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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.
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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 de algun servicio o tramite de la Secretaria Desarrollo Urbano

del Estado de Jalisco

Lugar de aplicacion

Entrevistas en puntos de afluencia ( pasos peatonales, pasos a desnivel y
Periférico de la ZMG.) y oficinas de la dependencia.

Alcance del estudio

Usuarios de la dependencia del Edo. de Jalisco

Fecha de levantamiento

10 deMayo-20 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 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%
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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.
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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

1. A nivel general, écdmo evaltua el trabajo de la Secretaria de Desarrollo Urbano del Estado de
Jalisco? (en escala del 1 al 5 siendo 1 pésimo al 5 excelente)

5.0
1 Pésimo 10.0% 4.0
: 3.09 3.20
3.0 L = 4
2 15.0%
2.0
2010 2009

4 | 31.0%

5Excelente i 6.5%

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0% 35.0% 40.0%
Base: 100% de los entrevistados.
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Satisfaccion y servicio al usuario

2. Segun su opinidn, équé calificacion le da a la Secretaria de Desarrollo Urbano del Estado de Jalisco
en los siguientes aspectos...?
a) Calidad de los servicios/programa:

1.0% kd Muy buena
L1Buesna
66.5% I Mala
2010 27.5% M Muy mala
2.0% EINS/NC
0.0%
0.5%
3.5%
2009 4.5%
0.0%
0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0% 100.0%

Base: 100% de los entrevistados. Esta variable no es comparable con la muestra tomada
en 2009, puesto que la metodologia de levantamiento de ambos universos, no permite su
comparacion a nivel técnico, en 2009 la aplicacion de la encuesta fue en puntos carreteros,
‘mientras que en 2010 fue en la dependencia.

13
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Satisfaccion y servicio al usuario

2. Segun su opinion, équé calificacion le da a la Secretaria de Desarrollo Urbano del Estado de Jalisco

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

Muy buena I 7.0%

Buena 59.5%

Mala 23.0%

Muy mala 2 0%

NS/NC 8.5%

I T T T T T 1
0.0% 100% 200% 300% 400% 500% 600% 70.0%

Base: 100% de los entrevistados. Esta variable no es comparable con la muestra tomada
en 2009, puesto que la metodologia de levantamiento de ambos universos, no permite su
comparacion a nivel técnico, en 2009 la aplicacion de la encuesta fue en puntos carreteros,
mientras que en 2010 fue en la dependencia.
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Satisfaccion y servicio al usuario

2. Segun su opinidn, équé calificacion le da a la Secretaria de Desarrollo Urbano del Estado de Jalisco

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

Muy buena 2.0%

Buena | 45.0%
Mala | 33.5%
Muy mala 8.0%
NS/NC - 11.5%
D.EII'% 1O.I0% ZO.ID% BD.IO% 4D.IO% ED.IO%

Base: 100% de los entrevistados. Esta variable no es comparable con la muestra tomada
en 2009, puesto que la metodologia de levantamiento de ambos universos, no permite su
comparacion a nivel técnico, en 2009 la aplicacion de la encuesta fue en puntos carreteros,
mientras que en 2010 fue en la dependencia.

15
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Satisfaccion y servicio al usuario

2. Segun su opinidn, équé calificacion le da a la Secretaria de Desarrollo Urbano del Estado de Jalisco
en los siguientes aspectos...?

Muy
buena
0.7 ——(Calidad de los servicios/programas
06 —— Amabilidad y trato del personal
05 ———Rapidez en atencién a usuarios

Base: 100% de los entrevistados.
. Comparativo de todos los aspectos
- //,0_3 PN \\\\\\ \\\\\\ \\\\\\ m\\\\\ evaluados.

“ Buena

Muy mala " Mala
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Satisfaccion y servicio al usuario

2. Segun su opinidn, équé calificacion le da a la Secretaria de Desarrollo Urbano del Estado de Jalisco
en los siguientes aspectos...?

Calidad de los Amabilidad y trato del Rapidez en atencion a

servicios/programas personal usuarios
Segln su opinién, iqué calificacién le da a la
Secretaria de Desarrollo urbano del Estado 2009 2010 2009 2010 2009 2010
de Jalisco en los siguientes aspectos...?
Muy buena 0.5% 4.0% - 7.0% - 2.0%
Buena 3.5% 66.5% - 59.5% - 45.0%
Mala 4.5% 27.5% - 23.0% - 33.5%
Muy mala - 2.0% - 2.0% - 8.0%
NS/NC 91.5% - - 8.5% - 11.5%
Total 100.0% 100.0% 0.0% 100.0% 0.0% 100.0%c

Base: 100% de los entrevistados. Las variables de amabilidad y trato del personal y rapidez en la atencion a usuarios variable no son comparables
con la muestra tomada en 2009, puesto que la metodologia de levantamiento de ambos universos, no permite su comparacion para esta variable a
nivel técnico, en 2009 la aplicacién de la encuesta fue en puntos carreteros, mientras que en 2010 fue en la dependencia.
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Satisfaccion y servicio al usuario

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

5.0
1Pésimo 5.0% 4.0
' 3.20 3.24
3.0 * —d
2 14.5%
2.0
d e | |
2010 2009
a | 28.0%
5Excelente i 8.0%
0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 20.0% 50.0%

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

1. ¢Es usuario de algun servicio que presta la Secretaria de Desarrollo Urbano?

