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1.1 Introduccién

La comunicacién estratégica e integrada de los programas de gobierno y el ambiente operativo de las
instituciones del Poder Ejecutivo Estatal integran la percepcién de la satisfaccion en los usuarios de las
dependencias. Esta percepcion es afectada por una serie de factores internos y externos que inciden en
el desemperio de la imagen general del gobierno.

Congruente con las necesidades de informacion y toma de decisiones, el Gobierno del Estado de Jalisco
emplea herramientas y métodos confiables para medir las percepciones y evaluar la satisfaccion de los
usuarios de las secretarias del Poder Ejecutivo Estatal; en este caso, el uso de estudios de opinion e
investigacién que permiten contar con la informacidén necesaria para el disefio de estrategias y planes de
accion, segun las necesidades actuales.

En la actualidad, los sistemas de calidad y certificacion en los servicios deben conformar un estandar
cuyo principal objetivo es satisfacer adecuadamente las necesidades y requerimientos de los usuarios.
Las dependencias gubernamentales no deben ser la excepcion en la aplicacién de dichos estandares,
debido a que, en gran medida, la calidad en la atencion y servicios de las dependencias consolidan la
imagen general del Gobierno del Estado.

El costo social generado por la insatisfaccion en los servicios proporcionados por las dependencias del
Gobierno del Estado es uno de los motivadores principales para la elaboracion de este estudio, ademas
de obtener la informacién estratégica basica para la toma de decisiones. Con el analisis de los datos, se
pretende conocer la percepcidn social acerca de la satisfaccion de las dependencias publicas en el
estado de Jalisco.
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1.1 Introduccién

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. El margen de error es de +-5%. La técnica de muestreo fue
estratificada. La distribucion muestral se disefi6 de manera aleatoria / sistematica, de tal manera que
todos los usuarios de las dependencias evaluadas contaran con la misma posibilidad de ser
encuestados. Este estudio fue elaborado por la empresa Numera, S. C., agencia de investigacion de
mercados, opinion publica y consultoria, con amplia experiencia en levantamientos de informacion y
andlisis.

Con el objeto de cumplir con los estandares de calidad establecidos por la empresa, el trabajo de campo
y la captura de informacién se sujetaron a una supervisién exhaustiva, asi como a la capacitacién de
todo el personal involucrado. El analisis de la informacién fue desarrollado por un equipo técnico
interdisciplinario.
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1.2 Objetivos

Encuesta de satisfaccion de usuarios de las secretarias
del Poder Ejecutivo 2009

» Conocer el nivel de satisfaccion que presentan los usuarios de un servicio de cada secretaria
* 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

« Identificar el nivel de satisfaccion que tienen los usuarios respecto de un servicio que ofrece
cada secretaria

» Conocer el servicio mejor evaluado en términos de satisfaccion

* Analizar y definir fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades que en materia de servicios
y funcidn publica tiene el estado de Jalisco

* Indicadores de satisfaccion sobre el servicio recibido

* Determinar la utilidad sobre el servicio recibido

» Medir la eficiencia sobre el servicio recibido

» Conocer la demanda sobre el servicio recibido
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1.3 Metodologia

Poblacién Hombres y mujeres

Ser mayor de edad

Ser usuario de algun servicio o tramite de la Secretaria General de Gobierno del Estado de
Jalisco (registros civiles)
Oficinas de la dependencia (registro civil). Entrevistas realizadas en los municipios de

L d licaci6
Hgar de apiicacion Guadalajara, Zapopan, Tlaguepaque y Tonala

Alcance del estudio usuario de la dependencia (Oficinas de Registro Civil)

Fecha de levantamiento Junio-Julio del 2009

Esquema de seleccion de la muestra Muestreo aleatorio-sistematico y estratificado

Técnica de recoleccion de datos Entrevista cara a cara

Tamano de la muestra 400 entrevistas

) , » Los resultados presentados en el estudio son porcentajes y promedios, a algunas variables
Método de estimacién de resultados . y
se aplico correccion de no respuesta

A nivel general, la muestra cuenta con un error muestral del £ 5% e intervalo de confianza de

Intervalo de confianza y error muestral 95%
(o]
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1.4 Procedimientos de estimacién

Se denomina procedimientos de estimacion a la metodologia de tratamiento de los datos de la muestra
para garantizar estimaciones no sesgadas del universo investigado. Son fuentes de sesgo las diferentes
probabilidades de seleccién de la muestra seleccionada entre grupos de poblacién de distinta condicion,
segun estrato.

