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1.1 Introduccion

La comunicacién estratégica e integrada de los programas de gobierno y el ambiente operativo de las
instituciones del Poder Ejecutivo Estatal integran la percepcién de la satisfaccion en los usuarios de las
dependencias. Esta percepcion es afectada por una serie de factores internos y externos que inciden en
el desemperio de la imagen general del gobierno.

Congruente con las necesidades de informacion y toma de decisiones, el Gobierno del Estado de Jalisco
emplea herramientas y métodos confiables para medir las percepciones y evaluar la satisfaccion de los
usuarios de las secretarias del Poder Ejecutivo Estatal; en este caso, el uso de estudios de opinion e
investigacién que permiten contar con la informacidén necesaria para el disefio de estrategias y planes de
accion, segun las necesidades actuales.

En la actualidad, los sistemas de calidad y certificacion en los servicios deben conformar un estandar
cuyo principal objetivo es satisfacer adecuadamente las necesidades y requerimientos de los usuarios.
Las dependencias gubernamentales no deben ser la excepcion en la aplicacién de dichos estandares,
debido a que, en gran medida, la calidad en la atencion y servicios de las dependencias consolidan la
imagen general del Gobierno del Estado.

El costo social generado por la insatisfaccion en los servicios proporcionados por las dependencias del
Gobierno del Estado es uno de los motivadores principales para la elaboracion de este estudio, ademas
de obtener la informacién estratégica basica para la toma de decisiones. Con el analisis de los datos, se
pretende conocer la percepcidn social acerca de la satisfaccion de las dependencias publicas en el
estado de Jalisco.
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1.1 Introduccién

Los datos técnicos del marco muestral del estudio se refieren a la poblacion en general en el estado:
hombres y mujeres mayores de 18 afos. El margen de error es de +-5%. La técnica de muestreo fue
estratificada. La distribucion muestral se disefi6 de manera aleatoria / sistematica, de tal manera que
todos los usuarios de las dependencias evaluadas contaran con la misma posibilidad de ser
encuestados. Este estudio fue elaborado por la empresa Numera, S. C., agencia de investigacion de
mercados, opinion publica y consultoria, con amplia experiencia en levantamientos de informacion y
andlisis.

Con el objeto de cumplir con los estandares de calidad establecidos por la empresa, el trabajo de campo
y la captura de informacién se sujetaron a una supervisién exhaustiva, asi como a la capacitacién de
todo el personal involucrado. El analisis de la informacién fue desarrollado por un equipo técnico
interdisciplinario.
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1.2 Objetivos

Encuesta de satisfaccion de usuarios de las secretarias
del Poder Ejecutivo 2009

» Conocer el nivel de satisfaccion que presentan los usuarios de un servicio de cada secretaria
* Establecer estrategias de mejora que incidan en el aumento del nivel de satisfaccion
 Evaluar aspectos de las dependencias tales como:

» Satisfaccion sobre el servicio recibido

» Utilidad sobre el servicio recibido

+ Complejidad de tramites sobre el servicio recibido

» Eficiencia sobre el servicio recibido

+ Demanda sobre el servicio recibido

« Identificar el nivel de satisfaccion que tienen los usuarios respecto de un servicio que ofrece
cada secretaria

» Conocer el servicio mejor evaluado en términos de satisfaccion

* Analizar y definir fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades que en materia de servicios
y funcidn publica tiene el estado de Jalisco

* Indicadores de satisfaccion sobre el servicio recibido

* Determinar la utilidad sobre el servicio recibido

» Medir la eficiencia sobre el servicio recibido

» Conocer la demanda sobre el servicio recibido
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1.3 Metodologia

Poblacién Hombres y mujeres

Ser mayor de edad

Ser usuario de algun servicio o tramite de la Secretaria de Turismo del Estado de Jalisco

Aeropuerto, central camionera, central de ferrocarriles, lugares o puntos de afluencia donde

Lugar de aplicacion se encuentre el turismo (Puerto Vallarta, muelles de creceros). Entrevistas realizadas en los
municipios de Guadalajara y Puerto Vallarta

Alcance del estudio Usuarios de la dependencia del Edo. de Jalisco

Fecha de levantamiento Junio-Julio del 2009

Esquema de seleccion de la muestra  |Muestreo aleatorio-sistematico y estratificado

Técnica de recoleccion de datos Entrevista cara a cara

Tamano de la muestra 400 entrevistas

) , . Los resultados presentados en el estudio son porcentajes y promedios, a algunas variables
Método de estimaciéon de resultados o B
se aplico correccién de no respuesta

A nivel general, la muestra cuenta con un error muestral del + 5% e intervalo de confianza de

Intervalo de confianza y error muestral 95%
o
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1.4 Procedimientos de estimacién

Se denomina procedimientos de estimacion a la metodologia de tratamiento de los datos de la muestra
para garantizar estimaciones no sesgadas del universo investigado. Son fuentes de sesgo las diferentes
probabilidades de seleccién de la muestra seleccionada entre grupos de poblacién de distinta condicion,
segun estrato.

Los resultados presentados son frecuencias con correccion de no respuesta, presentadas en promedios
y porcentajes. Se utilizd el programa estadistico Statistical Package for the Social Sciences (SPSS).

Se utilizé el analisis de Kurtosis en algunas de las variables que, a juicio del analista, se requirieron para
la interpretacidn de los valores estudiados.

