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El Gobierno del Estado de Jalisco a fravés de la Secretaria de Planeacion ha llevado @
cabo el desarrollo del presente estudio con el fin de conocer la percepcion de 1os
usuarios de los servicios de las dependencias seleccionadas evaluando con esto el
comportamiento de las principales variables que impactan la satfisfaccion de dichos
usuarios.

El presente estudio fue elaborado por Allenare Consultores, S.C., empresa
especializada en proyectos especiales que incluyen estudios de opinidn y encuestas
de satisfaccion asi como estrategias de negocios para la mejora de las variables que
hayan presentado dreas de oportunidad.

El estudio fue realizado a través de la aplicacidon encuestas (cuestionarios) cara a
cara con los usuarios de las dependencias delimitadas en el alcance de este estudio.
En el alcance se establecen las cuotas y el nimero de entrevistas totales

Todo el método de ftrabajo se realizd utilizando como referencia un estadndar
internacional ISO/TS 10004:2010 Gestion de la calidad — Satisfaccion del cliente —
Directrices para el seguimiento y la medicion.
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Los datos técnicos del marco muestral del estudio se refieren a la poblacion en general en
el estado: hombres y mujeres mayores de 18 anos.

El margen de error es de +-5%. La técnica de muestreo fue estratificada.

La distribucion muestral se disend de manera aleatoria / sistemdtica, de tal manera que
todos los usuarios de las dependencias evaluadas contaran con la misma posibilidad de
ser encuestados.

Con el fin principal de garantizar la calidad de los trabajos realizados Allenare Consultores,
S.C., se utilizd tecnologia de Ultima generacidon, asi como programas de procesamiento
confiables, supervision y seguimiento exhaustivos, asi como formacion personalizada para
cada integrante de este estudio.

El andlisis de la informacion fue llevado a cabo por un equipo especialista en andlisis de
informacion y establecimiento de estrategias, emanado de los resultados.

llllljuju
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Objetivos
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= Conocer el nivel de satisfaccion que presentan los usuarios de los servicios
seleccionados para las diferentes secretarias dentro del alcance del estudio.

= 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

= Conocer €l servicio mejor evaluado en términos de satisfaccion

= Analizar y definir fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades que en
materia de servicios y funcion publica tiene el Estado de Jalisco.
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Metodologia
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Poblacién Mvujeres y hombres

Tener un ano (por lo menos) viviendo en su localidad o
ciudad.

Requisitos Ser mayor de edad

Ser usuario de algun servicio o fradmite de la
Procuraduria Social del Estado de Jalisco.

Oficinas de las dependencias, y/o lugares en donde

Lugar de aplicacion ~ :
se desempenan o encuentran Ios usuarios.

Alcance del estudio Usuarios de las dependencias.

Fecha del levantamiento | 04 de mayo — 31 de mayo, 2011.

Esquema de seleccion de | Muestreo aleatorio — sistemdatico y estratificado
la muestra

Tamano de la muestra 400 entrevistas

Método de estimacion de | Porcentajes y promedios (en algunas variables se
resultados aplico correccidn de no respuestal).

Intervalo de confianza y Intervalo de confianza de 95 % y error muestral de = 5
error muestral A
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Procedimientos de estimacion

= Los resultados presentados son frecuencias simples.

= Se aplicd la correccidon de no respuesta en las variables que a juicio del analista
requirieron de dicho tratamiento.

= Las variables presentadas se expresan en promedios y porcentajes.
= Para el procesamiento de los datos se utilizd Microsoft Office Excel.

= Se readlizaron cruces de informacidén en algunas variables para la mejor explicacion
del comportamiento de la muestra.
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Procedimientos de obtencion de la informacion

: : nuestro equipo de . : pruebas pilotoy
cuestionarios . de los cuestionarios : o
- HERG — SORIGHEEEE

de la logistica de .y andadlisis de
v rvision
captacion SUPEIVEIO resultados

de resultados
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Estructura de Equipo

soporte a Analista
del proyecto
I
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Informe de Resultados
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4.1 Resultados de la satisfaccion y servicios a usuarios

Satisfaccion y servicio al usuario
. Como evalua el trabajo de la Dependencia?