Los resultados presentados son frecuencias con correccion de no respuesta, presentadas en promedios
y porcentajes. Se utilizd el programa estadistico Statistical Package for the Social Sciences (SPSS).

Se utilizé el analisis de Kurtosis en algunas de las variables que, a juicio del analista, se requirieron para
la interpretacidn de los valores estudiados.

El coeficiente de Kurtosis analiza el grado de concentracién que presentan los valores alrededor de la
zona central de distribucién. Se empleé la formula siguiente, basados en el programa estadistico
Statistical Package for the Social Sciences (SPSS).

(L) * E (- zt * 1y

gz =
((1AD * T (g * 0
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1.5 Procedimientos de capacitacion y obtencion de la informacion

De acuerdo con los objetivos establecidos, la metodologia muestral y la validacion del estudio, se

instalé la siguiente estructura organizacional para desarrollar los trabajos relacionados con el
proyecto.

DIRECTOR DE
HLUME R4

lEHl:l.EBT.l.I:H:HE

Al personal de campo, captura y validacion, se le impartié un curso de capacitacién e induccion de
doce horas con el propdsito de garantizar la calidad del estudio. De esta manera, el personal
involucrado recibié entrenamiento detallado sobre la forma y técnica necesarias para la obtencion

de resultados 6ptimos en las diferentes etapas del proceso, asi como los objetivos que persigue la
encuesta.
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1.5 Procedimientos de capacitacion y obtencion de la informacion

El siguiente esquema muestra el proceso basico en el desarrollo de los trabajos de la investigacién.
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1.6 Resultados
Secretaria General de Gobierno
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La pregunta para obtener la evaluacion de los usuarios directos respecto a cada
dependencia, fue la siguiente ; Cémo evalla el trabajo del Gobierno del Estado de Jalisco a
través de sus diversas dependencias y secretarias? (en escala del 1 al 5, siendo 1 pésimo al
5 excelente).

La evaluacion se aplico a 20 instituciones del Ejecutivo estatal de las cuales 14 se
evaluaron a través de sus usuarios directos.

El resultado que se presenta a continuacidon corresponde al lugar que ocupa la Secretaria
General de Gobierno, con base al promedio obtenido:

1 Secretaria General de Gobierno 4

Base: 67% de los entrevistados cuyo perfil fue considerado usuario directo en la dependencia.
El promedio general de las dependencias evaluadas con usuarios directos fue de 3.4.

Usuario directo: Hombres y mujeres entrevistados al momento de acudir a realizar algun tramite o haber
Solicitado un bien o servicio a alguna dependencia del Gobierno del Estado de Jalisco, los cuales se
benefician directamente.

12
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1. A nivel general, ;como evalla el trabajo de la Secretaria General de Gobierno del Estado
de Jalisco? (en escala del 1 al 5, siendo 1 pésimo al 5 excelente)

[Evaluacion| % | ot
2 3% > | |
3 18% . [ so%
4 58% -
5 21% 3 |18
3.97 2 _I 3%

-~ Base: 100% de los entrevistados

0.308

El 58% evalué como bueno el trabajo realizado por la Secretaria General de Gobierno del
Estado de Jalisco y 21% como muy bueno. El 18% considerd regular su desempenio, y 21%
restante lo percibi6 como malo o pésimo (2 y1). El coeficiente de Kurtosis indica una
tendencia a concentra las evaluaciones cercanas al promedio.

13
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1. A nivel general, ;como evalla el trabajo de la Secretaria General de Gobierno del Estado
de Jalisco? (en escala del 1 al 5, siendo 1 pésimo al 5 excelente)

1 Pésimo 0% 0%
2 2.2% 3.6%
3 20.2% 16.2%
4 59.6% 56.8%
5 Excelente 18% 23.4%
Total 100% 100%

Base: Cruce de variable ;Como evalua el trabajo de la Secretaria General de
Gobierno del Estado de Jalisco? Con Sexo 100% de los entrevistados.