El coeficiente de Kurtosis analiza el grado de concentracién que presentan los valores alrededor de la
zona central de distribucién. Se empleé la formula siguiente, basados en el programa estadistico
Statistical Package for the Social Sciences (SPSS).

(L) * E (- zt * 1y

gz =
((1AD * T (g * 0
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1.5 Procedimientos de capacitacion y obtencion de la informacion

De acuerdo con los objetivos establecidos, la metodologia muestral y la validacion del estudio, se
instalé la siguiente estructura organizacional para desarrollar los trabajos relacionados con el
proyecto.

[ MRECTOR DE

-

lEHl:l.EBT.l.I:H:HE

Al personal de campo, captura y validacion, se le impartié un curso de capacitacién e induccion de
doce horas con el propdsito de garantizar la calidad del estudio. De esta manera, el personal
involucrado recibié entrenamiento detallado sobre la forma y técnica necesarias para la obtencion
de resultados 6ptimos en las diferentes etapas del proceso, asi como los objetivos que persigue la
encuesta.
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El siguiente esquema muestra el proceso basico en el desarrollo de los trabajos de la investigacién.

PLAMEACION DIETRIBUCIGN LEVANTAMIENTDS | WA LIDACICN

CAFTURA ;!EEI.LEJME % \ - %

10
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1.6 Resultados
Secretaria de Turismo
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La pregunta para obtener la evaluacidn de los usuarios indirectos respecto a cada
dependencia, fue la siguiente ;Como evalla el trabajo del Gobierno del Estado de Jalisco a
través de sus diversas dependencias y secretarias? (en escala del 1 al 5, siendo 1 pésimo al

5 excelente).
La evaluacién se aplicé a 20 instituciones del Ejecutivo estatal de las cuales 7 se evaluaron

através de sus usuarios indirectos.
El resultado que se presenta a continuacion corresponde al lugar que ocupa la Secretaria de
Turismo, con base al promedio obtenido:

1 Secretaria de Turismo 3.6

Base: 33% de los entrevistados cuyo perfil fue considerado usuario indirecto en la dependencia.
El promedio general de las dependencias evaluadas con usuarios indirectos fue de 3.1.

Usuario indirecto: Hombres y mujeres mayores de edad entrevistados en lugares publicos, los cuales
se benefician en general de la obra publica y/o los servicios que prestan diversas dependencias del
Gobierno del estado de Jalisco. Es decir que reciben un servicio de manera indirecta.

12
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1. A nivel general, ;como evalla el trabajo de la Secretaria de Turismo del Estado de Jalisco?
(en escala del 1 al 5, siendo 1 pésimo al 5 excelente)

1 1%
O,
2 4% 4 82%
4 82%
5 11.5% ) 4%
s 1]
8.043 Base: 100%de los entrevistados

La evaluacion que se le dio al trabajo de la Secretaria de Cultura del Estado de Jalisco como
excelente / bueno (5 y 4) fue de 93.5%, 1.5% lo consideré como regular (3) y 5% como malo
0 pésimo (2 y1).

13
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1. A nivel general, ;como evalla el trabajo de la Secretaria de Turismo del Estado de Jalisco?
(en escala del 1 al 5, siendo 1 pésimo al 5 excelente)

1 Pésimo 0.9% 1.1%
2 2.7% 5.7%

3 1.8% 1.1%

4 82.1% 81.8%

5 Excelente 12.5% 10.2%
Total 100% 100%

Base: cruce de variable ; Como evalua el trabajo de la Secretaria de Cultura del
Estado de Jalisco? Con Sexo 100%de los entrevistados.

Las mujeres evaluaron con mayor numero de calificaciones negativas el trabajo de la
secretaria. Ambos géneros desarrollaron similar numero de calificaciones buenas y

regulares. 14
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2. Segun su opinidn, ¢,qué calificacion le da a la Secretaria de Turismo del Estado de Jalisco en
los siguientes aspectos?
a) Calidad de lo servicios/Programas que ofrece al viajero

(Caifescion ST vy i | 05

Muy Buena 14.5% 1

Buena 80.5% Mala _I 4.5%

Mala 4.5% 7

Muy Mala 0.5% Buena I l 80.5%

Muy Buena I14.5%

Base: 100%de los entrevistados

Buena con 80.5%, fue la evaluacibn que se le dio a la calidad de Ilos
servicios/programas que ofrece al viajero la Secretaria de Turismo del Estado de
Jalisco, 14.5% dijo ser muy buena, pero 5% no opina lo mismo, calificando como mala
(4.5%) y muy mala (0.5%). 15
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3. ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con el servicio que le brinda la Secretaria de Turismo del
Estado de Jalisco? (en escala del 1 al 5 siendo 1 pésimo al 5 excelente)

1 1%

5 5 5o/, 79.5%
3 1% 3 | 1%

4 79.5%

5 16% 2 |25%

1 1%

Base: 100%de los entrevistados

8.991

95.5% declar6 estar satisfecho con el servicio que le brinda la Secretaria de Turismo del
Estado de Jalisco, 1% dijo ser regular y 3.5% mostré insatisfaccion. El coeficiente de
Kurtosis nos determina un elevado nivel de concentracidén de las evaluaciones con respecto
al promedio, lo que es, practicamente una opinién general sobre dicho tema.

