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Introducción
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El Gobierno del Estado de Jalisco a través de la Secretaría de Planeación ha llevado a

cabo el desarrollo del presente estudio con el fin de conocer la percepción de los

usuarios de los servicios de las dependencias seleccionadas evaluando con esto el

comportamiento de las principales variables que impactan la satisfacción de dichos

usuarios.

El presente estudio fue elaborado por Allenare Consultores, S.C., empresa

especializada en proyectos especiales que incluyen estudios de opinión y encuestas

de satisfacción así como estrategias de negocios para la mejora de las variables que

hayan presentado áreas de oportunidad .

El estudio fue realizado a través de la aplicación 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 número de entrevistas totales .

Todo el método de trabajo se realizó utilizando como referencia un estándar

internacional ISO/TS 10004:2010 Gestión de la calidad ðSatisfacción del cliente ð

Directrices para el seguimiento y la medición .
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Los datos técnicos del marco muestral del estudio se refieren a la población en general en

el estado : hombres y mujeres mayores de 18 años .

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

La distribución muestral se diseñó de manera aleatoria / sistemática, 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 utilizó tecnología de última generación, así como programas de procesamiento

confiables, supervisión y seguimiento exhaustivos, así como formación personalizada para

cada integrante de este estudio .

El análisis de la información fue llevado a cabo por un equipo especialista en análisis de

información y establecimiento de estrategias, emanado de los resultados .



Satisfacción de usuarios de las secretarías del Poder Ejecutivo Junio 2011

Secretaría de MEDIO AMBIENTE PARA 
EL DESARROLLO SUSTENTABLE 

Objetivos
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Á Conocer el nivel de satisfacción que presentan los usuarios de los servicios

seleccionados para las diferentes secretarías dentro del alcance del estudio .

Á Establecer estrategias de mejora que incidan en el aumento del nivel de

satisfacción .

Á Evaluar aspectos de las dependencias tales como :

ÎSatisfacción sobre el servicio recibido

ÎUtilidad sobre el servicio recibido

ÎComplejidad de trámites sobre el servicio recibido

ÎEficiencia sobre el servicio recibido

ÎDemanda sobre el servicio recibido

Á Conocer el servicio mejor evaluado en términos de satisfacción .

Á Analizar y definir fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades que en

materia de servicios y función pública tiene el Estado de Jalisco .
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Metodología
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Población Mujeres y hombres

Requisitos

Tener un año (por lo menos) viviendo en su localidad o 

ciudad.

Ser mayor de edad

Ser usuario de algún servicio o trámite de la Secretaría 

de Medio Ambiente para el Desarrollo Sustentable.

Lugar de aplicación
Oficinas de las dependencias, y/o lugares en donde 

se desempeñan o encuentran los usuarios.

Alcance del estudio Usuarios de las dependencias.

Fecha del levantamiento 04 de mayo ð31 de mayo, 2011.

Esquema de selección de 

la muestra

Muestreo aleatorio ðsistemático y estratificado

Tamaño de la muestra 400 entrevistas

Método de estimación de 

resultados

Porcentajes y promedios (en algunas variables se 

aplicó corrección 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 estimación

Á Los resultados presentados son frecuencias simples.

Á Se aplicó la corrección de no respuesta en las variables que a juicio del analista

requirieron de dicho tratamiento .

Á Las variables presentadas se expresan en promedios y porcentajes .

Á Para el procesamiento de los datos se utilizó Microsoft Office Excel.

Á Se realizaron cruces de información en algunas variables para la mejor explicación

del comportamiento de la muestra .
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Establecimiento 
de la logística de 

captación

Captación y 
supervisión

Descarga y 
análisis de 
resultados

Generación 
de reportes

Presentación 
de resultados

Validación de 
cuestionarios

Capacitación de 
nuestro equipo de 

trabajo

Carga en internet 
de los cuestionarios

Realización de 
pruebas piloto y 
configuración

Procedimientos de obtención de la información
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Dirección del 
proyecto

Coordinador 
del proyecto

Supervisor

Encuestador

Programador y 
soporte a 

encuestadores
Analista

Estructura de Equipo
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Informe de Resultados
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Satisfacción y servicio al usuario
¿Cómo evalúa el trabajo de la Secretaría?

Base: 100% de los entrevistados.

2009 2010 2011

3.43 2.86 3.73

4.1 Resultados de la satisfacción y servicios a usuarios

Histórico de 

calificaciones
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a) Calidad de los 

servicios/programas:

b) Amabilidad y trato del 

personal:

c) Rapidez en atención a 

usuarios:

2009 2010 2011 2009 2010 2011 2009 2010 2011

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% 7,50% 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.

Según su opinión, ¿qué calificación le da a la Secretaría de Medio 
Ambiente para el Desarrollo Sustentable del Estado de Jalisco en los 

siguientes aspectos?
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Según su opinión, ¿qué calificación le da a la Secretaría de Medio 

Ambiente para el Desarrollo Sustentable del Estado de Jalisco en 

los siguientes aspectos?

Base: 100% de los entrevistados.

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

a) Calidad de los servicios/programas

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

4.1 Resultados de la satisfacción y servicios a usuarios

b) Amabilidad y trato del personal
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Base: 100% de los entrevistados

4.1 Resultados de la satisfacción y servicios a usuarios

c ) Rapidez en atención a usuarios
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