Comparando la evaluacién por sexo del entrevistado, se aprecia una ligera diferencia en la
percepcion de los hombres quienes son poco mas neutrales en la evaluacion que las
mujeres. Ambos géneros no conceden evaluaciones negativas al trabajo registro civil, pero
las mujeres evaluan un poco mas de calificaciones negativas con respecto de los hombres.
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2. Segun su opinion, ¢;qué calificacidon le da a la Secretaria General de Gobierno del Estado
de Jalisco en los siguientes aspectos?
a) Calidad de los servicios / programas:

CaEa va. | o

Muy Buena 8.5% .
Buena 88.5% Buena l 88.5%
Mala 3% i

Muy Buena _I 8.5%

" Base: 100% de los entrevistados

El 88.5% evalu6é como buena calidad los servicios / programas otorgados por la Secretaria
General de Gobierno del Estado de Jalisco y 8.5% la considera muy buena. Sé6lo 3% opina
lo contrario, al evaluarla como mala.

15
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2. Segun su opinion, ¢;qué calificacidon le da a la Secretaria General de Gobierno del Estado
de Jalisco en los siguientes aspectos?
b) Amabilidad y trato del personal:

Ambiidad e oy e |05

Muy Buena 34%
Buena 57.5% Mala [l 8%
Mala 80/0 Buena % 57'5%
Muy Mala 0.5%
Muy Buena | I 34%

- Base: 100% de los entrevistados

Al evaluar la amabilidad y trato por el personal de la Secretaria General de Gobierno del
Estado de Jalisco, poco mas de la mitad la consideré como buena (57.5%), una tercera
parte como muy buena (34%) y 8% restante como mala o muy mala.
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2. Segun su opinion, ¢;qué calificacidon le da a la Secretaria General de Gobierno del Estado
de Jalisco en los siguientes aspectos?

c) Rapidez en atencién a usuarios:

Repdea e vy e

Muy Buena 18.5%
Buena 69% Mala
Mala 12% Buena 68%
Muy Mala 0.5%
Muy Buena

Base: 100% de los entrevistados

En cuanto a la rapidez en atencién a usuarios de la Secretaria General de Gobierno del
Estado de Jalisco, 69% la consideré buena y muy buena 18.5%. Sélo 12% la evalué mal y

0.5% muy mal. 17
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2. Segun su opinion, ¢;qué calificacidon le da a la Secretaria General de Gobierno del Estado
de Jalisco en los siguientes aspectos?

Muy buena
90%

—— Caliadad de los
\ servios/programas

—— Amabilidad y trato del personal

Muy Mala

N
g
f

—— Rapidez en atencién a usuarios

Mala
Base: 100% de los entrevistados, comparativo

de todos los aspectos evaluados
La rapidez y la amabilidad son los aspectos que refirieron mayores calificaciones negativas,
sin embargo, se puede considerar que los aspectos desarrollan un comportamiento positivo
en su evaluacion.

18



/
| SECRETARIA GENERAL

)
"  DE GOBIERNO
2. A8y NUMERA.

3. ¢Qué tan satisfecho se encuentra con el servicio que le brinda la Secretaria General de
Gobierno del Estado de Jalisco? (en escala del 1 al 5, siendo 1 pésimo y 5 excelente)

Evaluacion] % | | 185

1 0.5% |

2 2.5% 4 | 60%
> 18-5% 3 18.5%

4 60%

5 18.5% 2 | 25%

394 | 1 ]o5%

Base: 100% de los entrevistados
1.281

El 78.5% se manifesté satisfecho con el servicio que le brinda la Secretaria General de
Gobierno del Estado de Jalisco (5 y 4), mientras que 18.5% percibié un servicio regular (3).
Para apenas un 3% el servicio fue malo y pésimamente evaluado (2 y1). La Kurtosis refiere
una alta concentracién de las evaluaciones con respecto al promedio, esto es que existe
una alta cantidad de usuarios con opiniones similares en cuanto a la satisfaccion del

servicio.
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3. ¢Qué tan satisfecho se encuentra con el servicio que le brinda la Secretaria General de
Gobierno del Estado de Jalisco? (en escala del 1 al 5, siendo 1 pésimo y 5 excelente)

