=
D Planeacién y ’ ‘gogskiigg

Participacién Ciudadana

Evaluacion a la calidad de los servicios y/o tramites
de las dependencias o entidades publicas
del Gobierno del Estado de Jalisco - 2021

Informe Final

v
NUMERA- EVALUA

JALISCO




2
S8/
N

)\

S5

Jalisco

RNO DEL ESTADO

Nombre de la evaluacion: Evaluacion a la calidad de los servicios

y/o tramites de las dependencias o
entidades publicas del Gobierno del
Estado de Jalisco

Tipo de evaluacion: Evaluacion de calidad

Aifio del ejercicio evaluado: 2021 -2022

Programa anual de evaluacion: 2021

Fecha de publicacién: 2 de septiembre de 2022
Entidad evaluadora: Numera, S.C.

Investigador principal: Mtro. Fernando Mellado Meza
Equipo de investigacion: Mtro. Luis Gomez Castro

Lic. Juan Mario Fenech Reynoso

v,
NUMERA.. EVALUA °

— JALISCO ——



- |Jalisco
DIRECTORIO

Gobierno del Estado de Jalisco

Mtro. Enrique Alfaro Ramirez
Gobernador Constitucional del Estado de Jalisco

Mtra. Margarita Sierra Diaz de Rivera
Secretaria de Planeacion y Participacion Ciudadana

Dra. Moénica Ballesca Ramirez
Directora General de Planeacion y Evaluacion Participativa

Comité Técnico del Fideicomiso 10824, Fondo EVALUA Jalisco

Mtra. Margarita Sierra Diaz de Rivera
Presidenta del Comité Técnico y Titular de la Secretaria de Planeacion y
Participacion Ciudadana

Lic. Gloria Judith Ley Angulo
Directora General de Programacion, Presupuesto y Evaluacion del Gasto Publico,
Secretaria de la Hacienda Publica

Mtro. Miguel Angel Aceves Huitrén
Encargado de despacho del Enlace Administrativo, Secretaria de Administracion

Lic. Aranzazi Méndez Gonzalez
Coordinadora General, Coordinacion General de Transparencia

Mtra. Anna Barbara Casillas Garcia
Coordinadora General, Coordinacion General Estratégica de Desarrollo Social

L.A.F. José Luis Ayala Avalos
Director General de Control y Evaluacion a Organismos Paraestatales, Contraloria
del Estado

Dra. Monica T. Ballesca Ramirez
Secretaria Técnica del Comité y Directora General de Planeacion y Evaluacion
Participativa, Secretaria de Planeacion y Participacion Ciudadana

Unidad de Evaluacion
Titular

Dra. Moénica T. Ballesca Ramirez
Directora General de Planeacion y Evaluacion Participativa

NUMERA. EVALUA °

— JALISCO ——



Sop |Jalisco

Equipo técnico
Mtra. Selene Liliana Michi Toscano
Directora de Evaluacion para la Mejora Publica

Lic. Gamaliel Cortés Lozano
Coordinador de Proyectos Estratégicos

Lic. Sugey Edith Salazar Delgadillo
Coordinadora de Analisis, Evaluacion y Seguimiento

Lic. Nayely Ojeda Camacho
Coordinadora General de Seguimiento de Indicadores Institucionales

Lic. Grettel Jaxiel Villaseiior Ramirez
Coordinadora General de Evaluacion Institucional

Equipo por parte de las dependencias o entidades publicas del Gobierno del
Estado de Jalisco

Mtro. Jorge Ivan Enciso Romero
Direccion de Programacion (SHP)
Secretaria de la Hacienda Publica (SHP)

Lic. Jorge Alejandro Vazquez Rios
Director de Area de Analisis Estratégico

OPD Centro de Coordinacion, Comando, Control, Comunicaciones y Computo
del Estado de Jalisco — CS

M. en I. Julian Francisco Somoza Montes
Jefe de Planeacion Estrategia Ambiental
Secretaria de Gestion Integral del Agua (SGIA)

Dr. Carlos Alejandro Silva Maciel
Coordinador General de Planeacion y Desarrollo
OPD Hospital Civil de Guadalajara (OPD HCG)