16
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1. ¢ Sabe usted donde se celebraran los proximos Juegos Panamericanos del afio 20117
Si 43%
No 57%

43%
57%

Base: 100%de los entrevistados

43% de los entrevistados que manifestaron conocer el lugar donde se celebraran los
préximos juegos panamericanos del afno 2011, de este porcentaje todos los entrevistados

declaran que seran en Guadalajara, Jal. 17
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2. ¢ Me podria decir en qué lugar?

‘Guadalajara, Jalisco ‘ 100% \

Base: 43% de los entrevistados

100%

100% de los entrevistados que manifestaron conocer el lugar donde se celebraran los

préximos juegos panamericanos del afio 2011 (43%) declaré que en Guadalajara, Jal.
18
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3. ¢ De qué Estado de la Republica nos visita?

Aguascalientes Michoacan
Baja California Morelos
Coahuila Nayarit

Colima Nuevo Ledn
Chiapas Oaxaca
Chihuahua Querétaro

D.F. San Luis Potosi
Durango Sinaloa

Estado de México Sonora
Guanajuato Tabasco
Guerrero Veracruz
Hidalgo Zacatecas
Jalisco Base: 100% de los entrevistados

El 35% de los visitantes declar6 ser visitante del interior del estado de Jalisco, el

restante manifestd venir de algun otro estado del pais (65%).

19
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4. ; En qué medio de transporte ha llegado a Guadalajara o Pto. Vallarta?

Camién o Autobus 88%
Auto/Coche particular 7%
Avion 5%

Avién

Auto/cache. particular

Camidén o Autobus

Camidén o Autobus 93.8% 82.4%
Auto/Coche particular 3.1% 10.8%
Avidn 3.1% 6.9%
Total 100% 100%

| 88%

Base: 100% de los entrevistados

Por medio de camion o autobus llegaron 88% de los entrevistados, 7% manifestd que en
auto/coche particular y 5% por avion.

20
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5. Relacién con los acompanantes de viaje

_ Viaja sola 18%

Pareja o familiar 57.5%
Amigos 23% Comparneros de 1.5%
Comparieros de trabajo 1.5% trabajo '
Viaja sola 18% Amigos 230/,
Pareja o familiar I 57.5%

- Base: 100% de los entrevistados

Con pareja o familiar viajaron 57.5%, con amigos 23%, con companeros de trabajo 1.5%, por
otra parte 18% viaja sola.

21
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6. ¢ Es su primera vez en venir a Guadalajara o Pto. Vallarta?

_ No, he venido en otras 23%

Si es la primera vez que ocasiones
P g 57%
vengo i
No, he venido en otras 3% Si6s la primera vez .
ocasiones que vengo A

Base: 100% de los entrevistados

Guadalajara 15.8% 62.2%
Pto. Vallarta 84.2% 37.8%
Total 100% 100%

15.8% declaré en ser la primera vez que venia a Guadalajara, 62.2% manifestd que ha
venido en otras ocasiones, de igual forma el 84.2% afirmo que es la primera vez que visita
Puerto Vallarta y el 37.8% sefala que ya habia visitado el puerto turistico en otras ocasiones.

22
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7. ¢,Como se ha encontrado Guadalajara o Puerto Vallarta en su caso?

_ Peordelo que ]I 3.5%

Mejor de lo que 96.5° imaginaba |
imaginaba 5% Meior de |

ejorde lo que o
.Peor.de lo que 3.5% imaginaba I 96.5%
'magmaba - Base: 100% de los entrevistados

Mejor de lo que imaginaba 95.9% 97.1%
Peor de lo que imaginaba 4.1% 2.9%
Total 100% 100%

96.5% encontré a Guadalajara o Puerto Vallarta mejor de lo que imaginaban, sin embargo

3.5% dijo lo contrario.
23
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8. ¢ De dénde cree usted que nacio la decisién de vacacionar aqui?

Recomendacion de 94 10
amigos/familiares ° Otro a
Agencia de viajes 2.5%

—— isio 1.59
Revista/periddicos 0.5% Television i o%
Internet 0.5% Internet 0.5%
Televisién 1.5% -

Otro 1% Revista/periodicos 0.5%

Agencia de viajes ll 2.5%

Recomendacion de I 94,
amigos/familiares -

-~ Base: 100%de los entrevistados

Por recomendacion de amigos/familiares decidié vacacionar aqui 94%, por medio de
agencia de viajes 2.5%, revista/periédicos 0.5%, por Internet 0.5%, televisién 1.5% y otro
medio 1%. 24
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9. ¢ Ha visitado otros destinos turisticos de Jalisco ademas de Guadalajara o de Puerto Vallarta
en su caso en los ultimos 12 meses?

Sj 78.5% ala
No 21.5%

Base: 100% de los entrevistados
\ 78.5%

78.5% ha visitado otros destinos turisticos de Jalisco ademas de Guadalajara o de Puerto

Vallarta, 21.5% manifest6 que no. -



SECRETARIA DE
; TURISMO

LOBIERNMD DE JAaLISCD NUMERA.

10. ¢ Dénde se ha alojado usted?

[Fospedae AT 5,0 gia e paseo sin i

Hotel/Motel 64% alojamiento
Apartamento/Casa de o

renta 5.5% Casa (o] argali'toamento I 40/0
Amigos o familiares 20.5% prop

Casa o apartamento 2% Casa 0 apartamento I 20,
prestado prestado

Casa o apartamento 2% -
H (o]
propio Amigos o familiares I 20.5%
Solo dia de paseo sin
4%

alojamiento Apartamento/Casa de I-I 5 59,
renta e

Hotel/Motel | 64%

~ Base: 100% de los entrevistados

Se aloja en un hotel/motel 64%, 5.5% en apartamento/casa de renta, 20.5% con amigos o
familiares, 2% en casa o apartamento prestado, 4% tienen su casa o apartamento propio y
4% solo dia de paseo sin alojamiento.
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11. ; Como hizo usted la reservacion del hotel o motel?

