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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 frdmite de la Secretaria
de Educacioéon

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 700 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 satisfaccidn y servicios a usuarios

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

Historico de
calificaciones

2.29 3.58 3.55

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%
B Pésimo Malo  ®mRegular Bueno  ®Excelente

Base: 100% de los entrevistados.
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Segun su opinion, ;qué cadlificacion le da a la Secretaria de Educacion
del Estado de Jalisco en los siguientes aspectos?

Excelente
Bueno
Malo
Pésimo
NC/NS

Total

Base: 100% de los entrevistados.

a) Calidad de los
servicios/programas:

2009 2010 2011
4.50% 9.50% 1.90%
78.00% 81.00% 78.18%
16.00%  8.50%  18.70%
1.50% 0.00% 0.14%
0.00% 1.00% 1.09%
100.00% 100.00% 100.00%

b) Amabilidad y trato del

personal:

2009 2010 2011
13.00%  8.50% 3.53%
65.00% 75.50% 77.91%
18.50% 14.50% 17.21%
3.50% 0.50% 0.27%
0.00% 1.00% 1.08%

100.00% 100.00% 100.00%

c) Rapidez en atencién a

usuarios:

2009 2010 2011
15.00%  6.00% 2.31%
63.00% 57.50% 76.35%
18.50% 31.50% 19.17%
3.50% 1.50% 4.81%
0.00% 3.50% 0.48%

100.00% 100.00% 100.00%
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4.1 Resultados de la satisfaccidn y servicios a usuarios

Segun su opinion, ;Qué calificacion le da a la Secretaria de Educacion del
Estado de Jalisco en los siguientes aspectos?

Excelente
100
90
30
0
40
50
40 =o=0) Calidad de los
NS/NC ‘ = Bueno servicios/programas:
X = =@=b) Amabilidad y frato del
‘.A\"’” personal:
i,, =/= c) Rapidez en atencién a
-‘( UsSuarios:
/N
Pésimo Malo

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

a) Calidad de los servicios/programas

100%
90%
80%

70%
60% 81.0%

50%
40%
30%

20% 0% - 7%

0% o ] . %
1.0%
0%

2009 2010 2011
Base: 100% de los entrevistados. WNS/NC mPésimo ®Malo “Bueno HExcelente
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4.1 Resultados de la satisfaccidn y servicios a usuarios

b) Amabilidad y trato del personal

100%

80%

77.9%
0% 65.0% 75.5%

40%

20% - ! 5% 2%

0% T

0%
2009 2010 2011

Base: 100% de los entrevistados. WNS/NC mPésimo ®Malo ©Bueno MExcelente
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4.1 Resultados de la satisfaccidn y servicios a usuarios

c) Rapidez en atencidén a usuarios

100%
80%
57.5%
76.4%
0% 63.0%
40%
5%
20% 5% | P | 2%
> 227,
0%
2009 2010 2011

[ ] m Pé&si [ ]
Base: 100% de los enfrevistados NS/NC Pésimo Malo Bueno Excelente
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4.1 Resultados de la satisfaccidn y servicios a usuarios

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

58.
0% HI?tOI'ICC? de
calificaciones

o | 2009 | 2010 | 2011 |
40% 3.54 3.24 3.55
30%
20%

10%

0%

B Muy Insatisfecho Insatisfecho ®Regular © Satisfecho ® Muy Satisfecho

Base: 100% de los entrevistados.
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Evaluacion
de la
dependencia

v'Evaluacion General
v'Servicio del nivel preescolar
v'Servicio del nivel primaria

v'Servicio del nivel secundaria
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4.2.1 Evaluacion General

:Usted ha utilizado con anterioridad algun servicio de la
Secretaria de Educacidn del Estado de Jalisco?

Base: 100% de los entrevistados.
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4.2.1 Evaluacion General

;. Considera que la Secretaria de Educacion del Estado de Jalisco ha?

Empeorado
5%

Mejorado
40%

Base: 79% de los entrevistados.
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4.2.2 Evaluacion del servicio del nivel preescolar

. Como evalla las siguientes caracteristicas de la educacion preescolar?

