas que le impiden avanzar en sus estudios?

°
—  40% ———
—e
& 360% —

3.0%
1.0%
34.0%
I
Pandemia  pificultad para No cuenta con un Personales El asesor no explica Laborales Otras
aprender asesor (estudia por bien o nose le
su cuenta) entiende

lll. Opinion de los encuestados

Pregunta 8. ¢ Cuenta con mdédulo o material educativo?

No
7.6%

f)

Si
92.4%
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Pregunta 9. El mddulo educativo que le fue proporcionado es:

Fotocopiado
0.4%

Usado
3.5%

® Nuevo
96.1%

Pregunta 10. ¢ El mddulo corresponde a sus necesidades de aprendizaje?
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Pregunta 11. ¢El mddulo lo ayuda con sus actividades en casa o en el trabajo?

Pregunta 12. ¢ Cuenta usted con asesor educativo?

No Si

20



VERACRUZ

GOBIERNO SEV @ IVEA

DEL ESTADO Secretaria @R ® :r-iivuto veracruzano
de Educacion para los Adultos

Pregunta 13. {Como califica a su asesor en cuanto a sus funciones en el circulo de estudio o punto

de encuentro?

Malo Malo Malo
0.7% 0.3% 0.2%
Regular Regular Regular
9.2% 8.4% 9.2%
Bueno Bueno Bueno
90.1% 91.3% 90.6%
Puntualidad Fomenta y motiva la Tiempo de atencion
participacion de la gente
Malo
Regular 0.7%
4.0% Regular
8.0%
Bueno Bueno
96.0% 91.3%
Trato brindado (amable, Forma de explicar y resolver
respetuoso, etc.) dudas

Pregunta 14. ¢En qué lugar presentd su examen?

12.1%

Coordinacion de

Otro Zona

]

Plaza

comunitaria Circulo de

Estudio
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Pregunta 15. ¢De qué manera presento su examen?

En computadora
13.0%

Escrita
87.0%

Pregunta 16. ¢ Como califica la labor del aplicador del examen que lo atendié?

\_ Mala

0.3%

Regular
7.2%

Buena
92.5%
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Pregunta 17. ¢El aplicador llegé a tiempo?

Pregunta 18. ¢El aplicador le brind6 instrucciones claras sobre la aplicacion del examen?
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Pregunta 19. ¢De acuerdo con su opinion las preguntas del examen fueron?

Faciles
17.0%

Dificiles

Regulares
16.0%

67.0%

Pregunta 20. ¢ De acuerdo con su opinion la cantidad de preguntas del examen presentado fue?

Pocas

Muchas
9.0%

Adecuadas
78.0%
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Pregunta 21. ¢ De acuerdo con su opinion el tiempo para presentar su examen fue?

Poco
6.5%

Adecuado
77.0%

Pregunta 22. ¢élas preguntas del examen corresponden a los temas del mdédulo que usted ha

cursado?

No
3.9%

A Y

96.1%
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Pregunta 23. ¢El personal que le atendid le informd sobre el tiempo de espera para recibir los

resultados de su examen?

No
12.2%

Si

87.8%

Pregunta 24. ¢éLe solicitaron algun pago por los servicios educativos recibidos?
———————o
Si E—
2.7%

No

97.3%
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IV. Nivel de satisfaccion

Pregunta 25. (Recomendaria usted a un familiar, amigo o conocido el servicio que le fue ofrecido

por parte del Instituto?

No

1.0%

Si

99.0%

Pregunta 26. Considerando lo que usted ha respondido hasta el momento ¢Qué tan satisfecho o

insatisfecho se encuentra con los servicios proporcionados por el IVEA?