WI 2%

Reservé por

. - 64%
agencia de viajes
Reservé usted
mismo sin agencia 5.5%

de viajes dias atras

Reservo por internet|  20.5%
No reservé y buscod 0,
hotel cuando llegé

No reservo y buscbo
hotel cuando llegd

Reservé porinternet

Reservo usted mismo
sin agencia de viajes...

Reservo poragencia
de viajes

—
|_| 5.5%

| | 64%
]

Base: 64% de los entrevistados

64% reservaron por medio de Agencia de Viajes, 20.5% por internet, 5.5% reservd sin
agencia de viajes dias atras y 2% no reservd y buscé hotel al momento de su llegada.

27
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12. ¢ Piensa usted que esta ciudad donde usted esta vacacionando es un destino turistico?

Evaluacion | % | o
Barato 12% Caro _I
Justo 72%

Caro 16% Justo I I72%
Barato I 12%

J Base: 100% de los entrevistados

Al preguntar el que pensaba sobre la ciudad como destino turistico, justo exclamé 72%,
barato comentaron 12% y caro, opinaron 16%.
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13. Ahora voy a leerle una breve lista de aspectos de la ciudad donde ahora esta
vacacionando, podria usted valorarlos de muy deficiente, deficiente, bueno o excelente?
a) Amabilidad de los ciudadanos:

[mebicad IR vy peticente | 0.5%

29%
Excelente o Deficiente “ 1 5%
Bueno 69%
O,
Def|C|ente 1 .50/0 Bueno % 69 A’
Muy Deficiente 0.5% Excelente | I 299/,

< Base: 100% de los entrevistados

Buena amabilidad de los ciudadanos encontraron 69%, muy buena 29%, s6lo 2% pensaron

lo contario al calificar como deficiente (1.5%) y muy deficiente (0.5%).
29
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13. Ahora voy a leerle una breve lista de aspectos de Ila ciudad donde ahora esta
vacacionando, podria usted valorarlos de muy deficiente, deficiente, bueno o excelente?

b) Seguridad en las calles

Segurde T, oetiiente

Excelente 17% N
Bueno 73.5% Deficiente

Deficiente 8.9% Bueno 73.5%
Muy Deficiente 1% Excelente

Base: 100% de los entrevistados

Respecto a la seguridad en la calle, 73.5% opinaron que es buena, 17% dijeron ser muy
buena, pero 8.5% opind deficiente y 1% muy deficiente. 20
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13. Ahora voy a leerle una breve lista de aspectos de la ciudad donde ahora esta
vacacionando, podria usted valorarlos de muy deficiente, deficiente, bueno o excelente?
c) El centro de la ciudad

(ST T VS

21%
Excelente 2 Deficiente 3%
Bueno 75% -
# 7 K
DefiCiente 30/0 Bueno i TR 5 /°
Muy Deficiente 1% Excelente 21%

~ Base: 100% de los entrevistados

Al calificar el centro de la ciudad 75% dio la calificacion de bueno, 21% como muy bueno, sin

embargo 3% calificé como deficiente y 1.5% como muy deficiente . a1
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13. Ahora voy a leerle una breve lista de aspectos de Ila ciudad donde ahora esta
vacacionando, podria usted valorarlos de muy deficiente, deficiente, bueno o excelente?
d) Oferta cultural de la ciudad

ofeta | % | NSING | 0.5%
Excelente 18% |
Bueno 79% -

Muy Deficiente o
Deficiente 29, | 0.5%
Muy Deficiente 0.5% Deficiente I o,
NS/NC 0.5% |

Bueno I l 79%

Excelente | I 18%

"~ Base: 100% de los entrevistados

79% opin6 que la ciudad tiene buena oferta cultural, 18% muy buena, pero 2.5% no opina
asi calificando como deficiente (2%) y muy deficiente (0.5%).

32
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13. Ahora voy a leerle una breve lista de aspectos de Ila ciudad donde ahora esta
vacacionando, podria usted valorarlos de muy deficiente, deficiente, bueno o excelente?
e) Lugares para obtener informacién turistica

Excelente 21 5% Deficiente 2.5%
Bueno 76%
Deficiente 2.5% Bueno 76%

Excelente I 21.5%

|| Base: 100% de los entrevistados

Buenos lugares para obtener informacion turistica, manifest6 76%, muy buenos lugares
21.5% y malos (deficientes) lugares 2.5%.
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13. Ahora voy a leerle una breve lista de aspectos de Ila ciudad donde ahora esta
vacacionando, podria usted valorarlos de muy deficiente, deficiente, bueno o excelente?
f) Asfaltado y conservacién de las calles

Excelente 20%
Bueno 69%
Deficiente 10%
Muy Deficiente 1%

Muy Deficiente I 1%

Deficiente I I10%

Excelente I 20%
Base: 100% de los entrevistados

Las calles, asfaltado y conservacion, obtuvieron la calificacion de buena 69%, muy

buena 20%. No obstante también obtuvo deficiente 10% y muy deficiente 1%.

