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

El presente estudio fue elaborado por Allenare Consultores, S.C., empresa
especializada en proyectos especiales que incluyen estudios de opinidon 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 frabajo se realizd utilizando como referencia un estadndar
intfernacional ISO/TS 10004:2010 Gestion de la calidad - Satfisfaccion 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, supervisidon 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

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




m Secretaria de
FINANZAS

GOBIERNO DE JALISCO

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 el servicio mejor evaluado en términos de satisfaccion

= Andlizar 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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Poblacion

Mujeres y hombres

Requisitos

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

Ser mayor de edad

Ser usuario de algun servicio o tfrdmite de la
Secretaria de Finanzas del Estado de Jalisco.

Lugar de aplicacion

Oficinas de las dependencias, y/o lugares en donde
se desempenan o encuentran los usuarios.

Alcance del estudio

Usuarios de las dependencias.

Fecha del levantamiento

04 de mayo — 31 de mayo, 2011.

Esquema de seleccion de
la muestra

Muestreo aleatorio - sistemadtico y estratificado

Tamano de la muestra

400 entrevistas

Método de estimacion de
resultados

Porcentajes y promedios (en algunas variables se
aplico correccion de no respuesta).

Intervalo de confianza y
error muestral

Intervalo de confianza de 95 % y error muestral de £ 5
%
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Procedimientos de estimacion

»  Los resultados presentados son frecuencias simples.

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

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

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

Realizacion de
pruebas piloto y
configuracion

Capacitacion de
nuestro equipo de
trabajo

Validacidon de
cuestionarios

Carga en internet
de los cuestionarios

Establecimiento
de la logistica de
captacion

Descargay
andlisis de
resultfados

Generacion Presentacion
de reportes de resultados

Captaciony
supervision
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Estructura de Equipo

Direccion del
proyecto

Programador y
soporte a
encuestadores

Coordinador
del proyecto

Encuestador
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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 evalia el trabajo de la Secretaria?

Historico de
calificaciones

3.78 3.51 3.50

60.0%

50.0%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0%

0.0%

EPésimo = Malo ®ERegular " Bueno ®Excelente ENS/NC

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

Segun su opinidn, ;qué calificacion le da a la Secretaria de
Finanzas del Estado de Jalisco en los siguientes aspectos?

Calidad de los Amabilidad y trato del Rapidez en atencién a
servicios/programas personal usuarios

2009 2010 2011 2009 2010 2011 2009 2010 2011
4.5% 24.0% 8.4% 6.5% 22.5% 16.0% 4.0% 21.0% 11.3%

77 .0% 64.5% 72.2% 73.5% 62.0% 65.7% 75.0% 36.0% 60.6%

15.5% 11.0% 15.4% 15.0% 14.5% 14.6% 17.0% 32.5% 24.1%
3.0% 0.5% 2.0% 5.0% 1.0% 2.7% 4.0% 10.5% 3.2%
- - 2.0% = = 1.0% = = 0.7%

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

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

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

Excelente
80.0%

70,0%

40.0%
0.0%

40

NS/NC Bueno

=—q)Calidad de los
servicios/programas:

=i-b)Amabilidad y frato del

@-5 J;
%f% /’/ personal:
]

=#4= c)Rapidez en atencidn
a usuarios

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:

100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0% 4.5%
40.0%
30.0%
20.0% 5% 0% x-

10.0% : . 2_

0.0%

7.0% 2.2%

(o]

2009 2010 2011

B NS/NC ®Pésimo Malo Bueno mExcelente

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

b)Amabilidad y trato del personal:

100.0%
90.0%
80.0%
70.0%

60.0% " 5.7%

50.0% 7

40.0%

30.0%

20.0% 0% 5% 8%

10.0% 0%
0.0%

° 1.0%

2009 2010 2011

B NS/NC HEPésimo Malo Bueno ™ Excelente

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

c)Rapidez en atencidén a usuarios:

100.0%
80.0%
75.0% 36.0% 60.6%
60.0%
40.0%
5%
20.0% 0% 1%
0.7%
0.0%
2009 2010 2011

B NS/NC #EPésimo Malo Bueno M Excelente

Base: 100% de los entrevistados.
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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 Finanzas del Estado de Jalisco?

Historico de
60.0% calificaciones

5007 | 2009 | 2010 | 2011 |

3.82 3.46  3.51
40.0%

30.0%
20.0%

10.0%

0.0%

B Muy insatisfecho Insatfisfecho  mRegular Satisfecho  ® Muy satisfecho

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

v’ Servicio de Atencion
Personalizada Pago de Impuestos
Federales y Estatales

v’ Servicio Pago Impuestos

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




m Secretaria de
FINANZAS

GOBIERNO DE JALISCO

4.2 Evaluacion General

:Usted ha utilizado con anterioridad algin servicio de la
Secretaria de Finanzas del Estado de Jalisco?