Excelente
90
30

0
60

NS/NC 30

Pésimo Malo

Base: 34% de los entrevistados.

o

Bueno

=p=0q) Calidad y preparacion de los
maestros

==p) Conservacion de las aulas e
instalaciones generales

=ir=C) ZONas de recreo para NiNos

=xe=d) Instalaciones para que
hagan deporte en la escuela

=#=¢) Director(a) y Personal
Administrativo de la escuela

=0=f) Asistencias por parte de
Maestros y Personal
Administrativo
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4.2.2 Evaluacion del servicio del nivel preescolar

. Como evalla las siguientes caracteristicas de la educacion preescolar?
a) Calidad y preparacion de los maestros

100%
90%
80%
70%
60% 72.4%
50%
40%
30%
20% 3%
10%

0%

2010 2011

B NS/NC ®Pesimo Malo Bueno M Excelente
Base: 34% de los entrevistados.
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4.2.2 Evaluacion del servicio del nivel preescolar

. Como evalla las siguientes caracteristicas de la educacion preescolar?
b) Conservacién de las aulas e instalaciones generales

100%
0%
80%
70%
60% 70.7%
50%
40%
30% l ,
20% ‘ N7z =
10%

0%

2010 2011

Base: 34% de los entrevistados. ENS/NC mPesimo Malo Bueno M Excelente

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




m Secretaria de
EDUCACION

GOBIERNO DE JALISCO

4.2.2 Evaluacion del servicio del nivel preescolar

. Como evalla las siguientes caracteristicas de la educacion preescolar?
c) Zonas de recreo para ninos

100%
90%
80%
70% 81.0%
60%
50%
40%
30% R ]
20% | E” =

10% 0.4%
0%

2010 2011

Base: 34% de los entrevistados. ENS/NC mPesimo Malo Bueno M Excelente
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4.2.2 Evaluacion del servicio del nivel preescolar

. Como evalla las siguientes caracteristicas de la educacion preescolar?
d) Instalaciones para que hagan deporte en la escuela

100%
90% 53.4%
80%
70%
60%
50%
40%
30% —
20% S 2.0%
10% o 0.8%
0%

2%

2010 2011
B NS/NC mPesimo Malo Bueno M Excelente

Base: 34% de los entrevistados.
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4.2.2 Evaluacion del servicio del nivel preescolar

. Como evalla las siguientes caracteristicas de la educacion preescolar?
e)Director(a) y Personal Administrativo de la escuela

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30% 9%
20% | 3.8%

10% 1.7% 0.0

0%

67.2%

2010 2011

Base: 34% de los entrevistados. ENS/NC mPesimo Malo Bueno M Excelente
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4.2.2 Evaluacion del servicio del nivel preescolar

. Como evalla las siguientes caracteristicas de la educacion preescolar?
f) Asistencia por parte de Maesiros y Personal Administrativo

100%
90%
80%
70% 75.9%
60%
50%
40%
30%
20% 2% .

10% 1.2%
0%

2010 2011

Base: 34% de los entrevistados. ENS/NC mPesimo Malo Bueno M Excelente
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4.2.3 Evaluacion del servicio del nivel primaria

:Como evalla las siguientes caracteristicas de la educacién primaria?

Excelente
80

0

60
0 =p=q) Calidad y preparaciéon de los
maestros

==h) Conservacion de las aulas e

NS/NC instalaciones generales

=fr=C) ZONQAs de recreo para niNos

=xt=d) Instalaciones para que hagan
deporte en la escuela

==¢c) Director(a) y Personal
Administrativo de la escuela

=0=f) Asistencias por parte de
Maestros y Personal Administrativo

Pésimo Malo

Base: 45% de los entrevistados.
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4.2.3 Evaluacion del servicio del nivel primaria

:Como evalla las siguientes caracteristicas de la educacién primaria?
a) Calidad y preparacion de los maestros

100%
90%
80%
70% 77.0% 76.9%
60% 79.8%

50%
40%
30%
20% 8% 4%
10% ' "

0%

2009 2010 2011

Base: 45% de los entrevistados. ENS/NC mPesimo Malo Bueno M Excelente
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4.2.3 Evaluacion del servicio del nivel primaria

:Como evalla las siguientes caracteristicas de la educacién primaria?
b) Conservacién de las aulas e instalaciones generales

100%
90%

80%
70% 73.7%
0% 67.4% 67.9%

50%
40%
30%
20% 7% | 2%
10% —0.8%
0%

8%

2009 2010 2011
ENS/NC ®EPesimo Malo Bueno ™ Excelente

Base: 45% de los entrevistados.
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4.2.3 Evaluacion del servicio del nivel primaria

:Como evalla las siguientes caracteristicas de la educacién primaria?
c) Zonas de recreo para ninos