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

Historico de
calificaciones

4.05

3.72 3.75

10%

0%

BPésimo BEMalo ®Regular “ Bueno MExcelente BENS/NC

Base: 100% de los entrevistados.
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Segun su opinion, ;Qué calificacion le da a la Procuraduria Social del

Estado de Jalisco en los siguientes aspectos?

a) Calidad de las
instalaciones

2009 2010
Excelente 30.5% 8.8%
Bueno 63% 76.5%
Malo 5.5% 10.8%
Pésimo 1% 3.5%
NC/NS 0.% 0.4%
Total 100.00% 100.00%

Base: 100% de los entrevistados.

b) Conocimiento de las

personas que atienden

2011 2009
2.2% 45.00%
84.6% 54.50%
12.6% 0.50%
0.2% 0%
0.2% 0%
100.00%  100.00%

2010

12.50%

72.70%

20.00%

3.10%

1.50%

100.00%

2011

1.7%

93.2%

2.4%

0%

2.7%

100.00%

c) Amabilidad de los

2009

32.00%

65.00%

1.50%

0.50%

0.50%

100.00%

funcionarios

2010

31.20%

62.20%

5.80%

0.80%

0%

100.00%

2011

2.4%

92.1%

4.2%

0.0%

1.3%

100.00%

d) Claridad en la
explicaciéon de
los trémites a
realizar

2011

2.0%

92.1%

4.2%

0.0%

1.5%

100.00%
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Segun su opinion, ;Qué calificacion le da a la Procuraduria Social del
Estado de Jalisco en los siguientes aspectos?

e) Tiempo de espera en ser f)Agilidad y rapidez para la glongenizeeion | in)) RogriEies sirelss

atendidos: realizacion de sus tramites egneffgrgpecés © m;?;%?fegoro
2009 2010 2011 2009 2010 2011 2011 2010 2011

Excelente 22.00% 4.20% 0.50% 32.5% 8.1% 0.5% 0.7% 75.40% 0.70%
Bueno 68.00%  57.70%  66.20% 61.5% 59.6% 86.2% 91.6% 13.50%  92.40%
Malo 9.50% 31.90%  30.70% 5.5% 26.9% 10.8% 4.5% 8.50% 4.70%
Pésimo 0.50% 5.40% 2.70% 0.0% 5.4% 0.0% 0.0% 2.30% 0.30%
NC/NS 0.00% 0.80% 0.00% 0.5% 0.0% 2.0% 3.0% 0.30% 2.00%
Total 100.00% 100.00% 100.00%  100.00%  100.00%  100.00% 100.00% 100.00%  100.00%

Base: 100% de los entrevistados.
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4.1 Resultados de la satisfaccidn y servicios a usuarios

:Como evalla el servicio recibido en la Procuraduria Social en los
siguientes aspectos?

Excelente
100 =p=q) Calidad de las instalaciones

80 =@=p) Conocimientos de las

60 personas que atienden

40 =f==C) Amabilidad de los
NS/NC _s Bueno funcionarios

g

Pésimo Malo

=x=d) Claridad en la explicacion de
los frdmites a realizar

==c) Tiempo de espera para ser
atendidos en los trdmites

realizados .
=0=f) Agilidad y rapidez para la

realizacion de sus trdmites

===g) Organizacion en términos
generales

===h) Requisitos simples o minimos

' para tramites
Base: 100% de los entrevistados.
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4.1 Resultados de la satisfaccidn y servicios a usuarios

a) Calidad de las instalaciones

100%

80%

60% 76.5% 84.7%

63.0%
40%

20% ‘ p 8% 4 76%

0%
2009 2010 2011

ENS/NC ® Pésimo © Malo Bueno M Excelente

Base: 100% de los entrevistados.
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4.1 Resultados de la satisfaccidn y servicios a usuarios

b) Conocimientos de las personas que atienden

120%
100%
80%

2.7%
60% 3.2%

40% 4.5%

20% §

0%
2009 2010 2011

ENS/NC ® Pésimo ®Malo Bueno M Excelente

Base: 100% de los entrevistados.
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4.1 Resultados de la satisfaccidn y servicios a usuarios

c) Amabilidad de los funcionarios

100%

80%

60% 92.1%
62.2%

0% 65.5%

20%
T 0.8% O 12%

0%

2009 2010 2011

B NS/NC ® Pésimo mMalo Bueno M Excelente

Base: 100% de los entrevistados

Satisfaccion de usuarios de las secretarias del Poder Ejecutivo Junio 2011




m PROCURADURIA
SOCIAL

GOBIERNO DE JALISCO

4.1 Resultados de la satisfaccidn y servicios a usuarios

d) Claridad en la explicacién de los tramites a realizar

100%
80% 92.2%
60%
40%
20%

0%

1.5%

2011

ENS/NC ®m Pésimo ®mMalo " Bueno M Excelente

Base: 100% de los enfrevistados. No hay datos para comparar con 2009 y 2010.
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4.1 Resultados de la satisfaccidn y servicios a usuarios

