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1.1 Introduccion

El presente estudio desarrollado por la Secretaria de Planeacion del Gobierno del Estado de
Jalisco, tiene como objetivo conocer el comportamiento de las principales variables que impactan
la satisfaccion de los usuarios de las Secretarias que conforman el Poder Ejecutivo del Estado.

El estudio se realiz6 mediante una encuesta cara a cara en las veinte dependencias incluidas en el
muestreo con una cuota individual de 400 cuestionarios, obteniendo un total de 8,000 entrevistas.

Los datos técnicos del marco muestral del estudio se refieren a la poblaciéon en general en el
estado: hombres y mujeres mayores de 18 afios. El margen de error es de +-5%. La técnica de
muestreo fue estratificada. La distribucién muestra se disefié 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,
opinidén publica y consultoria, con amplia experiencia en levantamientos de informacién y analisis.

Con el objeto de cumplir con los estandares de calidad establecidos por la empresa, el trabajo de
campo y la captura de informacidon se sujetaron a una supervisidon exhaustiva, asi como a la
capacitacion de todo el personal involucrado. El andlisis 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 2010

e Conocer el nivel de satisfaccion que presentan los usuarios de un servicio de cada
secretaria
e Establecer estrategias de mejora que incidan en el aumento del nivel de satisfaccion
e 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

¢ |dentificar el nivel de satisfaccion que tienen los usuarios respecto de un servicio que
ofrece cada secretaria

e Conocer el servicio mejor evaluado en términos de satisfaccion

e Analizar y definir fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades que en materia de
servicios y funcion publica tiene el estado de Jalisco.

¢ Indicadores de satisfaccion sobre el servicio recibido.

e Determinar la utilidad sobre el servicio recibido.

e Medir la eficiencia sobre el servicio recibido.

e Conocer la demanda sobre el servicio recibido.



7 eMetodologia

% —_—




NUMERA

Satisfaccion de usuarios de las
secretarias del Poder Ejecutivo
Julio 2010

IITE)

1.3 Metodologia | Vitrina metodoldgica

( Poblacién

Hombres y mujeres

Requisitos

Tener por lo menos un afio viviendo en su localidad o ciudad

Ser mayor de edad

Ser usuario directo de algun servicio o tramite de IITEJ

del Estado de Jalisco

Lugar de aplicacion

Via telefdnica mediante base de datos.

Alcance del estudio

Usuarios de la dependencia del Edo. de Jalisco

Fecha de levantamiento

12 de mayo-4 de junio del 2010

Esquema de seleccién de la muestra

Muestreo aleatorio-sistematico y estratificado

Técnica de recoleccion de datos

Entrevista cara a cara

Tamafio de la muestra

50 entrevistas

Método de estimacion de resultados

Los resultados presentados en el estudio son porcentajes y promedios, a algunas variables

se aplico correccion de no respuesta

Intervalo de confianza y error muestral

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

95%

X
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1.4 Procedimientos de estimacion

* Los resultados presentados son frecuencias simples.

* Se aplicé la correccion 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 el programa estadistico Statistical Package for the Social Sciences
(SPss).

* Se realizaron cruces de informacién en algunas variables para la mejor explicacién del comportamiento de la
muestra.
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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 validacién del estudio, se instalé la
siguiente estructura organizacional para desarrollar los trabajos relacionados con el proyecto.

Direccion

Direccion de Contabilidad y
Analisis y Logistica Administracion

Departamento de Departamento de
procesamiento disefio

Departamento de
campo

Supervisores Capturistas Graficantes

Encuestadores

Al personal de campo, alidacion, 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 recibid
entrenamiento detallado sobre la forma y técnica necesarias para la obtencién de resultados éptimos 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.

Planeaciony Trabajo de

Organizacion o
capacitacion campo

Integracion y

Validacion
captura

Reporte Analisis de
grafico datos

Presentacion
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Satisfaccidn y servicio al usuario directo de la dependencia

1. A nivel general, ¢ Cdmo evalla el trabajo del Instituto de Informacidn Territorial del Estado de

Jalisco? (en escala del 1 al 5 siendo 1 pésimo al 5 excelente)
Promedio

2 M 2.0% 4.18

3 8.0%

4 | 60.0%

30.0%

5 Excelente

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Base: 100% de los entrevistados.
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Satisfaccidn y servicio al usuario directo de la dependencia

2. Segun su opinidén, ¢qué calificacion le da al Instituto de Informacién Territorial del Estado de Jalisco

en los siguientes aspectos...?
a) Calidad de los servicios/programa:

= Muy buena
Buena

m Mala

B Muy mala

48.0%

Base: 100% de los entrevistados.
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Satisfaccidn y servicio al usuario directo de la dependencia

2. Segun su opinidén, ¢qué calificacion le da al Instituto de Informacién Territorial del Estado de Jalisco

en los siguientes aspectos...?
b) Amabilidad y trato del personal Administrativo:

= Muy buena

50.0% Buena

= Mala

Base: 100% de los entrevistados.