100%
90%
80%
70%
s 68.1% 72.6%
50%
40%
30% . 4%
20% 0% b

10% | - -
0% 0.8%

2009 2010 2011
B NS/NC ®mPesimo Malo Bueno M Excelente

68.9%

Base: 45% de los entrevistados.
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4.2.3 Evaluacion del servicio del nivel primaria

:Como evalla las siguientes caracteristicas de la educacién primaria?
d) Instalaciones para que hagan deporte en la escuela

100%
90%

80% 52.4% 67.1%

70% 71.1%
60%

50%

40% 8%

30% 2%

20% 0%

10%
0%

2009 2010 2011
B NS/NC ®mPesimo Malo Bueno M Excelente

Base: 45% de los entrevistados.
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4.2.3 Evaluacion del servicio del nivel primaria

:Como evalla las siguientes caracteristicas de la educacién primaria?
e)Director(a) y Personal Administrativo de la escuela

100%
90%
80%
70% 65.2% 79.1%
‘o 72.6%

50%
40%
30% 0%
20% ] ' B 2%
10% Wi .

0% 2.4%

2009 2010 2011

Base: 45% de los entrevistados. ENS/NC mPesimo Malo Bueno M Excelente
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4.2.3 Evaluacion del servicio del nivel primaria

:Como evalla las siguientes caracteristicas de la educacién primaria?
f) Asistencia por parte de Maesiros y Personal Administrativo

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

71.4%

2010 2011

B NS/NC ®Pesimo Malo Bueno M Excelente
Base: 45% de los entrevistados.
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4.2.4 Evaluacion del servicio del nivel secundaria

. Como evalla las siguientes caracteristicas de la educacién secundaria?

Excelente

80
0 =p=0) Calidad y preparacién de los

maestros

==p) Conservacion de las aulas e
instalaciones generales

NS/NC

=frC) ZONAs de recreo para niNos

=>xt=d) Instalaciones para que hagan
deporte en la escuela

=#=¢) Director(a) y Personal
Administrativo de la escuela

=0O=f) Asistencias por parte de
Pésimo Malo Maestros y Personall
Administrativo

Base: 21% de los entrevistados.
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4.2.4 Evaluacion del servicio del nivel secundaria

. Como evalla las siguientes caracteristicas de la educacién secundaria?
a) Calidad y preparacion de los maestros

100%
90%
80%
70%
zg: 76.1% - 77.3%
40%
30% |
20% 5% : » ,‘
10% ~+ 8% Az
0%

2009 2010 2011
B NS/NC ®mPesimo Malo Bueno M Excelente

Base: 21% de los entrevistados.
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4.2.4 Evaluacion del servicio del nivel secundaria

. Como evalla las siguientes caracteristicas de la educacién secundaria?
b) Conservacién de las aulas e instalaciones generales

100%
90%
80%
70%
60% 72.7%
50%
40%
30% 2%
20% 6%

10%
0%

65.6%

82.8%

% =

2009 2010 2011
B NS/NC ®mPesimo Malo Bueno ™ Excelente

Base: 21% de los entrevistados.
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4.2.4 Evaluacion del servicio del nivel secundaria

. Como evalla las siguientes caracteristicas de la educacién secundaria?
c) Zonas de recreo para ninos

100%
90%
80%
70%
60% 78.4% 75.9% 76.4%
50%
40%
30% ,
20% B 1022739 8% ) 4%

10% 1.1%
0%

2009 2010 2011
B NS/NC ®mPesimo Malo Bueno M Excelente

Base: 21% de los entrevistados.
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4.2.4 Evaluacion del servicio del nivel secundaria

. Como evalla las siguientes caracteristicas de la educacién secundaria?
d) Instalaciones para que hagan deporte en la escuela

100%
90%
80%
70%

68; 75.0% 75.9% 77.2%

50%

40%

30% |

20% 0% 8% %

10% :
0%

2009 2010 2011
B NS/NC ®mPesimo Malo Bueno ™ Excelente

Base: 21% de los entrevistados.
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4.2.4 Evaluacion del servicio del nivel secundaria

. Como evalla las siguientes caracteristicas de la educacién secundaria?
e)Director(a) y Personal Administrativo de la escuela

100%
90%
80%
70% 65.0%
60% 62.5%
50%
40%
30%
20% 9%

10% : 070 |
0%

77.6%

4%

2009 2010 2011
B NS/NC ®EPesimo Malo Bueno M Excelente

Base: 21% de los entrevistados.
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4.2.4 Evaluacion del servicio del nivel secundaria

