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ElGobierno del Estado de Jalisco a través de la Secretaria de Planeacion ha llevado a
cabo el desarrollo del presente estudio con el fin de conocer Ila 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, SC., empresa
especializada en proyectos especiales que incluyen estudios de opinidbn y encuestas
de satisfaccion asi como estrategias de negocios para la mejora de las variables que
hayan presentado areas de oportunidad

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

Todo el método de trabajo se realizé utilizando como referencia un estandar
internacional ISO/TS 10004:2010 Gestion de la calidad o 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 afos.

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

La distribucion muestral se diseiid de manera aleatoria / sistematica, 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,
SC., se utilizé tecnologia de Ultima generacién, asi como programas de procesamiento
confiables, supervision y seguimiento exhaustivos, asi como formacion personalizada para
cada integrante de este estudio .

El analisis de la informacion fue llevado a cabo por un equipo especialista en analisis de
informacion y establecimiento de estrategias, emanado de los resultados .
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A Conocer el nivel de satisfaccion que presentan los usuarios de los servicios
seleccionados para las diferentes secretarias dentro del alcance del estudio .

A Establecer estrategias de mejora que incidan en el aumento del nivel de
satisfaccion .

A 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

A Conocer el servicio mejor evaluado en términos de satisfaccion .

A Analizar y definir fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades que en
materia de servicios y funcién publica tiene el Estado de Jalisco.
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Poblacion Mujeres y hombres

Requisitos

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

Ser mayor de edad

Ser usuario de algun servicio o tramite de la Secretaria
de Medio Ambiente para el Desarrollo Sustentable.

Lugar de aplicacion

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

Alcance del estudio

Usuarios de las dependencias.

Fecha del levantamiento

04 de mayo 06 31 de mayo, 2011.

Esquema de seleccion de
la muestra

Muestreo aleatorio 9 sistematico 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 muestralde  +5
%
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Procedimientos de estimacion

A Losresultados presentados son frecuencias simples.

A Se aplic6 la correccion de no respuesta en las variables que a juicio del analista
requirieron de dicho tratamiento .

A Lasvariables presentadas se expresan en promedios Yy porcentajes .
A Para el procesamiento de los datos se utilizo Microsoft Office Excel.

A Serealizaron cruces de informacién en algunas variables para la mejor explicacion
del comportamiento de la muestra .

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




m Secretaria de MEDIO AMBIENTE PAR/

GOBIERNO DE JALISCO EL DESARROLLO SUSTENTABLE

Procedimientos de obtencidon de la informacion

. : nuestro equipo de . . pruebas piloto y
cuestionarios : de los cuestionarios . o
- HEREE - SGHEEE

de la logistica de S analisis de
o supervision
captacion resultados
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Estructura de Equipo

proyecto
| | |
soporte a Anali
del proyecto P alista
encuestadores

’{‘I Satisfaccion de usuarios de las secretarias del Poder Ejecutivo Junio 2011



m Secretaria de MEDIO AMBIENTE PAR/

GOBIERNO DE JALISCO EL DESARROLLO SUSTENTABLE

InfomrmesdecRéssiliddo s

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




m Secretaria de MEDIO AMBIENTE PAR

GOBIERNO DE JALISCO EL DESARROLLO SUSTENTABLE

4.1 Resultados de la satisfaccion y servicios a usuarios

Satisfaccion y servicio al usuario
¢, Como evalla el trabajo de la Secretaria?

Histérico de
calificaciones

60% 2009 2010 2011

50% 3.43 2.86 3.73
40%

30%

20%

10%

0%

B Pésimo ©Malo ®Regular Bueno ™ Excelente
Base: 100% de los entrevistados.
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Segun su opinion, ¢quée calificacion le da a la Secretaria de Medio
Ambiente para el Desarrollo Sustentable del Estado de Jalisco en los
siguientes aspectos?

a) Calidad de los b) Amabilidad y trato del c) Rapidez en atencion a
servicios/programas: personal: usuarios:

2010 2011 2009 2010 2011 2009 2010 2011

2009
Excelente 7.00% 21.60% 13.14% 12.50% 24,60% 44.22% 11.00% 9.5% 25.06%
Bueno 80.00% 56.30% 72.93% 58.00% 50,30% 52.48% 57.50% 42,2% 60.41%
Malo 11.00% 19.10% 11.87% 26.00% 21.10% 3.29% 23.00% 33.20% 12.19%
Pésimo 2.00% 1.50% 0.77% 3.00% 3.00% 0.00% 750% 13,10%  1.55%
NS/NC 0.00% 1.50% 1.29% 0,50% 1.00% 0.00% 1.00% 2.0% 0.78%
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 satisfaccion y servicios a usuarios

Segun su opinién, ¢qué calificacion le da a la Secretaria de Medio
Ambiente para el Desarrollo Sustentable del Estado de Jalisco en
los siguientes aspectos?

Excelente
100
a servicios/programas:
‘ =I=h) Amabilidad y trato del

personal:

=w=C) Rapidez en atencién a
usuarios:

",;A

Pésimo Malo

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

a) Calidad de los servicios/programas

100%
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70%

60% 80.0% 56.3% 72.9%
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30%
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] H Pésj ]
Base: 100% de los entrevistados. NS/NC Pésimo Malo Bueno Excelente
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4.1 Resultados de la satisfaccion y servicios a usuarios

b) Amabilidad y trato del personal

100%
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4.1 Resultados de la satisfaccion y servicios a usuarios

c) Rapidez en atencién a usuarios

2009 2010 2011

] H Pésj ]
Base: 100% de los entrevistados NS/NC Pésimo Malo Bueno Excelente
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