1 Pésimo 0% 0% 2.1% 0% 0%
2 2.9% 1.9% 2.1% 0% 7.4%

3 22.9% 22.6% 16.7% 10.8% 19%

4 91.4% 94.7% 68.8% 75.7% 44%
5 Excelente 22.9% 20.8% 10.4% 14% 29.6%
Total 100% 100% 100% 100% 100%

Base: cruce de variable ;Qué tan satisfecho se encuentra con el servicio que le brinda la Secretaria General de Gobierno del Estado de
Jalisco? Con Edad 100% de los entrevistados.

Los adultos de 36 a 55 anos de edad realizaron una evaluacién con mas peso positivo con
respecto a los otros rangos de edad. Los adultos de 56 afios a mas resultaron ser los que
mas evaluaciones negativas realizaron, por su parte los jévenes de 18 a 35 afos
manifestaron ser los mas indiferentes al evaluar que tan satisfecho se encontraban con el
servicio.

20
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3. ¢Qué tan satisfecho se encuentra con el servicio que le brinda la Secretaria General de
Gobierno del Estado de Jalisco? (en escala del 1 al 5, siendo 1 pésimo y 5 excelente)

1 Pésimo 0% 0.9%
2 1.1% 3.6%
3 18% 18.9%
4 61.8% 58.6%

5 Excelente 19.1% 18%
Total 100% 100%

Base: cruce de variable ;Qué tan satisfecho se encuentra con el servicio que le brinda la
Secretaria General de Gobierno del Estado de Jalisco? Con Sexo 100% de los entrevistados.

Comparando los resultados por género de los entrevistados, podemos concluir que los
hombres desarrollan un poco mas de satisfaccién con el servicio que las mujeres, el 4.5% de
ellas otorgo una calificacion mala o pésima.

21
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1.¢Es la primera vez que viene usted viene al Registro Civil 0 ya habia venido con
anterioridad?

Si 65%
No 35%

39%

65%

Base: 100% de los entrevistados

Para 65% de los entrevistados, es la primera vez que asiste al Registro Civil. El 35% ya

habia ido anteriormente . -
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2. Usted que ha venido mas de una vez, jhace cuanto tiempo hizo su visita anterior,

aproximadamente?

Menos de un me 20%

Entre 2y 6 meseg 43.8%
Entre 6 meses y o

un afo 20.8%
Hace mas de un

afio 13.9%
NS/NC 1.5%

NS/NC P1.5%
F ' 13.9%

Hace mas dé un afo
Entre 6 meses y un afno
Entre 2 y 6 meses

Menos de un mes

l ‘20.8%

| 43.8%

| 20%

~ Base: 65% de los entrevistados

De los entrevistados que han asistido al Registro Civil, 43.8% afirma que asisti6 entre 2 y 6
meses, 20.8% tiene entre 6 meses y un ano, 20% tiene menos de un mes que estuvo ahi,
13.9% hace mas de un afo que no se presentabay 1.5% no supo 0 no quiso contestar.

23
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3. De la ultima vez que vino al Registro Civil, comparada con la de hoy, considera usted que,
en términos generales, ha mejorado o ha empeorado?

_ Empeorado 3.8%

Mejorado Mucho| 12.4%
Mejorado 83.8% Mejorado 83.8%
Empeorado 3.8% Mejorado Much 12.4%

Base: 65% de los entrevistados

Los entrevistados que han asistido al Registro Civil percibieron una notable mejoria en su
ultima visita; en términos generales, 12.4% considera que su visita mejoré6 mucho y 83.8%
considera que ha mejorado. Escaso 3% considera que su vista fue peor que la anterior.

24
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4. ;Qué tramite ha venido a hacer al Registro Civil?