e) Tiempo de espera para ser atendidos en los tramites realizados

100%
80% 57.7% 66.2%
60%
68.0%
40%
20% :
o - 0.8%
0%
2009 2010 2011

ENS/NC m Pésimo mMalo " Bueno ™ Excelente

Base: 100% de los entrevistados
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4.1 Resultados de la satisfaccidn y servicios a usuarios

f) Agilidad y rapidez para la realizacion de sus tfrdmites

100%
80% 86.2%

60%
40% 1
20%

0%

2011

BENS/NC = Pésimo mMalo Bueno ™ Excelente

Base: 100% de los entrevistados No hay datos para comparar con 2009 y 2010.
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4.1 Resultados de la satisfaccidn y servicios a usuarios

g) Organizacién en términos generales

100%
80% 91.7%

60%
40%
20%

0%

2011

B NS/NC ® Pésimo mMalo Bueno M Excelente

Base: 100% de los entrevistados. No hay datos para comparar con 2009 y 2010.
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4.1 Resultados de la satisfaccidn y servicios a usuarios

h) Requisitos simples o minimos para trdmites

100%

80%

40% 75.4%

40%

20%

0%
2010 2011

BENS/NC ®m Pésimo mMalo Bueno M Excelente

Base: 100% de los entrevistados

m Satisfaccion de usuarios de las secretarias del Poder Ejecutivo Junio 2011




'

GOBIERNO DE JALISCO

PROCURADURIA
SOCIAL

4.1 Resultados de la satisfaccidn y servicios a usuarios

;. Qué tan satisfecho se encuentra con el servicio que le brinda la
Procuraduria Social del Estado de Jalisco?

80%
70%
60%
50%
40%
30%

20%

10%

Historico de
calificaciones

4.01

3.66 3.74

0%
B Muy Insatisfecho

Base: 100% de los entrevistados.

i Insatisfecho

® Regular

Satisfecho

B Muy Satisfecho
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EleUCICiOﬂ v'Evaluacion General

de Iq v'Servicios Generales
dependenCIG v'/Abogado a tu alcance

m Satisfaccion de usuarios de las secretarias del Poder Ejecutivo Junio 2011




m PROCURADURIA
SOCIAL

GOBIERNO DE JALISCO

4.2.1 Evaluacion General

:Usted ha utilizado con anterioridad algun servicio de la
Procuraduria Social del Estado de Jalisco?

Base: 100% de los entrevistados.
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4.2.1 Evaluacion General

:.Considera que la Procuraduria Social del Estado de Jalisco ha...?

Empeorado
0%

Mejorado
43%

Base: 47% de los entrevistados.
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4.2.2 Servicios Generales

;. Qué servicio ha solicitado?

2%

B Asesoria Juridica
m Defensoria de juicio penal
Defensoria de juicio familiar

u Patrocinio, civil, mercantil, laboral,
burocratico

Base: 62% de los entrevistados.

’i‘l Satisfaccion de usuarios de las secretarias del Poder Ejecutivo Junio 2011




m PROCURADURIA
SOCIAL

GOBIERNO DE JALISCO

4.2.2 Servicios Generales

¢ Cudntas ocasiones ha solicitado usted el servicio de un abogado particular?

100%
80%

60%

40%

1%
20%

0%
2010 2011

1vez mM2veces m3veces Mm4veces 50 mds veces BENS/NC

Base: 62% de los entrevistados.
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4.2.2 Servicios Generales

De manera general ;Confia Usted en los funcionarios que trabajan aqui?

100%
80%
60%
40%

20% %

1.0% e

0%

2009 2010 2011

B NS/NC = No confio mSiconfio

Base: 62% de los entrevistados.
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4.2.2 Servicios Generales

.En alguna ocasién algun funcionario y/o abogado de la Procuraduria Social
le ha pedido dinero para agilizar su tramite o para gastos exiras?

2011 95.00%

4%

0.40%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00% 80.00% 90.00% 100.00%

ENS/NC mNo ES§j

Base: 100% de los entrevistados.
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4.2.3 Servicios de Abogado a tu alcance

¢Conoce usted el programa Abogado a Tu Alcance?

Base: 100% de los entrevistados siendo el programa Abogado a tu alcance el 50 % de la muestra.
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4.2.3 Servicios de Abogado a tu alcance

Del programa Abogado a tu Alcance, ;Qué servicio es el que ha utilizado?