. Medianamente
Insatisfecho

satisfecho
1.0%
8.0%

Satisfecho

91.0%
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Pregunta 27. ¢ Como calificaria los servicios que brinda el Instituto Veracruzano de la Educacion de

los Adultos? (Siendo 1 la calificacion mds baja y 10 la mds alta)

Calificaciones

70.0% 62.9%

60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0% 10.9%

10.0% 0.5% 0.3% 1.3%
- - -
0.0%

24.0%

5 6 7 8 9 10

Promedio general: 9.46

V. Conclusiones

Con un promedio de 9.46 puntos de calificacion, se concluye que es bueno el desempefio del
Instituto y tenemos usuarios satisfechos; sin embargo, se tienen identificadas problematicas las
cuales se transformardn en areas de oportunidad para mejorar el servicio, de las cuales se enlistan

las siguientes:

v' Seidentificd un 16% de educandos que manifiesta tener problemas de aprendizaje, razén
por la cual no han podido culminar sus estudios. A los cuales se les puede dar un servicio

acorde a sus necesidades.

v" Un 4% de los educandos que respondieron la encuesta mencionaron que el asesor no

explica bien o no se le entiende, por lo que los asesores deben mantenerse en constante
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capacitacién de los nuevos contenidos de los médulos educativos, ademas de reforzar

sus técnicas de ensefianza y aprendizaje.

Asegurar el abastecimiento de los médulos o materiales educativos para los educandos,
aproximadamente un 8% no cuenta con médulo y un 3.9% menciona que han tenido que

reutilizar materiales o sacar copias para continuar con sus estudios.

Se encontrd buena opinidn respecto a la puntualidad (llegada a tiempo) del asesor, trato
brindado (amable, respetuoso etc.) y la forma de explicar y resolver dudas, un 90% de
aceptacion en cada uno de los rubros medidos. Sin embargo, se puede mejorar en

algunos aspectos para asegurar la calidad en el servicio.

Para el aplicador de exdmenes y su labor se tiene un 92.5% de aceptacién y un 7.5%

considera que puede realizar un mejor trabajo en la sede de aplicacion.

En los instrumentos para la evaluacién de los educandos, se tiene una opinidn positiva de
los examenes, ya que un 67% de los entrevistados se considera adecuada la dificultad de
los mismos, un 17% dice que el examen es muy sencillo y un importante 16% menciond
que presenta una dificultad mayor de la esperada. Un 4% menciond que las preguntas

del examen no correspondian al nivel educativo cursado.

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
aceptacidon con un 91%, mencionando que se encuentran satisfechos con el servicio
recibido, un 8% se considera medianamente satisfecho y sélo un 1% menciona que no se

le atendié como esperaba.
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Glosario

Aliados (Alianzas). Vinculacidén con los sectores publico, social y privado a nivel federal, estatal y
municipal, con el fin de ofrecer servicios alfabetizacion y educaciéon basica a poblaciones

determinadas que se encuentran en rezago educativo.

Aplicador de examen. Persona que apoya al Instituto Veracruzano de Educacién para los Adultos
(IVEA) en la aplicacién de exdmenes para que ésta se lleve a cabo correctamente, contribuyendo a

gue los resultados sean confiables.

Beneficiarios/as. Poblacién de 15 afios o mdas que no sabe leer o escribir, o que no tuvo la

oportunidad de cursar y concluir su educacién primaria y/o secundaria.

Circulo de estudio. Unidad operativa basica, conformada por un grupo de educandos que se retinen
en un lugar y horario convenido con el propésito de estudiar, resolver dudas, intercambiar y aportar

experiencias, siendo atendidos por uno o varios asesores.

Coordinacién de zona. Unidad administrativa institucional del Instituto Veracruzano de Educacién
para los Adultos (IVEA), responsable, dentro de un ambito territorial especifico, de la promocion,
incorporacién y atencion a educandos y figuras solidarias; de la prestacién de los servicios
educativos de acreditacion y certificacion de conocimientos; de la dotacidon de los apoyos vy
materiales para que funcionen dichos servicios, y de la informacidon y documentacién derivada de

los mismos.