Solicitar copia
de un acta

75.5%

Inscribir
nacimiento

18%

Inscribir
matrimonio/div
orcio

4%

Inscribir
defuncién/falle
cimiento

2.5%

Inscribir
defuncién/fallecimiento

Inscribir
matrimonio/divorcio

Inscribir nacimiento

Solicitar copia de un
acta

2.5%

4%

I 18%

I 75.5%

Base: 100% de los entrevistados

El 75.5% asistio al Registro Civil a solicitar una copia de un acta, 18% inscribié un
nacimiento, 4% inscribié un matrimonio o divorcio y 2% restante inscribié una defuncién o un

fallecimiento.

25
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4. ;Qué tramite ha venido a hacer al Registro Civil?

Solicitar copia de una

acta P 68.6% 81.1% 77.1% 64.9% 85.2%
Inscribir nacimiento 22.9% 18.9% 18.8% 21.6% 3.7%
Inscribir 5.7% 0% 2.1% 10.8% 3.7%
matrimonio/divorcio

Inscripir o 2.9% 0% 2.1% 2.7% 7.4%
defuncion/fallecimiento

Total 100% 100% 100% 100% 100%

Base: cruce de variable ;Qué tramite ha venido a hacer al registro civil? Con Edad 100% de los entrevistados.

Los jévenes de 18 a 25 afios acuden principalmente a solicitar un acta de nacimiento y a
inscribir un nacimiento en mayor proporcién que el resto de los grupos de edad, mientras los
adultos mayores a 56 afos acuden principalmente a solicitar un acta de nacimiento o
inscribir una defuncién. De 46 a 55 afos destaca el registro de un matrimonio o divorcio.
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5. Evalue usted en una escala de Muy Buena, Buena, Mala o Muy Mala las siguientes
caracteristicas del Registro Civil:
a) Calidad de las instalaciones

Evaluacion | % | vaia | 25%

Muy Buena 16.5%
Buena 81% Buena I 81%
Mala 2.5%

Muy Buena 16.5%

Base: 100% de los entrevistados

El 75.5% asisti6 al Registro Civil a solicitar una copia de un acta, 18% inscribi6é un
nacimiento, 4% inscribié un matrimonio o divorcio y 2% restante inscribié una defuncion o
un fallecimiento. 27
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5. Evalue usted en una escala de Muy Buena, Buena, Mala o Muy Mala las siguientes
caracteristicas del Registro Civil:
b) Preparacién de las personas que le atienden

(VTG T VAR - E

Muy Buena 29%
Mala 3%

Muy Buena | 129%

Base: 100% de los entrevistados

El 68% consider6 buena la preparacion del personal que atiene en el Registro Civil, 29% la

evalué como muy buena y sélo para 3% no fue buena. -
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5. Evalue usted en una escala de Muy Buena, Buena, Mala o Muy Mala las siguientes
caracteristicas del Registro Civil:
c) Amabilidad de los funcionarios

Muy Buena 17%
Mala 10.5%
Buena 72% =
Mala 10.5% Buena | | 72%
Muy Mala 0.5% Muy Buena I I 17%

Base: 100% de los entrevistados

La amabilidad por los funcionarios del Registro Civil de Jalisco es buena, segun 72% de los
entrevistados, se considera muy buena por 17%, para 10.5% el trato es percibido como malo

y muy malo para 0.5% restante. -
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5. Evalue usted en una escala de Muy Buena, Buena, Mala o Muy Mala las siguientes
caracteristicas del Registro Civil:
d) Claridad en la explicacion de los tramites

Muy Buena 21.5%
Mala
Buena 67%
Mala 10.5% Buena 67%
Muy Mala 1% I 1 59

Muy Buena

J

Base: 100% de los entrevistados

La claridad en la explicacién para realizar tramites en el Registro Civil es buena (67%)
y muy buena (21.5%), segun la opinion de los entrevistados. En contraste, 11.5%
considerd que no existe claridad en dichos tramites. 30
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5. Evalue usted en una escala de Muy Buena, Buena, Mala o Muy Mala las siguientes
caracteristicas de esta dependencia del Registro Civil:
e) Tiempo de espera para ser atendido tramites

(VT T VIR VIR Py

Muy Buena 20.5%
Buena 63.5% Mala [ 14.5%
Mala 14.5% Buena l l 63.5%
Muy Mala 1.5%
Muy Buena | 120.5%

.
Base: 100% de los entrevistados

El tiempo de espera en las oficinas de registro civil se considera aceptable, ya mas del
80% de los encuestados lo manifestaron como bueno y muy bueno, solo un 16% de los
entrevistados considera malo o muy malo este rubro del servicio.