Base: 100% de los entrevistados.
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4.2 Evaluacion General

:.Considera que la Secretaria de Finanzas del Estado de Jalisco ha...?

Empeorado
4%

Base: 100% de los entrevistados.
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4.2 .1 Servicio Atencién Personalizada Pago de Impuestos Federales y Estatales

(En los Ultimos 12 meses ha requerido de asesoria de la SEFIN para
pagar algin impuesto estatal o federal (2% s/nomina, RTP, ISR, IVA,
IETU)?

Base: 50% de los entrevistados. No hay comparativos dado que en los afios anteriores no se evaluaron los mismos aspectos

Satisfaccion de usuarios de las secretarias del Poder Ejecutivo Junio 2011




m Secretaria de
FINANZAS

GOBIERNO DE JALISCO

4.2 .1 Servicio Atencién Personalizada Pago de Impuestos Federales y Estatales

. Como evalla la atencion de la asesoria para pagar los impuestos?

Calificacion
70.0% 3.18

60.0%

50.0%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0%

0.0%
B Pésimo Malo Bueno mExcelente mBNS/NC

Base: 50% de los entrevistados. No hay comparativos dado que en los aifos anteriores no se evaluaron los mismos aspectos .
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4.2 .1 Servicio Atencién Personalizada Pago de Impuestos Federales y Estatales

.En qué etapa de la asesoria e infformacion de impuestos, considera
falta mayor impulso?

13.9%
otro

11.8%

Amabilidad en la atencién personal

. . - 4.3%
Informacion en medios publicos 74.37%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0% 80.0%

Informacién en medios publicos ® Amabilidad en la atencién personal mofro

Base: 50% de los entrevistados. No hay comparativos dado que en los aifos anteriores no se evaluaron los mismos aspectos .
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4.2 .1 Servicio Atencién Personalizada Pago de Impuestos Federales y Estatales

:Cudl es el tiempo empleado para recibir la asesoria personal en
la SEFIN?

70.0%
60.0%
50.0%
40.0%

30.0%

20.0%

10.0%

0.0%

® 10 minutos 15 minutos =20 minutos ®25 minutos B MAs de 30 minutos

Base: 50% de los entrevistados. No hay comparativos dado que en los afios anteriores no se evaluaron los mismos aspectos .
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4.2 .2 Servicio Pago Impuestos

.En los Ultimos 12 meses ha realizado algin pago de impuestos sobre
2% s/nomina o de pequenos contribuyentes?

NS/NC
9%

Base: 50% de los entrevistados. No hay comparativos dado que en los afios anteriores no se evaluaron los mismos aspectos .
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4.2 .2 Servicio Pago Impuestos

:Como evalia la atenciéon dada para pagar los impuestos?

Calificacion
2.15

60.0%

50.0%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0%

0.0%
B Pésimo Malo Bueno mExcelente mBNS/NC

Base: 50% de los entrevistados. No hay comparativos dado que en los afios anteriores s no se evaluaron los mismos aspectos .
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4.2 .2 Servicio Pago Impuestos

:.En qué etapa de la atencién para pagar los impuestos, considera falta
mayor impulso?

Ofro 3.5%

Recepcion del pago 8.5%

., 8.0%
Informacion

00% 50% 10.0% 150% 20.0% 250% 30.0% 35.0% 40.0%

Informacién ®Recepcidon del pago ®Otro

Base: 50% de los entrevistados. No hay comparativos dado que en los afios anteriores no se evaluaron los mismos aspectos .
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4.2 .2 Servicio Pago Impuestos

:Los requisitos para el pago de los impuestos, son claros y accesibles?

NS/NC
20%

Base: 50% de los entrevistados. No hay comparativos dado que en los afios anteriores no se evaluaron los mismos aspectos .
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¢Usted vive en el Estado de Jalisco?

No
1%

Base: 100% de los entrevistados.

Satisfaccion de usuarios de las secretarias del Poder Ejecutivo Junio 2011




m Secretaria de
FINANZAS

GOBIERNO DE JALISCO

Género

Femenino
36%

Masculino
64%

Base: 100% de los entrevistados.
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Edades

56 anhos o mds 1.5%

46 a 55 anos

36 a 45 anos

26 a 35 anos

18 a 25 anos

m 18 a 25 anos m 26 a 35 anos B 36 a 45 anos 46 a 55 anos B 56 anos o mas

Base: 100% de los entrevistados.
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Escolaridad

34.9%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0% 16.1%
1% 14.5%
15.0%
9.4%
10.0% 6.9%
43% 4.3% 347
50% 8 18% 1.5% 1.5% 1.0%
0.0%
O O O o O O O @) O O O o
F L LI LL L L
&S & & &g & &0 &£
OO OO OO OO OO Oo OO QO OO OO ©) OO
. . . . (3 .
> o0 © o & & &S 8 &
o \OQ éé (\\O (\\ o '\\O Nog RY ) {\O
@ & & & ° S & <
© Q © & e > N S <t
R Q@ C3® ) o(\ Q&O @Q & @O
S &
< A\
Q ©
<