Correo
electronico
0%

Chat
0%

Base: 100% de los entrevistados siendo el programa Abogado a tu alcance el 50 % de la muestra.
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4.2.3 Servicios de Abogado a tu alcance

¢ Cudl es el nivel de satisfaccidn con el servicio recibido?

80%
70%
60%
50%
40%
30%

20%
0.0

10%

0%

B Muy Insatisfecho Insatisfecho  ®mRegular Satisfecho  ® Muy Satisfecho

Base: 100% de los entrevistados siendo el programa Abogado a tu alcance el 50 % de la muestra.
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¢cUsted vive en el Estado de Jalisco?

No
1%

Base: 100% de los entrevistados.
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Género

Base: 100% de los entrevistados.
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Edades

56 anos o mds ; 2.7%

46 a 55 anos . 9.4%

26 35 anos ﬁ
1%

Base: 100% de los entrevistados.
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Escolaridad

33.9%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0% .
153% 14.0% 13.7%
15.0% 10.7%
10.0%
3.2 .
5% S B F F prerans
0.0% — -
O O O O o o O O O o O @)
F F &P FEEEEEEE S
K L L L& L& & K& L L L& & I
K g Ko Ko g Ko g g 9 g 9 RS
O & O O & S & & o & e’
bOQ '\\O \O\\ OQ '\\O . O(\ '\\O . QO (.\\O (\O\ cj\o
N 3 © &P @ E L oS
N \ O Q Q & Q& o N Z
P & &F % ¢ < > © &
& @
> L
Q&

Base: 100% de los entrevistados.
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Fuente de ingresos

Empleado de Empresa.. '25.2%

Trabaja por su cuenta 21.7%

Desempleado
Estudiante
Jubilado/ pensionado /..
Oftro
Dependiente econdmico

Trabajador de campo

Empleado de Gobierno

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0%

Base: 100% de los entrevistados.
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Ingresos mensuales

10 a 1 salarios minimos ($0.00 a
$1644.00)

1 a 3 salarios minimos (1,644.00 a
$4932.00)

M 3 a 5 salarios minimos ($4932.00 a
$8,220.00)

u 5 a 7 salarios minimos ($8,220.00 a
$11,508.00)

i 7 a 10 salarios minimos ($11,508 a
$16,440,00)

“ Mas de $16.,440.00

M NS/NC

Base: 100% de los entrevistados.
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Conclusiones
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Satisfaccion y servicio a usuarios

La calificacion global de la dependencia prdacticamente se ha mantenido
(tiene un aumento de 3.72en el 2010 a 3.75en el 2011).

En cuanto al grado de satisfaccion de los usuarios acerca de la dependencia,
se ve un incremento de 3.46 en 2010 a 3.74 en 2011.

El aspecto de la Procuraduria Social con mayor drea de oportunidad para el
ano 2011 es el tiempo de espera para ser atendidos en los fradmites realizados
ya que solamente tiene 66.7% de evaluaciones positivas.

La evaluacion a la calidad de las instalaciones es también un drea de
oportunidad por haber incrementado sus evaluaciones negativas y por tener
menor cantidad de menciones en la opcidn excelente (2.2%), misma que en
2009, tenia 30.5%.

En ftérminos generales, todos los aspectos fueron calificados de manera
aceptable, siendo el conocimiento de las personas que atienden la
caracteristica mejor evaluada con casi 95% de menciones positivas.
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Evaluaciéon de la Dependencia

= Del 47% que ya habian utilizado algun servicio de la Procuraduria, ninguno dijo
que ésta habia empeorado en su tfrabajo general.

Servicios generales

= El 68% de los usuarios acuden a la Procuraduria Social por asesoria juridica.
= La confianza que se les tiene a los funcionarios mejord respecto al ano anterior
ya que ahora, 96% dicen confiar en los funcionarios, contra 88.5% en 2010.

Abogado atu alcance

= Se sigue percibiendo como drea importante de oportunidad, la difusion e
informacién del programa “Abogado tu alcance” ya que el 93% de los
entrevistados dijeron no conocer el programa.