Base: 100% de los entrevistados.

20
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Evaluacion de la dependencia

1. ¢ Qué calificacion le otorga usted a la obra publica que realiza el Gobierno del Estado de Jalisco? En
escala del 1 al 5 siendo 1 pésimo y 5 excelente.

M 1 Pésimo 5.0
H2
4.0 3.16 3.23
2010 3 3.0 - <
14 2.0
k5 Excelente | | |
EINS/NC 2010 2009

41.5%
2009

0.5%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0%
Base: 100% de los entrevistados.




Satisfaccion de usuarios de las
secretarias del Poder Ejecutivo m
Julio 2010 GOBIERANO DE JALISCO
SN SECRETARIA DE DESARROLLO URBANO

Evaluacion de la dependencia

2. ¢Cémo evalua usted el estado de los pavimentos o de las vias publicas en su municipio?

™ Muy buena
43.0% Buena

m Mala
M Nuy mala

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

3. ¢Cémo evalua usted la funcionalidad del Periférico de la Ciudad de Guadalajara?

k4 Muy buena
L1Buena

1 Mala

B Muy mela
LI NS/NC

6.0%
2010

59.0%

2009

11.5%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% €0.0% 70.0%
Base: 100% de los entrevistados.
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Evaluacion de la dependencia

4. iConsidera usted que los Pasos a Desnivel que ha realizado el Gobierno Estatal han servido para
solucionar los problemas de trafico en la Ciudad?

80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

72.0%

o Si
B No
W NS/NC

2010 2009

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

5. ¢ Usted considera que son suficientes los puentes peatonales que existen en la Ciudad?

90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

| 77.0% .

Hm No
m NS/NC

2010 2009

Base: 100% de los entrevistados.
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Evaluacion de la dependencia
6) ¢ Dénde considera que debe haber un puente peatonal?
20059 2010
Periférico 25.0% 13.0% Av. Camacho y Federalismo 0.0% 1.5%
8 de Julio 10.0% 3.0% Carretera a Tesistan 0.0% 1.5%
Lazaro Cardenas 8.0% 5.0% Periférico y Guadalupe 0.0% 1.0%
Calzada Independencia 6.0% 0.0% Belisario Dominguez 0.0% 1.0%
Adolfo Horn 4.0% 0.0% Centro 0.0% 1.0%
Lopez Mateos 0.0% 5.5% Javier Mina 0.0% 1.0%
Carretera Chapala 0.0% 3.5% Plaza del 5ol 0.0% 1.0%
Calzada 0.0% 3.0% Av. Patria 0.0% 1.0%
Alcalde 0.0% 2.0% Mariano Otero y Periférico 0.0% 1.0%
Periférico y Vallarta 0.0% 2.0% Revolucian 0.0% 1.0%
Periférico y Belisario 0.0% 2.0% No recuerda/no sabe 0.0% 4.5%
Frente del Code 0.0% 2.0% Ninguno 0.0% 2.5%
Periférico y Calzada 0.0% 2.0% Otro A47.0% 33.0%
Av. Laureles 0.0% 1.5% Total 100.0% 100.0%
Federalismo 0.0% 1.5% Base: 100% de los entrevistados.
Periférico Norte 0.0% 1.5%

Peritérico Toluguilla 0.0% 1.5%
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Unicamente los usuarios que estan solicitando Padrén de Contratistas

1. éCon qué agilidad atienden su tramite en Padrén de Contratistas? En escala del 1 al 5 siendo 1
pésimo y 5 excelente.
Promedio

3.71

28.6%

4 50.0%

5 Excelente 14.3%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% >0.0% b0.0%

Base: entrevistados que solicitan un tramite al padrén de contratistas.
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Unicamente los usuarios que estan solicitando Padrén de Contratistas

2. ¢La informacion que le proporcionan con el fin de realizar el tramite le resulta?