31
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5. Evalue usted en una escala de Muy Buena, Buena, Mala o Muy Mala las siguientes
caracteristicas del Registro Civil:
f) Agilidad y rapidez para la realizacion del tramite

BRIy v

Muy Buena 20.5%
Buena 62.5% Mala
Mala 15.5% Buena 62.5%
Muy Mala 1.5%
Muy Buena

Base: 100% de los entrevistados

El 62.5% evalua como buena la agilidad y rapidez para realizar tramites en el Registro

Civil; 20.5% de los entrevistados mejora la evaluacion al considerarla muy buena. Sin

embargo, 15,5% no esta de acuerdo con esto, al calificar mal los tiempos y la agilidad;

1.5% los califica como muy mal. 32
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5. Evalue usted en una escala de Muy Buena, Buena, Mala o Muy Mala las siguientes
caracteristicas del Registro Civil:
g) Facilidad para llegar desde su hogar hasta aqui

(VTG BT VY

Muy Buena 1%

Buena 61% Mala

Mala 25% Buena 61%
Muy Mala 3%

Muy Buena

Base: 100% de los entrevistados

Al evaluar la facilidad para llegar al Registro Civil, desde el hogar del entrevistado, 61%
considera que es facil llegar. Para 11% es muy facil llegar. A 25% se le complica mas y 3%
restante la percibe muy dificil.
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5. Evalue usted en una escala de Muy Buena, Buena, Mala o Muy Mala las siguientes
caracteristicas del Registro Civil:

Muy Buena

calidad de las instalaciones

Preparacion de las personas
que le atienden

NS/NC Buena — Amabilidad de los funcionarios

Claridad en la explicacion de los
tramites

Tiempo de espera para hacer
atendido

—— Agilidad y rapidez para la
realizacién del tramite

Facilidad para llegar desde su
Muy Mala Mala hogar hasta aqui

Base: 100% de los entrevistados, comparativo

de todos los aspectos evaluados
Las evaluaciones desarrollan un comportamiento con tendencia positiva al inclinarse en su
mayoria a la calificacion de buena. La facilidad para llegar a la dependencia reflejé el mayor
numero de evaluaciones negativas (mala). 34
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6. Evalue usted en una escala de Excelente, Bien, Mal o Muy mal como percibe usted la
organizacion en términos generales del Registro Civil:

Evaluacien [ % | val || 25%

Excelente 8.5%
Mal 2.5%

Excelente I I 8.5%
Base: 100% de los entrevistados

El 89% evalla como buena la organizacién, en términos generales, del Registro Civil y para

8.5% es excelente. Sélo 2.5% considera que existe una mala organizacion. a5
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7.- Ahora que usted se va de la Oficina del Registro Civil, ¢qué tan satisfecho se va por la
atencion recibida?: Muy satisfecho, Algo satisfecho, Poco satisfecho o Nada satisfecho

Nada satisfecho || 0.5%

Muy 23.5%
satisfecho 5 istech 29,
A oco satisfecho o

go 73%
satisfecho _
Poco Algo satisfecho
satisfecho 3%
Nada Muy Satisfecho I 23.5%
satisfecho 0.5% 7 Base: 100% de los entrevistados

El 73% de los entrevistados se fueron algo satisfecho por la atencidén recibida y muy
satisfecho 23.5%. Quienes se fueron poco satisfechos o nada satisfechos alcanzaron

3.5%. -



SECRETARIA GENERAL

DE GOBIERNO

NUMERA.

8.- Mayormente, ¢ confia usted o no confia en el personal y funcionarios que le han atendido
le ayuden a solucionar su problema?