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

opinién publica sobre un asunto determinado.

Incorporado/a. Educando/a que se registra en el Sistema Automatizado de Seguimiento y

Acreditacidn y cuenta con su expediente completo.

MEVyYT. Modelo Educacién para la Vida y el Trabajo, programa educativo del Instituto Nacional para
la Educacién de los Adultos, que constituye la mejor alternativa de alfabetizacién, primaria y

secundaria, para las personas jovenes y adultas en México.
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MEVyT en linea. Modalidad electrénica del MEVYT que permite estudiar los mdédulos necesarios
para concluir, de manera gratuita la 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 Coordinacidn de zona, en el cual se organizan,

instrumentan y ofrecen los servicios educativos.

Muestreo. Técnica empleada para la seleccién 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.

Proceso educativo. Conjunto de etapas por las que transita el educando que le permiten desarrollar

competencias para la continuidad educativa y para la vida.

Sede de aplicacion. Espacio fisico autorizado por el Instituto Veracruzano de Educacion para los
Adultos (IVEA) para llevar a cabo el proceso de aplicacién de exdamenes a los educandos, ésta puede

ser programada o permanente, en papel o en linea.

Sistema Automatizado de Seguimiento y Acreditacion (SASA OL). Sistema de registro nacional y
control de la inscripcién, acreditacidn, avance académico y certificacién de personas adultas de
todas las vertientes del Modelo Educacidn para la Vida y el Trabajo, ademas del registro de las

figuras operativas y la generacién y control de apoyos econdmicos de las figuras solidarias.

Usuario/a que Concluye Nivel (UCN). Educando que acredita todos los mddulos del nivel educativo

en el que se encuentra inscrito.
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Anexos Para uso e.xclusivo del
Aplicador

Coordinacion de Zona:

. Anexo 1. Encuesta Nivel que cursa el
encuestado:

Instituto Veracruzano de Educacion para los Adultos

Fondo de Aportaciones para la Educacién Tecnolégica y de Adultos (FAETA).
Ejercicio 2023

Encuesta de Satisfaccion

La presente encuesta tiene como objetivo evaluar la Calidad de los servicios que presta el Instituto
Veracruzano de Educacion para los Adultos a través de la opinidn de los usuarios. La informacion que
proporcionen los encuestados es de caracter confidencial y servird como base para la toma de decisiones
en el Instituto.

Instrucciones

Solicite a la persona educanda que participe respondiendo algunas preguntas con la intencién de mejorar
los servicios que se brindan en el Instituto. Haga de su conocimiento que todas las respuestas que dé serdn
confidenciales, que nadie sabra lo que respondid. Una vez que acepte, coméntele que usted ird leyendo
en voz alta cada pregunta, que le dird las opciones de respuesta y usted anotara lo que responda. También
haga de su conocimiento que, si no escuchd o entendid alguna pregunta, usted la puede volver a leer.

l. Datos Generales del Entrevistado
Marqgue con una X la opcidén que corresponda a lo que el encuestado responda en cada uno de los
apartados

1. ¢Cual es su género?
Femenino ( ) Masculino () Prefiere no responder ()
2. ¢Cudl essuedad?
15affosomenos( ) 16a35anos|( ) 36ab5afos () 56a75afios () Mayorde75afos ( )
3. ¢Cual es su ocupacion?
Empleado ( ) Desempleado ( ) Negocio propio ( ) LaboresdelHogar ( ) Otro
4. ¢Cudnto tiempo tiene recibiendo los servicios educativos por parte del personal del IVEA?

MenosdeTlafo ( ) Ta2anos( ) Mas de 2 afos ( )

. Vinculo con IVEA
Marque las opciones que correspondan en cada pregunta, puede ser mas de una.