Base: 100% de los entrevistados.
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Fuente de ingresos

|
Empleado de Empresa Privada 1—'36.3%
Trabaja por su cuenta 35.3%
Empleado de Gobierno 9.0%
Hogar 8.4%
Estudiante 5.4%
Jubilado/ pensionado /.. 3.1%
Trabajador de campo 1.3%
Dependiente econémico | @0-5%
Oftro 0.5%
Desempleado . 3%
0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0% 35.0% 40.0%

Base: 100% de los entrevistados.
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Ingresos mensuales

)

Base: 100% de los entrevistados.
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Conclusiones
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Conclusiones generales de la dependencia

*En general el tfrabajo de la Secretaria se percibe como bueno, si embargo, hubo una
disminucion casi imperceptible respecto al ano pasado, de 3.51 (2010) a 3.50 (2011).

*Hablando de la calidad de los servicios, amabilidad/trato del personal y la rapidez en atencion
a usuarios presentaron un incremento importante en relacion a 2010.

‘Respecto a la satisfaccion del servicio que brinda la dependencia se muestra un incremento
3.46 (2010) a 3.51(2011) pero a pesar de ello, se considera que la Secretaria sigue igual.

.78 82
40\2\\\\\\\\\\\\‘nr1 -
(o xon ) 4 350 40

2009 2010 2011 2009 2010 2011
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Atencioén personalizada pago de impuestos Federales y Estatales

*En cuanto a la atencidén que se brinda en la asesoria para pagar impuestos por parte de la
Secretaria se percibe como buena.

«Se considera que falta mayor impulso en la informacidén en medios publicos, o que representa un
drea de oportunidad.

Pago de impuestos

«Con relacion a la atencidon dada por la Secretaria para el pago de los impuestos se considera
como buena. Y se percibe que se debe dar mayor impulso en la etapa de la recepcion del pago.
Asimismo, se aprecia que los requisitos del pago de impuestos son claros y accesibles.
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NIVEL DE MADUREZ - GESTION PARA EL EXITO SOSTENIDO DE LA
ORGANIZACION

Gestion para el éxito
sostenido

5
4
Mejora, innovacion y . e
aprendizaje Estrategia y politica

L

/ Gestidn de los recursos

Gestion de los procesos

Seguimiento, medicion,
andlisis y revision

Modelo de referencia Norma Internacional ISO 9004:2009 Gestion para el éxito sostenido de una organizacién —Enfoque de gestion de calidad
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CALIFICACIONES Y PROPUESTAS DE MEJORA

CRITERIO NIVEL DE MADUREZ PROPUESTAS DE MEJORA
., L . Desarrollo de un FODA y planteamiento de
Gestion para el exito
: 2 procesos con base en el resultado del
sostenido :
Mismo.
Mantener y formalizar los procesos de
asesoria y recaudacion haciendo énfasis en
Estrategia y politica 3 la estandarizacion de los procesos y en el
seguimiento y evaluacion de las metas
propuestas
. Cambiar el enfoque de recursos de
Gestion de los recursos 3 " : . : .. »
manejo eficaz" a "'manejo eficiente
. Formalizaciéon e implementacion de un
Gestion de los procesos 2

sistema de gestion de la calidad
Dirigir los resultados hacia metas
especificas, planteamiento de metas y
generacion de acciones preventivas a
problemas potenciales
Implantar programas de seguimiento formal
Mejora, innovaciéon y a problemas (métodos de investigacion de
aprendizaje causa raiz de problemas y problemas
potenciales).

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

Seguimiento, medicion,
andlisis y revision
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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
n tica evidente; sin
1 formal resultados, resultados pobres o resultados impredecibles.
N nimos datos disponibles sobre los
2 reactiva resultados de mejora.
Aproximacion del ticas; 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
o 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 organizaciéon —Enfoque de gestion de calidad
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m Secretaria de FINANZAS

GOBIERNO DE JALISCO

ANEXO 2
PUNTOS DE AFLUENCIA
TAMANO DE
DEPENDENCIA SERVICIO LAMUESTRA PUNTOS DE AFLUENCIA
Atencion
personalizada Guadalajara: Edificio de
pago de 100 la Secretaria de Finanzas.
impuestos Mezanine Pedro Moreno
federales y #28]1
estatales

Secretaria de
FINANZAS Guadalgjara: Pedro
Moreno No. 281, Zona
Centro, C.P. 44100.
300 Recaudadoras: Lagos de
Moreno/ Ciudad
Guzman/ Tepatitlan/
Puerto Vallarta

Pago
Impuestos
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