34
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13. Ahora voy a leerle una breve lista de aspectos de Ila ciudad donde ahora esta
vacacionando, podria usted valorarlos de muy deficiente, deficiente, bueno o excelente?
g) Nivel de ruido en las calles (contaminacién acustica)

_ Muy Deficiente 4.5%

Excelente 7%

Bueno 76% Deficiente 12.5%

Deficiente 12.5% i

Muy Deficiente 4.5% Bueno I76%

Excelente I 7%
Base: 100% de los entrevistados

Al preguntar sobre el nivel de ruido en las calles, 76% opiné bueno, para 7% muy
bueno, aun asi 12.5% dijo ser deficiente y 4.5% muy deficiente . a5
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13. Ahora voy a leerle una breve lista de aspectos de Ila ciudad donde ahora esta
vacacionando, podria usted valorarlos de muy deficiente, deficiente, bueno o excelente?
h)Lugares para comer

[Eogares TET 1, Dericiene }] .0

Excelente 8%

Bueno 97.5% Deficiente

Deficiente 31.5%

Muy Deficiente 3.0% Bueno 57.5%
Excelente

Base: 100% de los entrevistados

57.5% valoré como bueno los lugares para comer, 8% como muy buenos, pero para

31.5% fueron deficiente y 3% muy deficiente. a6
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13. Ahora voy a leerle una breve lista de aspectos de la ciudad donde ahora esta
vacacionando, podria usted valorarlos de muy deficiente, deficiente, bueno o excelente?
i) Trato recibido donde se aloja

Tao [ % | NS/NG

Excelente 12%
Bueno 60% Muy Deficiente
Deficiente 13% .
— Deficiente
Muy Deficiente 14.5%
NS/NC 0.5% Bueno 60%

Excelente

Base: 100% de los entrevistados

El trato recibido donde se aloja es bueno, segun 60%, 12% expreso ser muy bueno, sin
embargo 13% manifestd ser deficiente y 14.5% muy deficiente .
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13. Ahora voy a leerle una breve lista de aspectos de Ila ciudad donde ahora esta
vacacionando, podria usted valorarlos de muy deficiente, deficiente, bueno o excelente?
j) Camiones o autobuses

[CamioRes T |, peicients Jf o

Excelente 24%

Bue_n_o 67.5% Deficiente 5.5%

Deficiente 9.5%

Muy Deficiente 3% Bueno 67.5%

Excelente I 24%

4 Base: 100% de los entrevistados

Los camiones o autobuses obtuvieron la calificacion de buena 67.5%, como muy buena
24%, deficiente 5.5% y muy deficiente 3%.
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13. Ahora voy a leerle una breve lista de aspectos de la ciudad donde ahora esta
vacacionando, podria usted valorarlos de muy deficiente, deficiente, bueno o excelente?
K) Taxis

OGN 1) vericene

Excelente 14%

Bueno 64% Deficiente

Deficiente 17.5%

Muy Deficiente 4.5% Bueno 64%

Excelente

Base: 100% de los entrevistados

64% indicé que los taxis son buenos, 14% muy buenos; por otro lado 17.5% dijo ser

deficiente y 4.5% muy deficiente. -
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13. Ahora voy a leerle una breve lista de aspectos de Ila ciudad donde ahora esta
vacacionando, podria usted valorarlos de muy deficiente, deficiente, bueno o excelente?
l) Vida nocturna (Centro de diversiones)

Vidanooturna | % | NSING

Excelente 15%
Bueno 79.5% Muy Deficiente

Deficiente 3.0% .

Muy Deficiente 0.5% Deficiente

NS/NC 2% BUeno 2055,

Excelente

Base: 100% de los entrevistados

Al hablar sobre vida nocturna (centro de diversiones) 79.5% calific6 como buena, 15% como
muy buena pero para 3% fue deficiente y 0.5% muy deficiente.
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13. Ahora voy a leerle una breve lista de aspectos de la ciudad donde ahora esta
vacacionando, podria usted valorarlos de muy deficiente, deficiente, bueno o excelente?
m) Mantenimiento de monumentos

NERICRImISHO ] e T oericene [ «+

Excelente 20%
Bueno 76.0% Bueno 76.0%
Deficiente 4%

Excelente 20%

Base: 100% de los entrevistados

76% sefalo que el mantenimiento de monumentos es bueno, 20% muy bueno y 4% senald
ser deficiente.
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13. Ahora voy a leerle una breve lista de aspectos de la ciudad donde ahora esta
vacacionando podria usted valorarlos de muy deficiente, deficiente, bueno o excelente?
n) Aspecto de los edificios del centro de la ciudad

L ST T ——

Excelente 19.5%
Bueno 77%

— 77%
Deficiente 3.5% Bueno A

Excelente

Base: 100% de los entrevistados

Bueno el aspecto de los edificios del centro de la ciudad, manifesté 77%, 19.5% especifico
que muy bueno, pero 3.5% no opinaron lo mismo, al dar la calificacién de deficiente.
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13. Ahora voy a leerle una breve lista de aspectos de la ciudad donde ahora esta
vacacionando, podria usted valorarlos de muy deficiente, deficiente, bueno o excelente?
0) Organizacion de la ciudad en términos generales

[OraREasR T ocicine | 7

Excelente 17%
Bueno 76% Bueno 76%
Deficiente 7%

Excelente 17%

Base: 100% de los entrevistados

La ciudad tiene buena organizacién, asi expresaron 76%, para 17% es muy buena, sin

embargo 7% opind que es deficiente. 43
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13. Ahora voy a leerle una breve lista de aspectos de la ciudad donde ahora esta vacacionando,
podria usted valorarlos de muy deficiente, deficiente, bueno o excelente?