Mtra. Martha Guadalupe Diaz Muiioz
Directora de Planeacion y Control
Secretaria del Trabajo y Prevision Social (STPS)

NUMERA. EVALUA *

— JALISCO ——



b5
@@% \ Jalisco

Contacto:

Direccioén General de Planeacion y Evaluacion Participativa
Secretaria de Planeacion y Participacion Ciudadana
Gobierno del Estado de Jalisco

52 (33) 3819 23 85 extension 42385

v
NUMERA. EVALUA °

JALISCO ——




Contenido

L. INETOAUCCION ... ettt ettt ettt ettt e e et et e et e esb e esseesseesseesseanseanseenseasseassessseansennsennsenssenssennns 25
1.1 Descripcion del marco en que se realiza la evaluacion ............ccecevevivienienencniencnenceeees 25
1.2 Informacion basica sobre los servicios / tramites sujetos a evaluacion............cceeeeeeevercvenenennen. 26
1.3 Actores ¥ USO de 12 €VAIUACION .......cceevuieriieriieiiecie ettt steesraesnaesnnesnnas 28
1.4 Descripcion y estructura del infOrme...........ccvevverieiieniinienieree e sre e senes 29

2. Antecedentes de 10S SEIVICIOS / tTAMILES ......c.eeeveerieerieeriieiierieteesieeseesteesseeseesseesseesseesseesseesseesseens 30
2.1 Tramite de cambio y/o actualizacion del propietario - STAPA..........ccceecveeverierceerresvesreserenenes 30

2.1.1 Contexto general de los servicios / tramites y problema / necesidad que da origen........................ 30
2.1.2 ACEOTES CLAVE .....euiiieiiiiirtietet sttt sttt ettt ettt eb e bt e bt s bt sae et be e e b e bentens 30
2.2 Servicio de llamadas de emergencia - O 1........ccccveciieciieciiniiiie e 31
2.2.1 Contexto general de los servicios / tramites y problema / necesidad que da origen........................ 31
2.2.2 ACLOTES CLAVE......euiiiiiiiirtietete ettt ettt ettt ettt ettt ettt eat bt be s bt sae et besae b e bentens 31

2.3 Servicio de Hematologia y Oncologia Pediatrica del Nuevo Hospital Civil de Guadalajara

“Dr. Juan L. MEnCRaca”..........ooiiiiiiiiieee ettt ettt sttt 32
2.3.1 Contexto general de los servicios / tramites y problema / necesidad que da origen........................ 32
2.3.2 ACEOTES CLAVE .....euiiiiiiiirtietete sttt ettt ettt sttt ettt eb e bt e b s bt sae st besa et e bentens 33

2.4 Tramite de Pago de refrendo vehicular - SHP ..........cccoecviveiiiiiiiieeie e 33
2.4.1 Contexto general de los servicios / tramites y problema / necesidad que da origen........................ 34
2.4.2 ACLOTES CLAVE......euiiiiiiiitietete ettt ettt ettt ettt ettt et ebt bt bt s bt sae et s b sae b e bentens 34

2.5 Asesoria a patrones, trabajadores y SINdiCatos- SEPS ....cvieevervrrrieriieeiieeieeieereseesnesaesnesnenenes 35
2.5.1 Contexto general de los servicios / tramites y problema / necesidad que da origen........................ 36
2.5.2 ACEOTES CLAVE ....eueiiiiiiirtieteete sttt ettt sttt ettt ettt et eb e bt bt s bt sae st be e e b e bentens 37

3. Estrategia MetOdOIOZICA. .......cccvieiieiieiieiecie ettt et re e be et e sb e e beestesnbeenseenseenseensensseanns 38

3.1 Objetivos de evaluacion ¥ @lCANnCE..........ccvereerierienienierieriereesee e e seeseeseeesenesenesenesnsesnnes 38
3.1.1 Objetivo general de 1a eValUACION.........ccveieriieiecieie ettt sae e ssesnnenneas 38
3.1.2 Objetivos especificos de eVAlUACION .........ccuerierierieie ettt sa e s sse e ssesnnenseas 38
3.1.3 Preguntas de @VAIUACION..........cceeieriieeieie ettt te st te sttt sae e este st e enseeseensesseensesneensesnnensens 38

