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SECRETARIA DE TURISMO

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.
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1.3 Metodologia | Vitrina metodoldgica

( Poblacion

Hombres y mujeres

Requisitos

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

Ser mayor de edad

Ser usuario de algun servicio o tramite de la Secretaria de Turismo

del Estado de Jalisco

Lugar de aplicacion

Aeropuerto, central camionera de Guadalajara; Aeropuerto, central camionera y malecon
turistico de Puerto Vallarta y central camionera en Zapopan, Jal.

Alcance del estudio

Usuarios de la dependencia/ turistas en el Edo. de Jalisco

Fecha de levantamiento

22 de mayo-6 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

400 entrevistas

Método de estimacion de resultados

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

se aplicd 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

Andlisis y Logistica Administracion

Departamento de Departamento de

Departamento de procesamiento disefio Staff

campo

Supervisores Capturistas Graficantes

Encuestadores

Al personal de campo, captura y validacion, se le impartié un curso de capacitacidon e induccién 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.

Wli02010 ...
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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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Satisfaccion y servicio al usuario

W ' 8

GOBIERNO DE JALISCO

1. A nivel general, écdmo evalua el trabajo de la Secretaria de Turismo del Estado de Jalisco? (en escala

del 1 al 5 siendo 1 pésimo al 5 excelente)

5.0
2 5%
‘ 0.5% » 3.73 3'5L9
| ' ~—
3.0
3 38.5%
2.0
l 1.0 .
4 49.0% 2010 2009

5 Excelente

12.0%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0%
Base: 100% de los entrevistados.
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2. Segun su opinidén, ¢qué calificacion le da a la Secretaria de Turismo del Estado de Jalisco en el

siguiente aspecto...?
a) Calidad de los servicios/programas que ofrece al viajero:

_ 20.0% L Muy buena
[ 1Buena

2010

1.5% EHMala

0.0% M Muy mala

80.5%
200¢
4.5%
0.5%
0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0% 100.0%

Base: 100% de los entrevistados.
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Satisfaccion y servicio al usuario

2. Segun su opinidén, ¢qué calificacion le da a la Secretaria de Turismo del Estado de Jalisco en el
siguiente aspecto...?

Calidad de los servicios /
programas que ofrece al viajero
Seglin su opinion, iqué calificacién le da

a la Secretaria de Turismo del Estado de 2009 2010
lalisco en el siguiente aspecto...?

Muy buena 14.5% 20.0%
Buena 80.5% 78.5%
Mala 4.5% 1.5%
Muy mala 0.5% -
Total 100.0% 100.0%

Base: 100% de los entrevistados.
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Satisfaccion y servicio al usuario

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

1
3 32.5% iz 376 f—'-'?
. - —
3.0
2.0
4 59.0% o |
2010 2009

5 Excelente

8.5%

: Base: 100‘|% de los en'Erevistados.I

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0%
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Evaluacion de la dependencia

1. ¢Es usuario de algun servicio o tramite que presta la Secretaria de Turismo del Estado De Jalisco?

M Si

B No

Base: 100% de los entrevistados.




Satisfaccion de usuarios de las ;:

~
A
A
N
:—T—*.—I

secretarias del Poder Ejfecutlvo o #\_f_g.,c_—.,
Julio2010 . .. . ..., o
NUMERA SECRETAR{A DE TURISMO

Evaluacion de la dependencia

1. ¢Con qué frecuencia utiliza una agencia de viajes de manera fisica o por internet para planear sus
vacaciones?

M Siempre
B Algunas veces
I Nunca

Base: 100% de los entrevistados.

_ N
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Evaluacion de la dependencia

1.5. ¢Con qué frecuencia? Personas que siempre utilizan agencias de viajes para planear su viaje.