Excelente

NS/NC

Muy Deficiente Deficiente

Base: 100% de los entrevistados, comparativo

de todos los aspectos evaluados

La gran mayoria de los aspectos evaluados proyectaron un comportamiento positivo, el

=== Amabilidad de los ciudadanos

== Seguridad en las calles

====En el centro de la ciudad

=== Oferta cultural de la ciuda

e====|_ugares para obtener informaci6n
turistica

=== Asfaltado y conservacién de las calles

=== Nivel de ruido en las calles

=== Lugares para comer

«====Trato recibido donde se aloja

=== Camiones o0 autobuses

=== Taxis

====Vida nocturna
Mantenimiento de monumentos
Aspecto de los edificios del centro de la

ciudad

Organizacion de la ciudad en termino
generales

aspecto de desarrollo mayores resultados negativos fueron lugares para comer.
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14. ; Considera usted que la promocién que hace Jalisco en los demas estados de la republica,
informan bien o mal lo que usted va a encontrar aqui?

Bien 97.5% Mala | 2.5%
Mala 2.5%

Bien | l 97.5%

J Base: 100% de los entrevistados

La informacién en la promocidén que hace Jalisco en otros estados de la Republica esta bien

97.5% pero para 2.5% dice ser mala. 45



SECRETARIA DE
; TURISMO
NUMERA.

GOBIERND DE JALIZCL
_________________________________________________________________________________________________________________________________________|

15. ¢Ha visto o escuchado usted en los ultimos 12 meses alguna informacién de interés
turistico sobre Jalisco que le haya gustado, en Radio, TV, prensa o internet que le haya
llamado la atencién como para pensar en venir a Visitar Guadalajara, Puerto Vallarta o algun

otro lugar de Jalisco?

a)Television
Si 83%
No 17%

Base: 100% de los entrevistados \
83%

83% ha visto o escuchado informacién de interés turistico sobre Jalisco que le llamoé la
atencion, 17% manifesté que no.
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15. ¢Ha visto o escuchado usted en los ultimos 12 meses alguna informacién de interés
turistico sobre Jalisco que le haya gustado, en Radio, TV, prensa o internet que le haya

llamado la atencion como para pensar en venir a Visitar Guadalajara, Puerto Vallarta o algun
otro lugar de Jalisco?

b)Radio
’ Si 58.5%
No 41.5%

41.5%

58.5%

Base: 100% de los entrevistados

En la radio 58.5% escucharon alguna informacién de interés turistico sobre Jalisco que
le llamé la atencidn, 41.5% no escucho6 nada de interés.
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LOBIERNMD DE JAaLISCD

15. ¢Ha visto o escuchado usted en los ultimos 12 meses alguna informacion de interés turistico
sobre Jalisco que le haya gustado, en Radio, TV, prensa o internet que le haya llamado la
atencion como para pensar en venir a Visitar Guadalajara, Puerto Vallarta o algun otro lugar de

Jalisco?

c) Prensa
No 73%

73%

Base: 100% de los entrevistados

73% sefald que en la prensa no ha visto alguna informacién de interés turistico sobre Jalisco
que le haya gustado o llamado la atencién, sin embargo 27% manifesté que si.
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15. ¢Ha visto o escuchado usted en los ultimos 12 meses alguna informacién de interés
turistico sobre Jalisco que le haya gustado, en Radio, TV, prensa o internet que le haya
llamado la atencidon como para pensar en venir a Visitar Guadalajara, Puerto Vallarta o algun
otro lugar de Jalisco?

d) Internet
Si 23.5% AL
No 76.5%

76.5%

Base: 100% de los entrevistados

En Internet 76.5% no ha visto alguna informacion de interés turistico sobre Jalisco que le
haya gustado o llamado la atencién, pero 23.5% expresé que si ha visto.
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16. ¢ Es usted usuario habitual de Internet?

Uswaio | % | ' [ s

No usa internet

Habitual 38.5%
Esporéadico 22% |
No usainternet| 39.5% Esporadico I_ ' 22%

Habitual l 38.5%

J Base: 100% de los entrevistados

38.5% es un usuario habitual de Internet, 22% es esporadico pero 39.5% indicé que no usa
Internet.
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17.¢ Antes de realizar su viaje, visitd usted alguna pagina de internet que tuviera informacién
de esta ciudad donde esta vacacionando.?

Si 30.5%
No 69.5%

30.5%

69.5%

Base: 100% de los entrevistados

69.5% manifesté no haber visitado alguna pagina de internet que tuviera informacién de esta

ciudad, sin embargo 30.5% dijo si haber visitado alguna pagina. .
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1. ¢ Es usuario de algun servicio o tramite que presta la Secretaria de Turismo del Edo. De
Jalisco?