Confianza | % | 3.5%

Si 96.5%
No 3.5%

Base: 100% de los entrevistados

\- 96.5%

El 96.5% confia en el personal y funcionarios que le atendieron; sélo 3.5% mostraron

inseguridad. 37
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1. ¢Es usuario de algun servicio o tramite que preste la Secretaria General de Gob. del

Estado de Jalisco?

Si 100%
No 0.0%

100%

Base: 100% de los entrevistados

El 100% de los entrevistados utilizan algun servicio o tramite que presta la Secretaria

General de Gobierno del Estado de Jalisco. a8
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- Género

Masculino

44.5%

Femenino

55.5%

55.5%

Base: 100% de los entrevistados

Se entrevistd a 44.5% hombres y 55.5% mujeres.

D*—-—-.___ 44 5%

39



SECRETARIA GENERAL

DE GOBIERNO

NUMERA.

- Edades

18 a 25 anos 17.5%

26 a 35 anos 26.5% 46 a 55 anos F 18.5%

36 a 45 anos 24% 36 3 45 afos 4%
46 a 55 anos 18.5%

56 anos o mas 13.5%

26 a 35 anos 26.5%

18 a 25 anos I 17.5%

.
Base: 100% de los entrevistados

El 26.5% de los entrevistados tiene entre 26 y 35 afnos de edad, 24% de 36 a 45 anos,
18.5% de 46 a 55 anos,17.5% de 18 a 25 anos y 13.5% es mayor de 56 anos.
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- Nivel socioecondmico

Alto 7.5% Medio bajo

Medio 58% |

Medio Bajo 17.5% Medio 58%
Bajo 17% Alto

Base: 100% de los entrevistados

El 58% de los entrevistados son de nivel medio, 17.5% son de nivel medio bajo, 17%

pertenece al nivel bajo y el resto, 7.5%, de nivel alto. »
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- Ingresos

ngresos [ % | NSING 43.5%
1-3 salarios minimos 33.5%

3-5 salarios minimos 11.5% | Mas de 10 salarios minimos

5-7 salarios minimos 6%

7-10 salarios minimos 4.5% 7-10 salarios minimos

Mas de 10 salarios minimos 1% . .

NS/NC 43.5% 5-7 salarios minimos

3-5 salarios minimos

|33.5%

|
Base: 100% de los entrevistados

1-3 salarios minimos

El 33.5% percibe de 1 a 3 salarios minimos, 11.5% un ingreso de 3 a 5 salarios, 6% percibe
de 5a7,de 7 a10 salarios 4.5% y sblo 1% alcanza mas de 10 salarios minimos.
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Satisfaccion y servicio a usuarios

El 79% de los entrevistados percibe como bueno y excelente el trabajo de la Secretaria
General de Gobierno del Estado de Jalisco. La satisfaccion del servicio que ofrece la
dependencia se evalué con 78.5% (suma de calificaciones buenas y excelentes), de la
evaluacion del trabajo como la satisfaccidon se mostraron con una tendencia similar: por tanto,
es probable que la secretaria necesite cambios para poder llegar a una evaluacién
competente.

El 92% correspondio el promedio general de calificaciones buenas y excelentes sobre los
aspectos evaluados de la secretaria. La percepcion de los entrevistados muestra la calidad
como la mejor evaluada con 97% (calificaciones positivas buenas y excelentes) y, a su vez, la
rapidez en el Registro Civil fue el que lanzé la evaluacion menos favorable, ya que 12.5% de
los usuarios menciona que esta caracteristica es mala o muy mala.

La afluencia de usuarios al Registro Civil del
Estado de Jalisco y los niveles
organizacionales y estructurales del mismo
pueden incidir en el tiempo y forma en que son

Evaluacion de la Secretaria General de
Gobierno

(Suma de buena y muy buena)

Calidad 97.0% atendidos los usuarios; esto se refleja en la
Amabilidad 91.5% baja evaluacion del aspecto de rapidez; sin
Rapidez 87.5% embargo, es importante mencionar que ese
Promedio general 92.0% aspecto se encuentra evaluado de manera

aceptable, aunque lejos de los otros puntos
evaluados de la dependencia.
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Basandonos en 65% de entrevistados que han asistido al Registro Civil, la mayor frecuencia
de visita a sus oficinas es entre 2 y 6 meses (43.8%), y el trdmite realizado con mas namero
de respuestas es solicitar copias de una acta de nacimiento y el segundo motivo por el que
acuden es a inscribir un nacimiento (registro de infante). Cabe mencionar que 83.8% de los
encuestados mencionan que, en términos generales, el Registro Civil ha mejorado después

de su ultima visita.