. Como evalla las siguientes caracteristicas de la educacién secundaria?
f) Asistencia por parte de Maesiros y Personal Administrativo
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90%
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70% 79.3%
60%
50%
40%
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20% 8%
10% )

0%

2010 2011
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Base: 21% de los entrevistados.
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4.2.4 Evaluacion del servicio del nivel secundaria

:Usted ha escuchado hablar de los planteles de nivel técnico superior
como son los COBAEJ, CECYTEJ, CONALEP y los Institutos Tecnolégicos de
Jalisco en el nivel superior?
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70%
60%
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mSimNo

2010 2011

Base: 21% de los entrevistados.
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4.2.4 Evaluacion del servicio del nivel secundaria

:Digame usted si conoce la oferta educativa a nivel técnico que ofrecen los
COBAEJ, CECYTEJ, CONALEP y los Institutos Tecnolégicos de Jalisco?
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4.2.4 Evaluacion del servicio del nivel secundaria

En su opinion, para usted ;Cudl de estos planteles que le acabo de
mencionar ofrecen los mejores servicios en los siguientes aspectos?
a) Calidad en sus instalaciones
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m Satisfaccion de usuarios de las secretarias del Poder Ejecutivo Junio 2011




m Secretaria de
EDUCACION

GOBIERNO DE JALISCO

4.2.4 Evaluacion del servicio del nivel secundaria

En su opinion, para usted ;Cudl de estos planteles que le acabo de
mencionar ofrecen los mejores servicios en los siguientes aspectos?
b) Oferta educativa para los jovenes
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4.2.4 Evaluacion del servicio del nivel secundaria

En su opinion, para usted ;Cudl de estos planteles que le acabo de
mencionar ofrecen los mejores servicios en los siguientes aspectos?
c) NUmero de planteles en su ciudad
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Base: 21% de los entrevistados.
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¢cUsted vive en el Estado de Jalisco?

No
1%

Base: 100% de los entrevistados.
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Género

Masculino
10%

Base: 100% de los entrevistados.
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56 ahos o mas 3.63%

46 a 55 anos _4.77%

36 a 45 anos 22.34%

Edades

26 a 35 anos 57.49%

13.76%

18 a 25 anos

Base: 100% de los entrevistados.
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Escolaridad
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Fuente de ingresos

Trabaja por su cuenta '19.1%

Empleado de Empresa Privada

Empleado de Gobierno

Estudiante

Dependiente econdmico
Jubilado/ pensionado /..

Desempleado

Trabajador de campo

Ofro

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0%

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)

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

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

M Mas de $16,440.00

LINS/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 Secretaria prdcticamente se ha mantenido (tiene una muy
pequena disminucion de 3.58 en el 2010 a 3.55en el 2011).

En cuanto al grado de satisfaccion de los usuarios acerca de la Secretaria, se aprecia un
incremento de 3.24 en 2010 a 3.55 en 2011.

En cuanto a la evaluacion del frabajo de la Secretaria de Educacion, se obtuvo una
calificacion aceptable en los fres aspectos. La rapidez en atencion fue el peor evaluado en
comparacion con los ofros dos aspectos, con un total de evaluaciones negativas de 20%. A
pesar de ello, tuvo una mejoria con respecto al ano pasado de casi 20 puntos porcentuales.

Cabe mencionar que en el aspecto calidad de servicios/programas, se presentd un
decremento en las evaluaciones positivas y un incremento en las negativas, de 10 puntos
porcentuales en cada uno, aproximadamente.

En las siguientes graficas de lineas podemos apreciar el comportamiento general en cuanto
a la evaluacion general de la Secretaria y el Nivel de satisfaccion del usuario:

Evaluacién 3.58 Nivel de .54 3.55
general de la 3.55 satisfaccion
Secretaria 29 del usuario 24

2009 2010 2011 2009 2010 2011
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Nivel preescolar

= Se sigue percibiendo como drea de oporfunidad las instalaciones para que hagan deporte en la escuela, esto
aungue hubo un incremento en la calificacion con respecto al ano pasado. Cabe senalar que fuvo un
incremento considerable en cuanto a la suma de bueno y excelente siendo 53.4 % en 2010 a un 67.3 % en el
2011).

= El rubro que se califica mejor es la calidad y la preparacion de los maestros (aunque hubo un incremento en la
percepcion malade un 10.3 % aun 13. 3 %).