Si 100%
No 0.0%

100%

Base: 100% de los entrevistados

100% de los entrevistados es usuario de algun servicio o tramite que presta la Secretaria de

Turismo del Estado de Jalisco. -
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- Género

Masculino 56%
Femenino 44%
44%
|'Illlll

Base: 100% de los entrevistados

96%

De los entrevistados 56% son hombres y 44% mujeres.
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- Edades
18 a 25 anos 25.5%
26 a 35 anos 33.5%
36 a 45 anos 24.5%
46 a 55 anos 10.5%
56 anos o mas 6%

Eoaes | % | [

46 a 55 anos l l 10.5%

36 a 45 anos

26 a 35 anos 33.5%

18 a 25 afios l 25.5%

-
Base: 100% de los entrevistados

33.5% de los entrevistados tiene entre 26 y 35 afnos de edad, 25.5% de 18 a 25 anos, 24.5%
de 36 a 45 anos, 10.5% de 46 a 55 anos, 6% es mayor de 56 anos. 5
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- Nivel Socioecondmico

Alto_ 13.5% Medio Bajo 25.5%
Medio 60.5%

Medio Bajo 25.5% Medio l 60.5%
Bajo 0.5%
Alto l 13.5%

" Base: 100% de los entrevistados

60.5% pertenece al nivel medio, seguido de 25.5% que son de nivel medio bajo, 13.5% al

nivel alto y los demas, 0.5%, al nivel bajo. .
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- Ingresos

g [ % | NSING
1-3 salarios minimos 6.5% i . .

3°5 salarios minimos 46% Mas de 10 salarios minimos
5-7 salarios minimos 34.5% .10 salari , .
7-10 salarios minimos 1% -1V salarios minimos
Mas de 10 salarios minimos 1.5% 5.7 salarios minimos
NS/NC 0.5%

3-5 salarios minimos 46%

1-3 salarios minimos

Base: 100% de los entrevistados

46% de los entrevistados percibe de 3 a 5 salarios minimos, 34.5% un ingreso de 5a 7
salarios, 11% percibe de 7 a 10, 6.5% obtiene de 1 a 3 salarios y s6lo1.5% alcanza mas
de 10 salarios minimos.
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1.7 Conclusiones
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Satisfaccion y servicio a usuarios

El 93.5% de los entrevistados evalua como bueno y excelente el trabajo de la Secretaria de
Turismo del Estado de Jalisco y 95.5% opina que el servicio que brinda esta dependencia es
excelente y bueno también. Cabe mencionar que los entrevistados estan de acuerdo con el
trato recibido en el destino por la secretaria, quiza porque los turistas tienen un contacto
directo minimo con la dependencia .

El 95% de los entrevistados evalud la calidad de los servicios / programas que ofrece al
viajero la secretaria como bueno o muy buenos.

Evaluacién de la dependencia

El 43% de los entrevistados sabe que los Juegos Panamericanos de 2011 se realizaran en la
ciudad de Guadalajara; es probable que segun se aproxime la fecha del evento, el nimero de
personas que conocen sobre éste aumente considerablemente.

Sobre los visitantes, determinamos que 65% son turistas de otros estados y 35% pertenecen
al estado de Jalisco. El nimero de turistas interestatales es considerable, pero puede existir
areas de mejora en ese rubro.

El medio de transporte que mas utilizan los entrevistados para llegar al destino turistico -en
Guadalajara y Puerto Vallarta- se concentra, en su mayor parte, en camién / autobus, Es
importante sefalar que de ambos destinos Puerto Vallarta recibe en aviébn a un mayor
porcentaje de turistas respecto de Guadalajara y que ambas ciudades reciben un numero
similar de turistas via terrestre ( auto propio). Es probable, por otra parte, que se deba al tipo
de turismo que va a cada destino y las distancias que se deban recorrer desde ciudad de la
origen.
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El 84% de los entrevistados que visitd Puerto Vallarta menciond que es la primera vez que
visitan este puerto, mientras que 62.2% que visitd Guadalajara ya habian visitado este
destino. Esto quiza se deba al tipo de destino que se visita, pues son totalmente diferentes
(puerto / ciudad).

El 96.5% de los encuestados opina que encontré mejor de lo que esperaba el destino turistico
que visité y una minima parte opiné lo contrario.

El 94% de los entrevistados menciond que visitd cierto destino turistico por recomendacion
de algun amigo o familiar.

De los turistas encuestados, 78.5% comentd que ha visitado otros destinos turisticos, aparte
de Guadalajara o Puerto Vallarta.

En el rubro de alojamiento de los turistas entrevistados, 64% lo hace en hotel / motel y el
siguiente aspecto significativo es alojarse en casa de amigos o familiares, con 20.5%.
Tomando como base los datos de los encuestados que comentaron que se alojan en hotel /
motel, 64% reservd por agencia de viajes y 20.5% por internet.

La mayoria de los entrevistados opina que en el destino turistico que visita son justos en los
precios que ofrecen.
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Evaluacion de algunos aspectos de la ciudad
en la que vacaciona

(Suma de buena y muy buena)

Amabilidad de los ciudadanos 98.0%
Seguridad de las calles 90.5%
El centro de la ciudad 96.5%
Oferta cultural de la ciudad 97.0%
Luga_res para obtener informacion 97 5%
turistica

Asfaltado y conservacion de las calles | 89.0%
Nivel de ruido en las calles o
(contaminacién acustica) 83.0%
Lugares para comer 65.5%
Trato recibido donde se aloja 72.0%
Camiones y autobuses 91.5%
Taxis 78.0%
Vida nocturna 94.5%
Mantenimiento de monumentos 96.0%
Aspectos de los edificios del centro de 96.5%
la ciudad

Organizacion de la ciudad en términos 93.0%
generales

Promedio general 89.2%

El 89.2% es el promedio general de algunos
aspectos evaluados de la ciudad donde
vacaciona (suma de buena y muy buena); el
punto evaluado con la calificacion mas baja
son los lugares para comer. Esto puede
deberse a que no hay un niumero adecuado
de restaurantes de acuerdo con el tipo de
turismo que visita la ciudad. El siguiente
punto menos favorecido es el trato recibido
donde se aloja, quiza por la falta de
programas de capacitacion en relacion con
el trato a turistas.