5. ¢{Por qué medio se enterd de los servicios que ofrece el IVEA?:

() Familiar o conocido () Volantes o carteles
() Personal del IVEA () Programas Sociales (mencionar):
() Medios de comunicacién (mencionar): () Otro (mencionar):

6. (Qué lo motivo para estudiar en el IVEA?:

() Mejorar las condiciones de vida () Superacion personal
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() Apoyar a sus hijos en la escuela () Obtener mejores ingresos
() Mantener su empleo ( )Otro Especificar:

7. ¢Cudl o cuales considera que son las causas que le impiden avanzar en sus estudios?:

() Laborales () El asesor no explica bien o no se le entiende

() Personales () No cuenta con un asesor (estudia por su cuenta)
() Dificultad para aprender () Pandemia del COVID 19

()

Otra. Especificar:

[1l. Opinién de los encuestados
8. (Cuenta con mddulo o material educativo?
Si () No ()
Si el encuestado responde si, pasar a la pregunta 9. Si el encuestado responde no, pasar a la pregunta 12.
9. El mddulo educativo que le fue proporcionado es:

Nuevo ( ) Usado () Fotocopiado ()

10. ¢El mddulo corresponde a sus necesidades de aprendizaje?
Si () No ()
1. ¢El mdédulo lo ayuda con sus actividades en casa o en el trabajo?
Si () No ()
12. ¢Cuenta usted con asesor educativo?
Sto() No ()
Si el encuestado responde si, pasar a la pregunta 12. Si el encuestado responde no, pasar a la pregunta 13.

13. ¢Como califica a su asesor en cuanto a sus funciones en el circulo de estudio o punto de

encuentro?
Malo Regular Bueno
Puntualidad (llega a tiempo) () () ()
Fomenta y motiva la participacion de la gente () () ()
Tiempo de atencion () () ()
Trato brindado (amable, respetuoso, etc.) () () ()
Forma de explicar y resolver dudas () () ()
14. ¢:En qué lugar presentd su examen?
() Coordinacion de Zona () Circulo de estudio
() Plaza Comunitaria () Otro:
15. ¢De qué manera presentd su examen?
Escrita ( ) En computadora ( ) Otro
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16. ¢Cdédmo califica la labor del aplicador del examen que lo atendié?
Mala () Regular ( ) Buena ()
17. ¢El aplicador llegd a tiempo?
Si () No ()
18. ¢ El aplicador le brindd instrucciones claras sobre la aplicacion del examen?
St () No ()
19. ¢De acuerdo con su opinidn las preguntas del examen fueron?
Faciles ( ) Regulares () Dificiles ( )
20. ¢ De acuerdo con su opinidn la cantidad de preguntas del examen presentado fue?

Pocas ( ) Adecuadas ( ) Muchas ( )

21. ¢De acuerdo con su opinidn el tiempo para presentar su examen fue?
Poco ( ) Adecuado ( ) Mucho ( )
22. ¢ Las preguntas del examen corresponden a los temas del médulo que usted ha cursado?
Si () No ()

23. iEl personal que le atendid le informo sobre el tiempo de espera para recibir los
resultados de su examen?

Si() No ()

24. ; Le solicitaron algun pago por los servicios educativos recibidos?
Sio() No ()

IV. Nivel de satisfaccién

25. ;i Recomendaria usted a un familiar, amigo o conocido el servicio que le fue ofrecido
por parte del Instituto?
Si () No ()

26. Considerando lo que usted ha respondido hasta el momento ¢ Qué tan satisfecho o
insatisfecho se encuentra con los servicios proporcionados por el IVEA?