3.2 Alcance del @StUAIO ... ...ooueruiiieiiieree ettt sttt 39

3.3 DeSCTIPCION A1 SEIVICIO....uievievieiieriieriiestiesteeseesieesteesttessresseesssesseessaessnesssesseesseesssesssesssesssensees 40
3.3.1 Actores participantes en el proceso evaluatiVo ..........ccceevierieriirieniieiereeieee et 41

3.4 Descripcion de la metodologia y los criterios técnicos a utilizar en la generacion de los
PTOTUCLOS ....eevveeevteetteieeie et eteeteebeesbe e seesteesteesseesseanseasseesseesseasseasseanseanseanseesseesseanseanseensennsennsenssennss 42

NUMERA.. EVALUA .

—— JALISCO ——



Jal‘i‘sco

........................................................................................................................................................ 42
3.5.1 Disefio del instrumento de recoleccion de datos a través de encuestas ..........c.eceeevererenereneenenn 43
3.5.2 Modelo teérico de medicion de la calidad empleado..........c.ocveeieriieieniieciinieieeee e 44
3.5.3 Matriz de congruencia para el disefio del instrumento de recoleccion de datos a través de encuestas
................................................................................................................................................................... 45
3.6 Descripcion de las limitaciones, riesgos relacionados y parametros de valoracion de la
eStrate@ia MELOAOIOZICA ..eevveevieiieriieiierieereereestte st et este et et e sseesteestaesseessaessaesseesseessnessnesssesssennees 51
3.6.1 TECNICAS CMPIEAAAS. ... .ccueevereieiieiieieeie st ettt et e et e et e e ae b e esae st ensesseensesseensesnnensesnnensesnnensens 51
3.6.2 REfEIENLES tROTICOS ....cuveviiitirteriertit ettt ettt ettt ettt ettt sttt ettt ettt e bt et b e ebesbenaesa et e nee e eeenee 53
3.8 Descripcion detallada de la técnica a emplear en el eStudio.........ceeveerverierierieenienie e, 57
3.9 Esquema de valoracion de LOS TEACLIVOS .........evveereereerieriesiesreseeseeseesereseneseeesenesenessnesssennnes 59
4. HAILAZEOS ..oeevieeieeiieeie et ettt ettt et et et et et et e et et e st e et e e b e et e et e e bt e st ens e et e e teetaetaensaensaensaens 62
O U 2 (07 Io3 - RO OO OSSOSO RRP SRR 62
4.1.1 ;En qué medida los servicios/tramites que ofrece el gobierno son de utilidad para los usuarios?..62
4.1.2 Hallazgos para el criterio de EfiCacia .........ccocveeiiririiieieii et 71
4.2 EFICIEIICHA ..ccueneeiteiesteee ettt sttt ettt et ettt e h et e e s bt e a et e st e sb e e st e bt e bt e st et e bt et enaenees 73
4.2.1 ;Cual es el grado de eficiencia de los servicios / tramites que ofrece la dependencia?................... 73
4.2.2 Hallazgos para el Criterio de EfiCIeNncia .........ccccvvieriieienieienieeeseeie e s 86
4.3 PEITINEIICIA ...euveiienietieiiete ettt ettt ettt ettt et et e bt et e e e s bt e st et e s tesbeemt e b e ebeesbentenbeeneennenes 88
4.3.1 ;En qué medida la demanda sobre el servicio / tramite que ofrece el gobierno es efectivamente
CUDIEITAT? ...ttt ettt ettt sttt ettt et ea e bt e bt bbb bt st b et et et et et e bt ebtebe e bt ebeebesbesa et e st et et enee 88
4.3.2 Hallazgos para el criterio de PertinenCia............ccovieriieieriieieniieiesieeie ettt e e e 99
4.4 Calidad — EfICACIA...c..oiuiiuiiiiiirieeete ettt sttt bttt et 101
4.4.1 ;Cual es el nivel de complejidad que los usuarios perciben de los servicios / tramites que reciben
del gobierno? y ;Cual es el nivel de confianza de los usuarios en los servidores publicos?.................. 101
4.4.2 Hallazgos para el criterio de Calidad — EfiCacia..........ccoecueriecieniecienieieceee e 111
4.5 SAISTACCION ...ttt ettt et et se e e bt e et sb e e st et e beeae e e e e e 113
4.5.1 ;Cual es el grado de satisfaccion y aceptacion de los usuarios respecto al servicio/tramite que
TECIDEII? ...ttt ettt sttt ettt et eb bt e bt bt e bt bt s bttt b bt et et et et eat bt e bt e bt bbbt b et et enee 113
4.5.2 Hallazgos para el criterio de SatiSfacCion ...........cccceeriririneneniniinienicetetececeese e 119
5. COMNCIUSIONES ...ttt ettt ettt et et b e e bt et e st s bt et et e sae e bt et e besbeeatentenbeebeeneensenne 121
6. RECOMEINAACTIONES ....c..eeuiiiieiieiietiit ettt ettt sttt et et s bt et e b e b ebe e e e e e 126
7. Lecciones apreNdidas.........cceeverierieriierieriestestestestestteseeestaessaesseesseesseesseessaessaesseesseesseesseessaens 130
BIBIOGIATIA ...ttt ettt sttt sttt b 131