=  Se evalud satisfactoriamente el servicio que ofrecen ya que el 78.8 % dijo estar
satisfecho con el servicio y atencion recibida. No se dieron evaluaciones
pésimas.
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m PROCURADURIA
SOCIAL

GOBIERNO DE JALISCO

NIVEL DE MADUREZ - GESTION PARA EL EXITO SOSTENIDO DE LA
ORGANIZACION

Gestion para el éxito
sostenido

Mejora, innovacion y

aprendizaje Estrategia y politfica

Seguimiento,
medicion, andlisis y
revision

Gestion de los
recursos

Gestion de los
procesos

Modelo de referencia Norma Internacional ISO 9004:2009 Gestidn para el éxito sostenido de una organizacion —Enfoque de gestion de calidad
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m PROCURADURIA
SOCIAL

GOBIERNO DE JALISCO

CRITERIO NIVEL DE MADUREZ PROPUESTAS DE MEJORA

. L. . Desarrollo de un FODA y planteamiento de procesos
Gestion para el éxito sostenido 1 :
con base en el resultado del mismo.
Mantener los procesos haciendo énfasis en la
5 estandarizaciéon y en el seguimiento y evaluacion
de las metas propuestas. Tomar en consideracion
expectativas de las partes interesadas.

Estrategia y politica

o Cambiar el enfoque de recursos de "manejo eficaz’

Gestidon de los recursos " 5 o o -
a "manejo eficiente

Formalizacion e implementacion de un sistema de

Gestion de los procesos 2 gestién de la calidad

Dirigir los resultados hacia metas especificas
medibles en tiempo a corto y mediano plazo vy
2 generacion de acciones preventivas a problemas
potenciales Promover el uso de la mejora en los
resultados proyectados.

Seguimiento, medicion, andlisis y
revision

Hacer mediciones periddicas con el fin de mantener
1 y mejorar los resultados obtenidos. Sistematizar el
aprendizaje.

Mejora, innovacion y
aprendizaje

Modelo de referencia Norma Internacional ISO 9004:2009 Gestidn para el éxito sostenido de una organizacion —Enfoque de gestion de calidad
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m PROCURADURIA
SOCIAL

GOBIERNO DE JALISCO

ANEXO 1
TABLA PARA UBICAR LOS NIVELES DE MADUREZ EN LA GRAFICA DE RADAR

NIVEL DE NIVEL DE
MADUREZ DESEMPENO ORIENTACION
Sin aproximacion  No hay una aproximacion sistematica evidente; sin
1 formal resultados, resultados pobres o resultados impredecibles.
Aproximacion sistemdtica basada en el problema o en
Aproximacion la prevencion; minimos datos disponibles sobre los
2 reactiva resultados de mejora.

Aproximacion sistematica basada en el proceso, etapa
Aproximacion del  temprana de mejoras sistematicas; datos disponibles

sistema formal sobre la conformidad con los objetivos y existencia de
3 estable tendencias de mejora.
Enfasis en la mejora Proceso de mejora en uso; buenos resultados y
4 continua tendencia mantenida a la mejora.
Proceso de mejora ampliamente integrado; Resultados
Desempeno de demostrados de “mejor en su clase” por medio de
5 “mejor en su clase” estudios comparativos (benchmarking).

Modelo de referencia Norma Internacional ISO 9004:2009 Gestidn para el éxito sostenido de una organizacién —Enfoque de gestién de calidad
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GOBIERNO DE JALISCO

PROCURADURIA
SOCIAL

ANEXO 2
PUNTOS DE AFLUENCIA

DEPENDENCIA

SERVICIO

TAMANO
DE LA
MUESTRA

PUNTOS DE AFLUENCIA

PROCURADURIA
SOCIAL

Servicio
General

200

Ciudad Guzmdn: Mtra. Refugio Barragdn de Toscano 14 Inf.
3y 4 Col. Centro.

Guadalajara: Prolongacion Alcalde #1351 Edificio C y Av.
Hidalgo entre Jugueteros y Calzada Independencia.
Lagos de Moreno: San Modesto 50 Col. La Palma. Ocotlan:
Av. Universidad 950 local 67 Plaza San Felipe Col. San Felipe.
Puerto Vallarta: Av. De los Grandes lagos 236 Col. Fluvial
Vallarta . Tepatitldn: Pedro Medina 91-11 Col. Centro.

Abogado a
tu Alcance

200

Ciudad Guzmdn: Mtra. Refugio Barragdn de Toscano 14 Inf.
3y 4 Col. Centro.

Guadalajara: Prolongacion Alcalde #1351 Edificio C y Av.
Hidalgo entre Jugueteros y Calzada Independencia.
Lagos de Moreno: San Modesto 50 Col. La Palma. Ocotldn:
Av. Universidad 950 local 67 Plaza San Felipe Col. San Felipe.
Puerto Vallarta: Av. De los Grandes lagos 236 Col. Fluvial
Vallarta . Tepatitldn: Pedro Medina 91-11 Col. Centro.
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