Insatisfecho ( ) Medianamente satisfecho ( ) Satisfecho ( )

27. ¢ Coémo calificaria los servicios que brinda el Instituto Veracruzano de la Educacién de los
Adultos? (Siendo 1 la calificacién mas baja y 10 la mas alta)
) 20) 3 ) 4() 5 ) () 7 ) 8( ) 9( ) 10 )

iMuchas gracias!
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Il Anexo 2. Cronograma de actividades

Actividades Agosto Septiembre Octubre Noviembre | Diciembre | Enero

Definicidon

- 17-30
metodoldgica

Elaboracién de la
encuesta

15-17

Distribucion y asesoria 25-31

Aplicacion del
Instrumento de 6-30
medicidn

Recuperacién y andlisis 4-22

Informe de resultados 8-19

Publicacién de 22-26
resultados

36



VERACRUZ
GOBIERNO
DEL ESTADO

Iv.

Américas #270

Col. Maria Esther, CP 91030
Xalapa, Veracruz

Tel. (228) B40 1935

Lada sin casto 800 999 4832 COLEGIO MILITAR
www.ivea.gob.mx 1823 - 2023

+ SEV ® |vEA

Secretaria @ @ nstituto Veracruzano
sz de Educacion
de Educacion para los Adultos

Anexo 3. Oficio de solicitud de aplicacion de la encuesta de satisfaccién 2023

> VERACRUZ o] IVEA VERA

: GOBIFRNO
DELESTADO !‘ e PaunYerarumne sz
et o v ME LLENA DE ORGULLO

Oficio No. SPPP/820/2023
Asunto: Solicitud de aplicacién de la encuesta de satisfaccién 2023
Xalapa, Veracruz; lunes, 25 de cctubre de 2023

COORDINADOR(A) DE ZONA
PRESENTE

Por medio del presente, me permito comunicarle que como parte del seguimiento de los
Proyectos de Mejora derivados de las Evaluaciones de Desempefio del Fondo de
Aportaciones para la Educacion Tecnoldgica y de Adultos (FAETA) del Rama 33, emitidos
por la Secretaria de Finanzas y Planeacién del Estado de Veracruz (SEFIPLAN), v en
cumplimiento de |a Fraccion XL Evaluaciones y encuestas de programas financiados con
recurse publico, de las obligaciones de transparencia, es necesario la aplicacion de la
encuesta 2023 de satisfaccidon de prestacién de servicios educativos en las
Coordinaciones de Zona. '

Per 1al motivo, solicito su valioso apoyo para aplicacion de la encuesta durante el proximo
mes de noviembre y gire sus apreciables instrucciones a quien corresponda, para que
puedan atender |as siguientes peticiones y estar en posibilidades de dar cumplimiento a
dicha actividad:

¢ Imprimir el nimero de encuestas correspondientes para su Coordinacién de
Zona. {revisar tabla 1, anexa)

» Coordinar a los aplicadores de exdmenes para que funjan como encuestadores y
sean los intermediarios entre los entrevistados y esa Coordinacién de Zona. Para
efectes de calidad y asegurar que la informacién sea lo mas representativa y
confiable posible, solicitar al aplicador que la encuesta se aplique de manera
aleatoria entre los participantes,

* Se sugiere que las encuestas sean aplicadas en las sedes de aplicacién de
examenes y circulos de estudio, que Unicamente se consideren a los educandos
del Programa Regular.

* Una vez cubierto el numero de encuestas solicitados, enviar los formatos
escaneados al personal del Departamento de Planeacion y Evaluacion al siguiente
correo: ravliiciinea.aob.mx

Agradeceré a usted informar los avances semanalmente, para tal fin llamaremos a su
personal los dias martes 7, 14, 21 y 28, con objeto de que a mas tardar el dia 30 de
noviembre se cuente con el paquete completo, para estar en posibilidad de integrar el
documento, con |os resultados que seran publicados en el portal del Instituto.

Sin mas por el mamento, reciba usted un gordial saludo.

ATEMNTAMENTE
YFEAAL X
Y i R 4
FERNA ARIEL LOPE#ALVAREZ

C.cp. Mtro, Hector L Amezcua Cardigl Difector General del IVEA Parg sy conaciglenio.

FALA/RLR/dIo

VERACRUZ

CUNA DEL HEROICO
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