_=- N
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Satisfaccidn y servicio al usuario directo de la dependencia

2. Segun su opinidén, ¢qué calificacion le da al Instituto de Informacién Territorial del Estado de Jalisco

en los siguientes aspectos...?
c) Rapidez en atencion a usuarios:

= Muy buena

Buena
m Mala

W NS/NC

48.0%

Base: 100% de los entrevistados.
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Satisfaccidn y servicio al usuario directo de la dependencia

2. Segun su opinidén, ¢qué calificacion le da al Instituto de Informacién Territorial del Estado de Jalisco
en los siguientes aspectos...?

Muy
buena
05 . —— Calidad de los servicios/programas
— Amabilidad y trato del personal Administrativo
704 N
- Rapidez en atencion a usuarios
',/’ 03, . —
o2 .
NS/NC -~ - » Buena
\ f~ » “oal]l /
A | Base: 100% de los entrevistados. Comparativo de
R el |/ todos los aspectos evaluados.
.
V4 \ .."l ..-"l
Muy mala “Mala
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Satisfaccidn y servicio al usuario directo de la dependencia _

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

Promedio

2 2.0% 422

4 | 40.0%

42.0%

5 Excelente

0.0 0.1 0.2 0.3 0.4 0.5

Base: 100% de los entrevistados.
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Usuarios directos de la dependencia

1. ¢Ha participado en algun proceso de planeacién de su territorio, como el Plan de Desarrollo o el
ordenamiento de su centro de poblacién?

Base: 100% de los entrevistados.
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Usuarios directos de la dependencia

2. ¢Considera que existen avances en la informacidn territorial que el gobierno estatal ofrece sobre los
siguientes temas...?
a) Educacién

M Si
B No
W NS/NC

14.8%

Base: 100% de los entrevistados.
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Usuarios directos de la dependencia

2. ¢Considera que existen avances en la informacidn territorial que el gobierno estatal ofrece sobre los
siguientes temas...?
b) Servicios de Salud

M Si
B No
W NS/NC

Base: 100% de los entrevistados.
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Usuarios directos de la dependencia

2. ¢Considera que existen avances en la informacidn territorial que el gobierno estatal ofrece sobre los
siguientes temas...?
c) Medio ambiente

M Si
B No
W NS/NC

Base: 100% de los entrevistados.
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Usuarios directos de la dependencia

2. ¢Considera que existen avances en la informacidn territorial que el gobierno estatal ofrece sobre los
siguientes temas...?
d) Infraestructura carretera

M Si

85.2% B No
= NS/NC

Base: 100% de los entrevistados.

P N
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Usuarios directos de la dependencia

2. ¢Considera que existen avances en la informacidn territorial que el gobierno estatal ofrece sobre los
siguientes temas...?
e) Movilidad y transporte

M Si
B No
W NS/NC

Base: 100% de los entrevistados.
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Usuarios directos de la dependencia

2. ¢Considera que existen avances en la informacidn territorial que el gobierno estatal ofrece sobre los
siguientes temas...?
f) Ordenamiento territorial

M Si
B No
W NS/NC

Base: 100% de los entrevistados.
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Usuarios directos de la dependencia

2. ¢Considera que existen avances en la informacidn territorial que el gobierno estatal ofrece sobre los
siguientes temas...?
g) Riesgos

W Si
B No
W NS/NC

Base: 100% de los entrevistados.
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3. ¢Qué tan util considera la siguiente informacion territorial?
a) Analisis territorial

= Muy buena

. Buena

Base: 100% de los entrevistados.
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Usuarios directos de la dependencia

3. ¢Qué tan util considera la siguiente informacion territorial?
b) Infraestructura Urbana (Agua potable, drenaje, electricidad, etc.)

= Muy buena
Buena
WNS/NC

48.1%

Base: 100% de los entrevistados.

W ' 8

GOBIERNO DE JALISCO

y ———
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Usuarios directos de la dependencia

3. ¢Qué tan util considera la siguiente informacion territorial?
c¢) Inventario de caminos y carreteras

= Muy buena
Buena

= Mala
W NS/NC

Base: 100% de los entrevistados.

y N




Satisfaccion de usuarios de las
secretarias del Poder Ejecutivo
NUMERA. Julio 2"9'_]3 GOBIERNO DE JALISCO

Usuarios directos de la dependencia

3. ¢Qué tan util considera la siguiente informacion territorial?

d) Mapas

= Muy buena
Buena

= Mala

W NS/NC

Base: 100% de los entrevistados.

y =N
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3. ¢Qué tan util considera la siguiente informacion territorial?
e) Imagenes satelitales