Nivel primaria

= El rubro que sale mejor calificado es el relativo al Director(a) y personal administrativo de la escuela (aunque
hubo un incremento en la calificaciéon malo de un 14.3 % en el 2010 aun 18.2 % en el 2011).

» Las instalaciones para que hagan deporte en la escuela sigue siendo calificado como mas bajo ya que cuenta
con un 29.2 % de percepcion mala, aunque hubo un incremento en la calificacion buena de un 58.4 % (bueno y
excelente) en el 2010 aun 67.1 % en el 2011.

Nivel secundaria

= El rubro que se califica como mds bajo es el Director(a) y personal administrativo de la escuela (incrementando
la calificacion malo de un 8.6 % en el 2010 a un 25.4 % en el 2011.

= El aspecto mejor calificado es el relativo a asistencias por parte de maestros y personal administrativo
(incrementando la calificacion de bueno y excelente de un 84.5 % en el 201 a un 89.7% en el 2011).

Nivel Técnico Superior

* En el 2010 habia cerca de un 47 % de personas que conocian la oferta educativa a nivel técnico, mientras que
en el 2011 ha disminuido a un 38 %.

= El CONALEP sigue manteniéndose como el plantel que ofrece los mejores servicios (instalaciones, oferta
educativa y planteles).
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NIVEL DE MADUREZ - GESTION PARA EL EXITO SOSTENIDO DE LA
ORGANIZACION

Gestidn para el éxito sostenido

Mejora, innovacién y aprendizaje Estrategia y politica

Seguimiento, medicién, andilisis y

. Gestidon de los recursos
revision

Gestidon 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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CALIFICACIONES Y PROPUESTAS DE MEJORA

CRITERIO NIVEL DE MADUREZ PROPUESTAS DE MEJORA
Gestion para el éxito Definicidon de indicadores de desempeno emanadas
sostenido 1 de la estrategia organizacional.

Homologar las estrategias a las necesidades de las
partes interesadas y no Unicamente en funcidon del
usuario (cliente). Adecuar los objetivos en funcion de

2 la estrategia.
Realizar prondsticos de las necesidades financieras
futuras. Dejar mdas claramente definidas las
responsabilidades y las metas de las personas
involucradas en los diferentes procesos. Mejorar el
desempeno del personal a través de un sistema de
calificacion de las competencias establecido con
tutorias y adiestramiento profesional. Fortalecer los
procesos de desarrollo y relaciones con los
proveedores y aliados de procesos existentes.
Implementacion de los requisitos legales y
reglamentarios asociados al ambiente de trabajo.
Tomar en consideracion los riesgos de escasez de los
recursos naturales y tomar acciones para proteger la

2 continuidad futura de los suministros.

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

Estrategia y politica

Gestion de los recursos
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CRITERIO NIVEL DE MADUREZ PROPUESTAS DE MEJORA
Medir la eficacia y la eficiencia de los procesos de la
organizacion. Definir politicas para evitar y resolver
conflictos potenciales en la gestion de procesos. Asignar

1 responsabilidades claras a los duenos de procesos.
Realizar un seguimiento de las capacidades actuales de
los procesos. Implementar procesos de seguimiento
sistematico y planificado que incluya comprobaciones
cruzadas con fuentes de datos externas. Fomentar
procesos de retroalimentacion con el personal y partes
inferesadas mediante encuestas o grupos de discusion
realizados de manera profesional. Definir indicadores
adecuados y practicos que incluyan las condiciones para
el éxito de la organizacion. Realizar estudios comparativos
con ofras organizaciones para mejorar practicas

1 administrativas y operativas.

Gestion de los procesos

Seguimiento, medicion,
andlisis y revision

Implantar programas de mejora continua que funcionen
en los diferentes niveles de la organizacion. Fomentar
procesos de innovacion capaces de identificar cambios
en el entorno de la organizaciéon. Promover la constitucion
de redes, de conectividad e interactividad para compartir
el conocimiento. Incluir el aprendizaje como estrategia

1 organizacional.

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

Mejora, innovacioéon y
aprendizaje
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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 sistematica 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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ANEXO 2
PUNTOS DE AFLUENCIA

TAMANO DE
DEPENDENCIA SERVICIO LAMUESTRA PUNTOS DE AFLUENCIA
: Diversos preescolares
Nivel preescolar 250 de la IMG
Secretaria ,de
EDUCACION Nivel primario 300 Diversas primarias de la
IMG
Nivel secundaria 150 Diversas secundarias
de la IMG
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