37.6%

Menos de 1 mes

Entre 2 v 6 meses

7.7%

Fntre 6 meses y 1 ano

Mas de 1 ano [ 5.59%

0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0% 35.0% 240.0%
Base: Entrevistados que SIEMPRE utilizan una agencia de

viajes de manera fisica o por internet para planear sus
vacaciones (9.5%). Esta fue una pregunta abierta al
entrevistado.
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Evaluacion de la dependencia

1.5. é¢Con qué frecuencia? Personas que algunas veces utilizan agencias de viajes para planear su viaje.

Cada semana
Cada 15 dias
1vez al mes

Cada 2 meses

Cada 3 meses

Cada 4 meses

Cada 6 meses 27.3%

Cada 7 meses

3vece por afio

Cada afio 29.2%

Cada 2 afos 1.9%

Otro 8.0%

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0% 35.0%
Base: Entrevistados que ALGUNAS VECES utilizan una agencia
de viajes de manera fisica o por internet para planear sus
vacaciones (80.5%). Esta fue una pregunta abierta al
entrevistado.
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Evaluacion de la dependencia

2. ¢éLe proporcionaron toda la informacidn que requeria para su viaje?

87.5%

m NS/NC

Base: 100% de los entrevistados.

W '

GOBIERNO DE JALISCO
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Evaluacion de la dependencia

2. ¢Por qué NO le proporcionaron toda la informacion que requeria para su viaje?

M No pidio informacion
B No me dieron ninguna
= No hay nadie que oriente

Nos contradijeron

Base: Entrevistados que no le
proporcionaron toda la informacién
que requeria para su viaje (5.5%).

y ——= &N
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Evaluacion de la dependencia

3. ¢De qué Estado de la Republica nos visita?

2010 2009
Ll 23.5% 35.0% Base: 100% de los entrevistados.
Michoacan 11.0% 10.5%
Colima 8.5% 7.0%
Guanajuato 8.5% A4.0%
Coahuila 5.5% 1.0%
Estado de Mexico 5.0% 4.5%
Guerrero 4.0% 1.5%
Baja California 3.5% 1.5%
Chihuahua 3.5% 1.0%
Hidalgo 3.5% 2.0%
Aguascalientes 3.0% 1.0%
D.F. 3.0% 8.0%
Veracruz 3.0% 0.5%
Campeche 2.0% 0.0%
Durango 2.0% 3.5%
Nayarit 2.0% 3.5%
Querétaro 2.0% 0.5%
Otro 6.5% 15.0%

Total 100.0% 100.0%
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Evaluacion de la dependencia

4. ¢El motivo de su visita a esta Ciudad es por?

B Recreacion y/o descanso
M Visita a familiares o amigos
W Negocios
Otro
W NS/NC

Base: 100% de los entrevistados.

y ——= N
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Evaluacion de la dependencia

5. ¢En qué medio de transporte ha llegado a esta Ciudad?

100.0%
90.0% -
80.0% -
70.0% -
£0.0% -
50.0% -
10.0% ~
30.0% -
20.0% -
10.0% -

0.0% -

87.5% 88.0% B Camidn o autobus
W Auto/Coche particular

M Avion

2010 2009

Base: 100% de los entrevistados.
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6. ¢Cudl es la relacidn que tiene usted con los acompanantes en este viajar?

70.0%
6U.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%

10.0%

0.0%

57.5%

5% 9.0%

2010
Base: 100% de los entrevistados.

8.0%

2009

Pareja o familiar

Viajo solo

' &

m Compezfieros de trabajo

23.0%

Amigos
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7. ¢Dénde se ha alojado usted?
48.5%
Hotel/Motel 2010
64.0%
_ M 2009

41.5%

Con amigos o familiares

20.5%

5.0%

Apartamento/Cesa de renta
5.5%

-

3.0%
2.0%

Casa o apartamento prestado

pt
8.0%

C.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 500% €0.0% 70.0%

Base: 100% de los entrevistados.

Otro

N
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Evaluacion de la dependencia

8. éCree usted que esta Ciudad es un destino turistico con ...?
a) Atractivos turisticos interesantes:

W NS/NC

Base: 100% de los entrevistados.