NUMERA. EVALUA

JALISCO



Indice de Tablas

Tabla 1 Instituciones incluidas en el estudio y servicios/tramites seleccionados................ 27
Tabla 2 Breve descripcion de los servicios sujetos a evaluacion .................ccceeeeeeveveenenne. 27
Tabla 3 Actores, integrantes y fUNCIONES ............cccccueeeueeeueereeeirienieeieeneeeseesiee e ensaesneeenne 28
Tabla 4 Descripcion de los apartados de la Evaluacion ...................cccccoeecvevceeaceeennenennne. 29
Tabla 5 Preguntas de eVAIUACION ..............cc.cccueveeeeeeeieeiieeie ettt 38
Tabla 6 Alcances de la eValUACION ...............c.ccceeveviiiniiiiiiiiiiieeeeeee e, 39
Tabla 7 Especificacion del enfoque metodologico para los criterios de evaluacion........... 42
Tabla 8 ESPecifiCACIONES tECHICAS ............cccueeeueeeeeeciieeieeieesie et esiee e eseaeeteesaee e enseeenseenne 43
Tabla 9 Aspectos del modelo empleado .....................cccoeeeeiviieiiiiniiieiieiieeieee e, 44
Tabla 10 Matriz de congruencia de la técnica propuesta de recoleccion de datos ............. 45

Tabla 11 Matriz de congruencia de los reactivos propuestos en el instrumento de
FECOLECCION A AALOS ...ttt et 47

Tabla 12 Especificaciones de los limites, riesgos y parametros de valoracion del criterio

EVALUALIVO. ..ottt ettt sttt sttt nae e 51
Tabla 13 Técnicas de recoleccion de datos .................occuecevceeviecenieeniinsiiieseeieneseee, 52
Tabla 14 Distribucion de 1a MUESIFQ..................ccccecuerieiiiiiiiiiieienieseee st 52
Tabla 15 Estratificacion de la muestra para cada servicio / tramite...............cceeeveeuene.. 53
Tabla 16 Matriz de eValuGCiON.................ccccocueviiiiiiiiiiiiiieeetee et 54
Tabla 17 El servicio o tramite que recibio fue util y correspondio a sus necesidades ........ 64
Tabla 18 Promedios de valoracion del cumplimiento del servicio ofrecido........................ 65
Tabla 19 El servicio o tramite cumplio con lo ofrecido o con lo que usted esperaba ........ 66

Tabla 20 El servicio o tramite soluciono la situacion o problemdtica por la cual lo solicito

Figura 21.1 El servicio o tramite soluciono la situacion o problemdtica por la cual lo

SOTICTTO et nnnesnnmnnsmnnnnmnnnmnmnnnnnns 68

.............................................................................................................................................. 70
Tabla 23 Resumen de valoraciones promedio del criterio de Eficacia................................ 70
Tabla 24 El servicio o tramite se realizo COrrectamente ...............cc.cceeeueeevesieeecueenvenenann. 74