™ Muy buena
- Buena
TINS/NC

Base: 100% de los entrevistados.
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3
Usuarios directos de la dependencia

3. ¢Qué tan util considera la siguiente informacion territorial?
f) Fotografia aérea

= Muy buena
Buena

m Mala

W NS/NC

Base: 100% de los entrevistados.

y 22— N




Satisfaccion de usuarios de las
secretarias del Poder Ejecutivo

Julio 2010
NUMERA. IITEJ

Usuarios directos de la dependencia

4. iQué temas relativos al territorio cree que el Instituto de Informacién Territorial deberia reforzar ?

ler. mencion 9% 2da. mencion %
Proporcione informacion Estatal 7.4% Cartas topograficas 33.4%
Actualizacion en pozos de agua 7.4% Electrdnico 33,304
Generar un esquema para las dependencias 7.4% Georeferenciacion de lugares turisticos 33.3%
Desarrollo de infraestructura urbana 7.4% Total 100.0%
Ecoldgicos y asentamientos irregulares 7.4%

Enpalmes de mapas de los diferentes temas 7.4%

Infraestructura, carreteras, calles y avenidas 7.4% Base: 100% de los entrevistados.

Comuniguen a toda la poblacion en general 7.4%

Se amplie mas los temas en cuanto a cartografia 7.4%

Desconoce 7.4%

Cartografia 3.8%

Desarrollo de geomatica 3.7%

Indicadores de salud 3.7%

Informacién mas actualizada sobre todos sus temas 3.7%

Planes de desarrollo municipal 3.7%

Relativo a lo social, demografia y educacion 3.7%

Turistico 3.7%

Total 100.0%
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Usuarios directos de la dependencia

5. ¢Cree conveniente abrir la participacion ciudadana a la toma de decisiones sobre el territorio?

Base: 100% de los entrevistados.

_ BN
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6. ¢Qué temas sugiere para promover politicas publicas del territorio?
ler. mencion o 2da. mencidn 9,
Participacion ciudadana 14.8% Reservas territoriales ecoldgicas 66.7%
Parece que el campo esta en la calle 7.4% Turismo 33.3%
Difusiones objetivas y claras 7.4% Total 100.0%
Ordenamiento territorial y sustentabilidad 7.4%
Quitar ejidos y comunidades indigenas de México 7.4% .,
Plan de desarrollo integral del Estado 7.4% 3er. mencion %
Uso de suelo 7.9, Ampliacion de empresas 100.0%
Asentamientos humanos 3.8% Total 100.0%
Cobertura de telecomunicaciones 3.7%
Desarrollo urbano 3.7% Base: 100% de los entrevistados.
Geomatica en planos 3.7%
Manejo del medio ambiente 3.7%
Tenencia de |a tierra 3.7%
No tiene idea 14.8%
Minguna 3.7%

Total 100.0%
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Usuarios directos de la dependencia

7. éLe es util tener acceso a la informacién sobre los diversos temas del territorio en un solo lugar?

M Si

B No

Base: 100% de los entrevistados.
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Usuarios directos de la dependencia

1. ¢Hace cudnto tiempo es usuario de la informacion o los servicios que proporciona el [ITEJ?

M Entre 2y 6 meses

M Entre 1y 2 anos

m De 2 anos en adelante
m NS/NC

Base: 100% de los entrevistados.

y N
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Usuarios directos de la dependencia

2. ¢Ha encontrado la informacion territorial que requiere?

W Siempre
M La mayoria de las veces

W Algunas veces
" NS/NC

Base: 100% de los entrevistados.
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Usuarios directos de la dependencia
3. éEl tiempo de respuesta por parte del Instituto ha sido?
M Rapido

M Lento
m Nunca

Base: 100% de los entrevistados.

P N



Usuarios directos de la dependencia

4. iCree que el Instituto ofrece mecanismos de acceso a la informacidn acordes con las necesidades
actuales, tanto en sus instalaciones como a través de esquemas de acceso remoto?

W Si
HNo
TINS/NC

Base: 100% de los entrevistados.

y ——=
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Usuarios directos de la dependencia

5. ¢Cémo considera la atencidn que se le ha brindado por parte del personal del Instituto y el
seguimiento que se le ha dado a sus solicitudes?