El 73% de los entrevistados estd algo satisfecho por la atencién recibida y 23.5% muy
satisfecho. El nivel de satisfaccidén con la atencion es bueno.

Civil

(Suma de buena y muy buena)

Evaluacion de las caracteristicas del Registro

Calidad de las instalaciones

97.5%

Preparacion de las personas que lo
atienden

97.0%

Amabilidad de lo funcionarios

89.0%

Claridad en la explicacion de los tramites

88.5%

Tiempo de espera para ser atendido

84.0%

Agilidad y rapidez para la realizacién del
tramite

83.0%

Facilidad para llegar desde su hogar
hasta aqui

72.0%

Promedio general

87.3%

El 87.3% (evaluacion promedio de la suma de
buenas y excelentes) evalué de manera positiva
las caracteristicas del Registro Civil; la mejor
calificada es la calidad de las instalaciones,
seguido de la preparacion de las personas que lo
atienden. Esta y de mas caracteristicas
evaluadas positivamente pueden ser el resultado
de una mejora constante, basandose en
experiencias y resultados pasados. El punto que
sobresale como evaluacion mas baja es facilidad
para llegar desde su hogar. Esto se debe
probablemente a la poca sectorizacion con que
cuenta la oficina.
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Considerando los resultados del presente estudio y tomando en cuenta los principales
aspectos que influyen en la satisfaccion de los usuarios, determinamos las siguientes
acciones y recomendaciones sobre la dependencia del Registro Civil.

2 Con la finalidad de mejorar los tiempos de espera y de realizacion de tramites en el
Registro Civil es recomendable multiplicar o instalar modulos electronicos por medio
de los cuales los usuarios puedan realizar tramites de manera sencilla y rapida. Los
tramites que generan mayor movimiento de usuarios y lo que se requiere estudiar
esta aplicacion son:

» Solicitudes de acta de nacimiento.

< Es recomendable crear oficinas sectoriales para tramites rapidos; estas pequefas
oficinas o mddulos pueden agilizar tramites ante la dependencia o varias
dependencias del Gobierno del Estado para mejorar la eficiencia en la tramitacion
de documentos. La sectorizacién permitird a los usuarios llegar de manera facil y
rapida a la dependencia y cumplir con sus compromisos ante la misma.

< Acondicionar el sitio web de Gobierno del Estado para administrar solicitudes de
documentos y tramites con servicio de entrega a domicilio / recoleccion en oficinas y
pago con tarjetas de crédito; esto abrird una posibilidad mas a los usuarios de la
dependencia. Es importante cumplir con los tiempos de entrega de los documentos
en caso de realizar esa accion.

< Es muy importante dar a conocer los servicios que se pueden hacer via internet a
través de la pagina del gobierno del estado, debido a que es probable que la
poblacién desconozca esta ventaja. Para lo anterior, es imprescindible el fomento
de la herramienta en la misma oficina de atencién de la dependencia, utilizando
material impreso y promoviendo su uso en los usuarios y puntos de mayor 47
afluencia.
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Aspectos que mas inciden en la percepcion negativa

Satisfaccion de los usuarios del
Registro Civil

Facilidad para

llegar a las inst.

El Registro Civil cuenta con una
percepcion aceptable para los
usuarios; sin embargo, los aspectos
de rapidez, tiempo de espera,
agilidad para realizar el tramite y la
faciidad para llegar a las
instalaciones, afectan la evaluacion
e imagen que tiene la dependencia.
Todos estos aspectos repercuten en
las actividades de los usuarios en el
momento de realizar el tramite.

Agilidad en
tramites




SECRETARIA GENERAL

DE GOBIERNO

NUMERA.
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