NUMERA. EVALUA

JALISCO



Jal‘isco

Tabla 25 El servicio o tramite se realizo en el tiempo esperado .................cocceeeeeeneveenenne. 77
Tabla 26 Eficiencia. Reactivo 7. Las instalaciones donde se presta el servicio se encuentran
limpias y bien cuidadas (t0dos [0S SETVICIOS). ........cccuevuieceieiiieiiiesieeiieee et 81
Tabla 27 Eficiencia. Reactivo 8. El personal que realiza el tramite o servicio porta
uniforme y se puede identificar como servidor publico (todos los servicios). ..................... 83
Tabla 28 Eficiencia. Reactivo 9. Los equipos y materiales para la prestacion del servicio
son adecuados y pertinentes (t0dos [0S SETVICIOS). .......ccoueecueecieeceieiieeiieiieeee e 85
Tabla 29 Resumen de valoraciones promedio del criterio de Eficiencia. ............................ 85
Tabla 30 Pertinencia. Reactivo 10. El servicio o tramite fue suministrado de manera
oportuna y sin contratiempos (10dos [0S SEFVICIOS). .......c...cceecueevueeciesieeieeiiesieeeieeeieeninens 89
Tabla 31 Pertinencia. Reactivo 13. ;Como valora la atencion recibida por el personal que
atendio el servicio o tramite? (t0dos [0S SETVICIOS). .....coeeeeeeuiiiieeiiiaiieeieeiieeieesee e 94
Tabla 32 Pertinencia. Reactivo 14 — Promedios. Las personas servidoras publicas que
atienden el servicio o tramite cuentan con buena disposicion para atender dudas, quejas y
SUZGEFCIICIAS. «..eeeeeeeeiteeeeteeeeitee ettt e et e sttt e s bt e e sabeeesatee e ateeaateesnsbeesasbeesnbeeesabeeesaseeensseesnnseeennee 96
Tabla 33 Pertinencia. Reactivo 15. Las personas que prestan el servicio o tramite cuentan
con disposicion para ayudar a los usuarios y proporcionar un buen servicio. (todos los
SEIVICIOS) «vveeveeeereeeeseeeeiteeeeteeeetteeeetteeseaaeesesseeeasseeassseaasseeessseessseeassaesssesesasseessseeesssesennseeennns 98
Tabla 34 Resumen de valoraciones promedio del criterio de Pertinencia. ......................... 99
Tabla 35 Calidad — Eficacia. Reactivo 16. La solicitud del servicio o tramite
proporcionado es agil y facil de realizar. (todos [0S SErviCios). ..........cccoeevueeceeecveesvenannne. 102
Tabla 36 Calidad — Eficacia. Reactivo 18. Durante el proceso de prestacion del servicio o
tramite, la atencion recibida fue personalizada y empatica. (todos los servicios). ........... 104
Tabla 37 Calidad — Eficacia. Las personas que le atendieron conocen y estan capacitadas
para prestar el servicio o tramite qUE realizo. ...............coovcueeeeevieecueeiieeiiesieeieenee e, 106
Tabla 38 Calidad — Eficacia. Reactivo2(). Las personas que le atendieron en el servicio o
tramite que realizo le generaron confianza y profesionalismo. (todos los servicios). ...... 108
Tabla 39 Calidad -eficacia. Reactivo 21. El personal que realiza el tramite o servicio hace
su trabajo de manera CUIAAAOSA .................cc.oocoueeceeeiieiiiiiiieiieeee e 110

Tabla 40 Resumen de valoraciones promedio del criterio de Calidad — Eficacia............. 111

NUMERA.. EVALUA

JALISCO



;\5} ) 1

Tabla 41 Satisfaccion. Reactivo 22. A nivel general, ;Cudl es su nivel de satisfaccion con el
servicio o tramite? (t0d0os [0S SEFVICIOS). .....c..ccvueeeuieeieeiieiieeiieieeeie et 115
Tabla 42 Resumen de valoraciones promedio del criterio de Satisfaccion con el tramite /
SEFVICIO .ottt ettt et et ettt et a e et e at e et b e et hn e et at e et nare e 116
Tabla 43 Satisfaccion. Reactivo. A nivel general, ;Cudl es su nivel de satisfaccion con el
Gobierno del Estado de Jalisco? (todos [0S SErVICIOS) ..........cccvuveeevueeecieeeiiieeeiieeeieeeennen 118
Tabla 44 Resumen de valoraciones promedio del criterio de Satisfaccion con el Gobierno