P N
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8. éCree usted que esta Ciudad es un destino turistico con ...?
b) Servicios turisticos caros:
m NS/NC

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

8. éCree usted que esta Ciudad es un destino turistico con ...?
c) Servicios accesibles:

W NS/NC

Base: 100% de los entrevistados.

y —= N
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Evaluacion de la dependencia

9. ¢La Ciudad y/o destino turistico que esta visitando presenta caracteristicas de ...?
a) Ciudad amable:

W Si
B No
m NS/NC

Base: 100% de los entrevistados.

y ——= BN
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Evaluacion de la dependencia

9. ¢La Ciudad y/o destino turistico que esta visitando presenta caracteristicas de ...?
b) Ciudad con servicios de calidad:

M Si
Bl No
" NS/NC

Base: 100% de los entrevistados.

y ——= N
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9. ¢La Ciudad y/o destino turistico que esta visitando presenta caracteristicas de ...?
c¢) Ciudad segura y limpia:
W Si
B No
W NS/NC

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

10. Le voy a leer una serie de servicios publicos, digame usted si ésta ciudad écuenta o no cuenta con
las siguientes caracteristicas?
a) Servicio de taxis limpios y eficientes:

B Sicuenta

B No cuenta
 NS/NC

Base: 100% de los entrevistados.

y ——= BN
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Evaluacion de la dependencia

10. Le voy a leer una serie de servicios publicos, digame usted si ésta ciudad écuenta o no cuenta con
las siguientes caracteristicas?
b) Transporte urbano barato, limpio y seguro:

M Sicuenta
B No cuenta
W NS/NC

Base: 100% de los entrevistados.

y —= N
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Evaluacion de la dependencia

10. Le voy a leer una serie de servicios publicos, digame usted si ésta ciudad écuenta o no cuenta con
las siguientes caracteristicas?
c) Los cuerpos de seguridad le proporcionan confianza:

B Sicuenta

B No cuenta
W NS/NC

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

10. Le voy a leer una serie de servicios publicos, digame usted si ésta ciudad écuenta o no cuenta con
las siguientes caracteristicas?
d) Los sefialamientos viales son claros y suficientes:

B Sicuenta

B No cuenta
W NS/NC

100.0%

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

11. Digame usted ¢si la oferta cultural que le ofrece esta Ciudad como destino turistico es...?
a) Diversa e interesante:

B Sicuenta
B No cuenta
W NS/NC

Base: 100% de los entrevistados.

P N
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11. Digame usted ¢si la oferta cultural que le ofrece esta Ciudad como destino turistico es...?
b) Museos y teatros a costos accesibles:

B Sicuenta
B No cuenta
W NS/NC

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

11. Digame usted ¢si la oferta cultural que le ofrece esta Ciudad como destino turistico es...?
c) Las exposiciones culturales diversas:

B Sicuenta
B No cuenta
W NS/NC

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

12. Digame ¢si los servicios turisticos que ha utilizado en esta Ciudad cuenta?
a) Servicios de calidad:

M Si
B No
W NS/NC

Base: 100% de los entrevistados.

P N
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Evaluacion de la dependencia

12. Digame ¢si los servicios turisticos que ha utilizado en esta Ciudad cuenta?
b) Personal hospitalario:

M Si
M No
W NS/NC

Base: 100% de los entrevistados.