El punto mejor evaluado es la amabilidad de
los ciudadanos; esto posiblemente se deba
a la calidez de los habitantes del destino
visitado. También Ilugares para obtener
informacion turistica salié bien calificada con
un 97.5%, acaso porque la ciudad se
preocupa de que el turismo esté bien
informado. El promedio general nos indica
que la evaluacion de los aspectos de la
ciudad es altamente aprobatoria.
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La promocion que hace Jalisco en los demas estados de la republica fue evaluada por los
entrevistados con 97.5% de manera buena, el medio con mayor impacto acerca de si ha visto
o escuchado informacion de interés turistico del estado de Jalisco fueron television y prensa
con 83% y radio con 58.5%; esto posiblemente se deba a que estos dos medios son los de
MAas uso comun en los entrevistados.
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1.8 Recomendaciones
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ConS|derando los aspectos mas importantes del presente estudio, realizamos las S|gwentes
recomendaciones sobre el trabajo de la Secretaria de Turismo del Estado de Jalisco:

=)

Es importante que la secretaria informe a los turistas sobre los lugares de interés de
las principales plazas turisticas del estado. Esta informacion debe ser distribuida en
los puntos de afluencia mas visitados por los visitantes en el estado, como terminal
de transportes terrestres y aéreas.

Los entrevistados evalluan de manera negativa los lugares para comer, siendo esta
calificacion producto de la desinformacién que experimentan al llegar al destino y
muy posiblemente porque los usuarios no encuentran opciones acordes a su
presupuesto y estilo de vida, mismos que pueden variar, segun el perfil del turista.
Se recomienda crear mddulos permanentes de informacidn turistica de la propia
secretaria para orientar a los visitantes y que éstos no sean objeto de abusos por
parte de hoteles, restaurantes o prestadores de servicios en la regién. Lo anterior
ayudara a mejorar la experiencia de los visitantes en el estado.

Distribuir material impreso de manera mensual con las principales actividades
turisticas en el estado, con la finalidad de que los visitantes logren una experiencia
placentera en su visita por el estado.

Realizar una campana turistica enfocada al turismo interestatal para buscar que el
porcentaje de visitantes del propio estado sea mayor y mas frecuente; esto
generard beneficios al sector, principalmente en las pequefas localidades turisticas
del estado.
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2 La implementaciéon de politicas publicas en materia ambiental es un factor
importante, debido a que buena parte de los entrevistados considera el nivel de
ruido como uno de los aspectos con mas calificaciones negativas.

2 La conservaciéon y mantenimiento de las principales vialidades de los centros
turisticos es fundamental, pues son la primera imagen que se lleva el turista. Es
recomendable contar con un plan de conservacion y mantenimiento de zonas
turisticas para lograr mantener la buena imagen de los destinos en el estado.

2 El aspecto de los taxis en el estado resulté también uno de los pocos aspectos que
requieren mejorar su imagen en el estado. Es conveniente realizar los siguientes
puntos, toda vez que las politicas publicas y sindicales lo permitan:

» Realizar un plan tarifario Unico por cada una de la plazas con la finalidad
de evitar abusos por el gremio.

> Integrar a las unidades de taxi un namero telefénico visible y gratuito de
quejas y abusos. La atencidn debe ser rapida y eficiente en el manejo de
la informacién.

» Apoyar a los sindicatos / propietarios de taxis en la adquisiciébn de
nuevos equipos de transporte, radiocomunicacion y logistica que ayuden
a un mejor desempeno del servicio.

» De ser posible, se puede crear una linea de taxis turisticos con servicio
de primer nivel, que incluya aire acondicionado obligatorio, choferes
bilingles y precios competitivos regulados.

» Realizar planes de capacitacion para los transportistas para mejorar el
trato a los turistas y, por ende, su satisfaccién.
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> Sobre el trato recibido de parte de los hoteles y lugares de alojamiento de turistas,'

también recibié una considerable disminucién en las calificaciones positivas. La
secretaria puede combatir dichas percepciones de la siguiente forma:

» Disenar, promover y ejecutar, junto con la iniciativa privada, cursos de
entrenamiento del personal y capacitacion sobre el trato a turistas.

» Crear material impreso dirigido a los empleados del sector con el objeto
de crear conciencia de la importancia de este sector y crear mas
conciencia en el trato a turistas.

» Establecer estdndares de calidad y certificacion en el servicio a turistas,
aplicables a los establecimientos del sector para inducirlos a las
capacitaciones y cursos que llegue a impartir la secretaria.
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Aspectos que mas inciden en la evaluacion negativa

Satisfaccién de los usuarios de
Secretaria de Turismo Restaurantes

El trato que reciben los turistas
de parte de los prestadores de
servicios es ligeramente menor
al resto de los aspectos
evaluados, por Ilo que es
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importante trabajar en conjunto
con la iniciativa privada para
mejorar las percepciones de los
turistas.
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1.9 Anexos
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