Al ESIAAO dE JALISCO. «....ooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee et eeeeeeeeeeeeeee e eeeeeeeeaees 118

v,
NUMERA.. EVALUA

—— JALISCO ——

10



Relacion de figuras

Figura 1 Criterios y preguntas de eValuQCiON ...............ccocceeeeueeiieeciiaiieeieeiieeieeeiee e 15
Figura 2 Escala de Likert de 5 niveles para la valoracion de los reactivos ........................ 16

Figura 3 Determinacion de la métrica de puntuacion neta (saldo) de las percepciones en

€ada reactivo eVAIUAAO ..................c.cceecuiiieiiiiiiiiiiieeeee et e 16
Figura 4 Pasos para desarrollar la investigacion de campo ..............ccccooeecevcveeceeaceennnnnn. 40
Figura 5 Esquema de implementacion de la metodologia...................ccccccvevceevcvaneeacunnnnnnn. 41
Figura 6 Esquema de actores participantes en el proceso de evaluacion ........................... 41
Figura 7 FIUujo de trADAJO ............cccueeveieiiieiieieeiieee ettt st 42
Figura 8 Resumen de las técnicas propuestas en la metodologia para abordar los objetivos
AE TNVESTIGACTON ...ttt ettt e et et e sttt et e s sbeenseesaseesbeessbeensaessseenseasnseenseens 42
Figura 9 Esquematizacion del proceso de ejecucion de la Encuesta. ..................c.coeu..... 58
Figura 10 Representacion de las etapas del estudio a través de encuestas ......................... 59
Figura 11 Escala de valoracion de 10S reactivos ..............ccoccevceeveioenieeninoienieiinieneeeen, 60
Figura 12 Agrupacion de las percepciones y SAldo.................ccccocceevuenievinoineenenienennn, 60

Figura 13 Tipos de personas usuarias de acuerdo con las percepciones en cada reactivo
EVALUAAO ...ttt et 60
Figura 14 Determinacion de la métrica de puntuacion neta (saldo) de las percepciones... 60
Figura 15 El servicio o tramite que recibio fue util y correspondio a sus necesidades. En la
escala del 1 al 5 donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5 Totalmente de acuerdo.
POFCORIATES. ...ttt ettt ettt e et e et e e eaaeeea 63
Figura 16 Agrupacion de las percepciones y promedio utilidad - general.......................... 63
Figura 17 Eficacia. Reactivo I — Promedios. El servicio o tramite que recibio fue util y
COrreSpOndio @ SUS NECESTIAAAES. ............cc.cccueevieeiieiiieiieeieee ettt ae s 64
Figura 18 El servicio o tramite que recibio / realizo cumplio con lo ofrecido o con lo que
usted esperaba. En la escala del 1 al 5 donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5 Totalmente
de ACUETAD. POTCERLAJES. ........ccccueeeeeeieieiieeieeeiee et ettt ettt et e sveebeessbeebeesateeseasnseensaens 66
Figura 19 Agrupacion de las percepciones y promedio del cumplimiento de lo ofrecido —
QOHC L.ttt et ettt at e et e ettt e e ate et e ebeeenbeeaeeeneas 66
Figura 20 Eficacia. Reactivo 2 — Promedios. El servicio o tramite que recibio / realizo

cumplio con lo ofrecido o con lo que usted esperaba. ...................ccoeeeeeceecceencienieeaceanannns 67

NUMERA. EVALUA

JALISCO 11



Figura 21 Eficacia. Reactivo 3 — Promedios. El servicio o tramite soluciono la situacion o
problematica por la cual 10 SOLICTIO. ............ccooccuveeeieiiiiiieiieeeee et 69
Figura 22 El servicio o tramite se realizo correctamente. (en la escala del 1 al 5 donde 1 es
Totalmente en desacuerdo y 5 Totalmente de acuerdo). Porcentajes.................ccccueeuenn... 73
Figura 23 Agrupacion de las percepciones y promedio de la realizacion — general........... 74

Figura 24 Eficiencia. Reactivo 4 — Promedios. El servicio o tramite se realizo correctamente.