P N
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Evaluacion de la dependencia

12. Digame ¢si los servicios turisticos que ha utilizado en esta Ciudad cuenta?
c) Atencidn a las solicitudes de los clientes con prontitud y eficiencia:

M Si
HNo
W NS/NC

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

12. Digame ¢si los servicios turisticos que ha utilizado en esta Ciudad cuenta?
d) La calidad de las instalaciones son adecuadas y accesibles:

M Si
HNo
W NS/NC

Base: 100% de los entrevistados.

y ——= 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

24.5%

26a35
anos

25.5%

36adsh
anos

46a 55
anos

|1£L09£

SGanos a
mas

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0%

Base: 100% de los entrevistados.
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Datos generales y sociodemograficos
Nivel socioecondmico
W Alto
B Medio
= Medio bajo

Bajo

Base: 100% de los entrevistados.
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Datos generales y sociodemograficos

Ingresos

1-3 salarios minimos
3-Esalzrios minimos

5-7 salarios minimos

7-10salarios
minimos

Mas de $16,440

NS5/NC

1.0%

26.5%

| 10.5%

9.5%

31.5%

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0% 35.0%
Base: 100% de los entrevistados.
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2 A nivel general el trabajo de la Secretaria desarrolla evaluaciones positivas ya que
61.0% de los entrevistados evalia como excelente (5) y bueno (4), el promedio general
de evaluacion fue de 3.73 puntos en la escala del 1 al 5 donde 5 es excelente, dicho
promedio resulto 0.26 puntos por debajo de la calificacién obtenida en 2009 (3.99

puntos).

267.5% de los entrevistados se siente satisfecho con el servicio que le brinda la
secretaria, mientras 32.5% manifiesta en sus respuestas no sentirse satisfecho; el
promedio general de evaluaciéon es de 3.76 puntos en la escala del 1 al 5 donde 5 es
excelente. Este promedio registra una diferencia de 0.31 puntos por debajo de la

calificacidon obtenida con respecto al 2009.

2 A nivel comparativo el uso de avidn disminuyd con respecto al afio pasado en
2%, mientras se registrd un incremento en el uso de auto particular para llegar al

destino.

Comparativo de medio de transporte

2009 2010
Avidn 5% 3.0%
Autobus 88% 87.5%
Auto particular 7.0% 9.5%
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Evaluaciones generales

< Los entrevistados prefirieron este afo llegar a casa de amigos o familiares (41.5%) en
mayor proporcion que el afio pasado (20.5%), al tiempo que se redujo el numero de
personas que prefirieron llegar a hotel o motel (48.5%) con respecto a 2009 que fue
de 64%.

S La calidad percibida sobre los servicios que proporciona la dependencia en el estado
se aprecia de manera positiva segun el 98.5% de los entrevistados 13% mas con
respecto al afo pasado.

S Para los aspectos evaluados sobre el destino, podemos destacar los siguientes
aspectos:

Destino considerado con atractivos turisticos interesantes (97.5%).

Servicios turisticos caros (67.5%).

Servicios de calidad (93%).

Ciudad segura y limpia (75%).
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Conclusiones, Secretaria de Turismo

Evaluaciones generales

< La ciudad o destino turistico que visita el entrevistado es apreciada como insegura y
sucia segun el 22.5% de las menciones. Asi mismo el transporte urbano, no es

calificado como limpio y seguro por 29% de los usuarios.

S 71.5% de los entrevistados afirma que el costo de los museos y teatros es accesible.

Comparativo de hospedaje Aspectos comparativos de la ciudad

| 2009 2010 [ 2000 | 2010
Hotel/motel 64% 48.5% Calidad del servicio de la dependencia 85% 98.5%
Casa amigos /fam. 20.5% 41.5% Amabilidad de los ciudadanos / Ciudad amable 98% 94.5%
Casa de renta /dep. 5.5% 5.0% Oferta cultural de la ciudad / Exposicién cultural diversa 97.0% 80.5%
Casa prestada/dep. 2% 3.0% Taxis / Servcio de taxis limpios y eficientes 78% 83.5%
Otro 8.0% 2.0%
Totales 100% 100%
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Positiva (80% a 100% de las menciones)
Regular (60% a 70% de las menciones)

Negativa (menos de 50% de las
menciones)

Metodologia de estimacion:

Se tomd como referencia el porcentaje de menciones en
cada una de las variables mencionadas en el esquema; para
la variable de satisfaccion, se consideré la suma de
evaluaciones buenas y excelentes.
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