= Muy buena
Buena
W NS/NC

Base: 100% de los entrevistados.

y N
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5.1 De favor explique el porqué a su respuesta
Muy buena %
Fue rapida y adecuada 33.4% Base: Entrevistados que consideran la atencién que se
Son muy atentos en cuanto a las necesidades de uno 33.3% le ha.br-mdado por parte del personal d'_al_lnSt'tUto yel
seguimiento que se le ha dado a sus solicitudes como
Me han orientado correctamente y brindado informacion 33.3% Muy buena (39.1%)
Total 100.0%
Buena o
Cuando lo he necesitado he tenido respuesta eficaz 33.4% Base: Entrevistados que consideran la atencién que se
La atencidn por parte del perSDnal 33.3% le ha.br-lndado por parte del personal dgl.lnstltuto y el
seguimiento que se le ha dado a sus solicitudes como
Fue rapida y adecuada 25.0% Buena (52.2%)
Responden y no piden tantos oficios B.3%
Total 100.0%
NS/NC o
El no hace las solicitudes 100.0%  Base: Entrevistados que consideran la atencién que se

le ha brindado por parte del personal del Instituto y el
seguimiento que se le ha dado a sus solicitudes como
NS/NC (8.7%)

Total 100.0%
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Usuarios directos de la dependencia

6. De acuerdo a sus expectativas, ¢han sido satisfactorios los productos o servicios que el Instituto le
ha otorgado?

™ Muy buena
Buena
w Mala

Base: 100% de los entrevistados.

y 22— N
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Usuarios directos de la dependencia

6.1 Si no lo ha sido, de favor explique el porqué a su respuesta

M Deseo que algun dia funcione
conforme a los avances de la

modernidad

Base: 100% de los entrevistados.

P N



NUMERA.

Usuarios directos de la dependencia

Satisfaccion de usuarios de las
secretarias del Poder Ejecutivo
Julio 2010

IITE)

7. Ademas de la informacidn territorial que el Instituto ofrece, enliste los temas que debiera abordary

los servicios que deberia acercar.
ler. mencién

Mo tiene respuesta

Informacion mas completa

Necesitan tener mas difusion hacia los ciudadanos
Estuviera abierta toda la informacion

Deberia de desarrollar un area dirigida a nifios

Se le hace completo el esquema que ya maneja
Deberian tener mas informacion satelital como Google
Total

Base: 100% de los entrevistados.

%
26.1%
21.7%
17.4%
13.0%

B.7%

B.7%

A4.4%
100.0%

2da. mencién %
Le hace falta mas estadistica 50.0%
Tuvieran mas informacion satelital 50.0%
Total 100.0%
3er. mencidn %

Se remote a 10 afios atras 100.0%

Total 100.0%
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Datos generales y sociodemograficos

1. ¢Es usuario de algun servicio o tramite que presta el Instituto de Informacion Territorial del Estado
de Jalisco?

Base: 100% de los entrevistados.

P N
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Datos generales y sociodemograficos

Genero

M Masculino

B Femenino

Base: 100% de los entrevistados.

y ——= R
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Datos generales y sociodemograficos
Edades

18a 25
anos

4.0%

26a 35

anos

34.0%

36a 45
anos

28.0%

46 a 55
anos

56anosa

0.0 0.1 0.2 0.3 0.4

Base: 100% de los entrevistados.

y N

16.0%
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Ingresos
5-7 salarios minimos 2.0%

7-10salarios
minimos

12.0%

Mas de 516,440 50.0%

NS/NC

0.0 0.1 0.2 0.3 0.4 0.5 0.6

Base: 100% de los entrevistados.
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Conclusiones, Instituto de Informacion Territorial

Satisfaccion y servicio a usuarios

< El promedio de evaluacién general sobre el trabajo de la dependencia es de 4.18
puntos, en la escala del 1 al 5 siendo 5 excelente, en el mismo tenor la dependencia
recibid 90% de calificaciones positivas, 60% buenas (4) y 30% excelentes (5).

< Con respecto al servicio que brinda la dependencia se evaluaron tres variables
principales, siendo la amabilidad en el servicio (98%) el aspecto con mayor numero de
calificaciones positivas (buenas y excelentes), la rapidez fue calificada con 84% siendo
este el aspecto con mayor nimero de calificaciones negativas en la evaluacion.

< El promedio general de calificaciones buenas y excelentes en la dependencia es de
90.6% lo que refleja una buena calidad en la atencidn a los usuarios.

Evaluacién de la dependencia

2010
Amabilidad 98.0%
Rapidez 84.0%
Calidad 90.0%
Promedio General 90.6%

Base: suma de calificaciones buenas y muy buenas de la
dependencia.
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Evaluacion de la dependencia

S La satisfaccion de los usuarios de la dependencia es de 4.22 puntos en la escala del 1
al 5 donde 5 es excelente.

2 66.7% de los usuarios de la dependencia consideran que existen avances que el
gobierno ofrece en materia de informacion sobre educacién.

S Para 85.2% de los entrevistados es conveniente abrir a la participacién ciudadana
sobre el territorio.

< La totalidad de la muestra cree que es util tener acceso a la informacidn territorial en
un solo lugar.

2 65.2% de los entrevistados afirmé que siempre o la mayoria de las veces ha
encontrado la informacion territorial que requiere.

S 8.7% de los usuarios que solicitaron informacion territorial nunca recibieron
respuesta.
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