.............................................................................................................................................. 75
Figura 25 El servicio o tramite se realizo en el tiempo esperado (en la escala del I al 5 donde
1 es Totalmente en desacuerdo y 5 Totalmente de acuerdo). Porcentajes. ......................... 76
Figura 26 Agrupacion de las percepciones y promedio — general................ccccoueeveeeueennnn. 76

Figura 27 Eficiencia. Reactivo 5 — Promedios. El servicio o tramite se realizo en el tiempo
ESPEFAAO. .....o.eeeeeeeeeeeee et ettt ettt ettt e b ettt b e e tt e bt e st e e beebeeenbeeteeenteenne 77
Figura 28 ;Qué aspectos considera que le hacen falta al tramite o servicio para ser mds
EFICIEILC? ...ttt et ettt ettt e et e e st e et e e at e e st e e bt e e nbeette et e e bt e enbeeneeenteenne 78
Figura 29 ;Qué aspectos considera que le hacen falta al tramite o servicio para ser mds
EFICIEILC? ..ottt ettt ettt et et e et e et e et e e at e e st e e bt e e nbe e st e e abeeaeeenbeeneeenbeenns 78
Figura 30 ;Qué aspectos considera que le hacen falta al tramite o servicio para ser mds
EFICIEILC? ...ttt ettt ettt et e et e st e et e e at e e ab e e bt e e nbe e st e et e e bt e enbeeseeenteenne 79
Figura 31 Las instalaciones donde se presta el servicio se encuentran limpias y bien
cuidadas. (No aplica a Servicio de llamadas de emergencia - 911). ...........cccoecuveeveaueannnn. 79
Figura 32 Agrupacion de las percepciones y promedio — general................cccccueeveecueennnn. 80
Figura 33 Eficiencia. Reactivo 7 — Promedios. Las instalaciones donde se presta el servicio
se encuentran limpias y bien CUIAAAAS. .................ccoovceieiieiiiieiiieiiieiieeie et 80
Figura 34 El personal que realiza el tramite o servicio porta uniforme y se puede identificar
COMO SEIVIAOT DUDIICO ...ttt ettt ettt et e sebeebeesnseensaens 81
Figura 35 Agrupacion de las percepciones y promedio — general................ccccoueeeeecueennn. 82
Figura 36 Eficiencia. Reactivo 8§ — Promedios. El personal que realiza el tramite o servicio
porta uniforme y se puede identificar como servidor publico. .............ccccccoveeevceevcrannnannee. 82
Figura 37 Los equipos y materiales para la prestacion del servicio son adecuados y
pertinentes. (No aplica a Servicio de llamadas de emergencia - 911). .............ccceeuveneen... 83

Figura 38 Agrupacion de las percepciones y promedio — general................ccccoueeeeeeuvennnn. 84

NUMERA. EVALUA

JALISCO 12



Jal‘isco

Figura 39 Eficiencia. Reactivo 9 — Promedios. Los equipos y materiales para la prestacion
del servicio son adecuados Y PEFtINENLES. ............coccvueeceeeiieciieiieeiieeiie e esieeeaeeeee e s 84

Figura 40 El servicio o tramite fue suministrado de manera oportuna y sin contratiempos.

Figura 41 Agrupacion de las percepciones y promedio — general................cccccueeveecueennn. 88
Figura 42 Pertinencia. Reactivo 10 — Promedios. El servicio o tramite fue suministrado de
manera Oportuna Y Sif CONMITALIEMPOS. ..........eueeeaeuieieeeeeeeeeaeitteeeeeeseeseiittteeeeeeesassrreeeeeeens 89
Figura 43 ;Como valora la atencion recibida por el personal que atendio el servicio o
FPAMITE? ...ttt ettt a e sttt e e e b e e et ettt ettt e n et e e 93
Figura 44 Agrupacion de las percepciones y promedio — general................ccccoueeveecueennnn. 93
Figura 45 Pertinencia. Reactivo 13 — Promedios. ;Como valora la atencion recibida por el
personal que atendio el Servicio 0 trAMILE? ..............cceeecueecieeeeeiieeiieeiienie e eae e 94
Figura 46 Las personas servidoras publicas que atienden el servicio o tramite cuentan con
buena disposicion para atender dudas, quejas y SUZErencias. .............ccccouevvuevevereeecueenennns 95
Figura 47 Agrupacion de las percepciones y promedio — general................ccccoueeveeeueenen. 95
Figura 48 Pertinencia. Reactivo 14 — Promedios. Las personas servidoras publicas que
atienden el servicio o tramite cuentan con buena disposicion para atender dudas, quejas y
SUZGEITCIICIAS ..veeneeeeeeeetee et e et e ettt e sttt e s bt e e s abte e abeeeateesnteesnateesnsbeeesbeeesabeeesaseeennseesnsseesnnee 96
Figura 49 Las personas que prestan el servicio o tramite cuentan con disposicion para
ayudar a los usuarios y proporcionar un bUEn SETVICIO. ...........ccceeceereeeecueesvescreeneesireensnens 97
Figura 50 Agrupacion de las percepciones y promedio — general................ccccoueeveecueennnn. 97
Figura 51 Pertinencia. Reactivo 15 — Promedio. Las personas que prestan el servicio o