™ Muy buena

83.3% Buena
4%

» Mala

Base: entrevistados que solicitan un tramite al padrén de contratistas.
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Genero

Base: 100% de los entrevistados.
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B Masculino

B Femenino

N
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Datos generales y sociodemograficos

Edades

18a 25
afons

26a 35
anos

36a45
0

25.0%

45 a 55
anos

| 18.5%

56 afios a
mas

13.5%

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

M Alto

B Medio

m Medio bajo
Bajo

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

Ingresos
-
0-1 salario min'mo 5.5%
1-3 salarios minimas 17.5%
5-7 salarios minimas | 15.5%
7-10szlarics |
L]
Minimos 8.5%
Mas de 516,440 14.5%
NS/NC 14.0%
| T T T T T 1
0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.09% 30.0%

Base: 100% de los entrevistados.
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> La percepcion sobre la calidad en el servicio que desarrolla la dependencia es
considerada por el 70.5% como buena o muy buena; Para 66.5% de los usuarios la
amabilidad es buena o muy buena. El aspecto con mayor nimero de calificaciones
negativas es la rapidez en el servicio puesto que desarrolld6 53% de menciones

negativas (malas o muy malas)

2 El promedio general de evaluaciones positivas (buenas y muy buenas) en cuanto a los
aspectos de amabilidad, rapidez y calidad en el presente ejercicio fue de 61.3% de las
menciones, mientras que la calificacion promedio sobre el trabajo de la dependencia
en escala del 1 al 5, donde 5 es excelente, fue 3.09 puntos, la evaluacion obtenida en

2009 fue de 3.20 puntos en la misma escala.

< El promedio de satisfaccidon de los usuarios en escala del 1 al 5, donde 5 es excelente,
fue de 3.2 puntos, practicamente se mantuvo en la misma tendencia que 2009, cuyo

promedio es de 3.24 puntos.

Evaluacion de la dependencia

| 2010
Amabilidad 66.5%
Rapidez 47.0%
Calidad 70.5%
Promedio General 61.3%

Base: Suma de evaluaciones
buenas y muy buenas. No se
realizo comparativo con el 2009
en estas variables, puesto que la
metodologia de levantamiento
de dicho afio no lo permite.
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Conclusiones, Secretaria de Desarrollo Urbano

Evaluacion de la dependencia

2 33% de los entrevistados considera que la obra publica en el estado es buena o
excelente. El promedio de evaluacion fue de 3.16 puntos, en escala del 1 al 5 donde 5
es excelente; con respecto al afio paso se registré la misma tendencia en la
evaluacion, con una variacion minima de .07 puntos en la escala anteriormente
mencionada, donde el promedio fue de 3.26 puntos.

2 63.5% de los entrevistados afirman que el estado del pavimento y vias publicas en su
municipio es mala o muy mala, en ese sentido, 72.0% de los entrevistados considera
gue los pasos a desnivel que ha realizado el gobierno estatal si han servido para
solucionar problemas de trafico en la ciudad, este resultado es 18% mayor que el
obtenido en 2009, que registré al 54.5% de los usuarios que afirmaron que los pasos a
desnivel han servido para solucionar dicho problema.

< Laviabilidad del periférico de Guadalajara es considerada como bueno y excelente por
el 59% de los entrevistados en 2010, mientras en 2009, se observdé 64% de las
menciones, esto indica que la evaluacion sobre la viabilidad ha tendié una ligera
tendencia a ser regular.




NUMERA

Satisfaccion de usuarios de las
secretarias del Poder Ejecutivo

Julio 2010

SECRETARIA DE DESARROLLO URBANO

Conclusiones, Secretaria de Desarrollo Urbano

=

Los puentes peatonales son considerados como insuficientes por el 77% de los
entrevistados, mientras que en 2009 este aspecto correspondid al 50% de las
menciones.

El periférico fue el principal punto en la ciudad donde los entrevistados consideran
qgue debe existir un puente peatonal (25%), esta misma arteria de la ciudad resulto
como la principal para instalar un puente peatonal en 2009 con 13% de las menciones.
Con respecto a este ano se registré un crecimiento de 12% en dicha percepcion.

La calidad de los servicios y programas de la dependencia es evaluada como mala o
muy mala por el 27.5% de los entrevistados.

25% de las menciones en el presente estudio fueron malas o muy malas en el aspecto
de amabilidad; 41.5% de los usuarios mencionaron que es mala o muy mala la rapidez
del servicio que presta la dependencia.

La agilidad con que le atienden el tramite en el padron de contratistas es buena y
excelente segun el 63.5% de las menciones en el presente estudio, obteniendo 3.71
puntos de promedio en la escala del 1 al 5 donde 5 es excelente; la informacién
recibida para realizar en dicho tramite fue buena o excelente para el 97.5% de los
usuarios.
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SECRETARIA DE DESARROLLO URBANO

Recomendaciones, Secretaria de Desarrollo Urbano

Percepcion de la dependencia

Trabajo de la
secretaria

(37.5%)
Satisfaccion / \ Calidad en

con el los
servicio programas

e«  Desarrollo oo
\ Urbano

Amabilidad — Rapidez
(66.5%) (47%)

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 tomod como referencia el porcentaje de menciones en
cada una de las variables mencionadas en el esquema; para
algunas variables se consideré la suma de evaluaciones
buenas y excelentes.
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