tramite cuentan con disposicion para ayudar a los usuarios y proporcionar un buen servicio.

Figura 52 La solicitud del servicio o tramite proporcionado es agil y facil de realizar ... 101
Figura 53 Agrupacion de las percepciones y promedio — general..................cccccuveuenn... 101
Figura 54 Calidad — Eficacia. Reactivo 16 — Promedios. La solicitud del servicio o tramite
proporcionado es dgil y fAcil de realizar. ..............ccceevievcieeciiniieiieiieeieeee e, 102
Figura 55 Durante el proceso de prestacion del servicio o tramite, la atencion recibida fue
PErsSONAliZAAA Y @MPALICA. .........ccuveveeeceieiieeiiiesie ettt ettt et aeesnbeenseeeseenee 103

Figura 56 Agrupacion de las percepciones y promedio — general..................cccccuveuenn... 103

NUMERA.. EVALUA

JALISCO



Figura 57 Calidad — Eficacia. Reactivo 18 — Promedios. Durante el proceso de prestacion
del servicio o tramite, la atencion recibida fue personalizada y empdtica........................ 104
Figura 58 Las personas que le atendieron conocen y estan capacitadas para prestar el
SEFVICIO O tFAMILE QUE TEALIZO. ...ttt ettt et e eeae e 105
Figura 59 Agrupacion de las percepciones y promedio — general..................cccoccuveuenn... 105
Figura 60 Calidad — Eficacia. Reactivo 19 — Promedios. Las personas que le atendieron
conocen y estan capacitadas para prestar el servicio o tramite que realizo. .................... 106
Figura 61 Las personas que le atendieron en el servicio o tramite que realizo le generaron
CONfIANZA Y PTOFESIONALISIIO. ...ttt ettt et et aeasanes 107
Figura 62 Agrupacion de las percepciones y promedio — general..................cccccuveuen... 107
Figura 63 Calidad — Eficacia. Reactivo 20 — Promedios. Las personas que le atendieron en
el servicio o tramite que realizo le generaron confianza y profesionalismo. .................... 108

Figura 64 El personal que realiza el tramite o servicio hace su trabajo de manera cuidadosa.

Figura 65 Agrupacion de las percepciones y promedio — general..................ccccccuveuen... 109
Figura 66 Calidad — Eficacia. Reactivo 21 — Promedios. El personal que realiza el tramite o
servicio hace su trabajo de manera cuidadosa. ..................ccoccveveieceiiiiiencianieeienieeeeenn, 110
Figura 67 A nivel general, ;Cual es su nivel de satisfaccion con el servicio o tramite?... 114
Figura 68 Agrupacion de las percepciones y promedio — general..................cccccuveuenn... 114
Figura 69 Satisfaccion. Reactivo 22 — Promedios. A nivel general, ;Cual es su nivel de
SAtiSfaccion Con el ServiCio 0 IFAMILE? .............ccueeeueeeieecieeiieeiieiieeieesieesaeesaee e aeeeeseenes 115
Figura 70 A nivel general, ;Cual es su nivel de satisfaccion con el Gobierno del Estado de
JALISCO? ..ottt ettt sttt b ettt be e 116
Figura 71 Agrupacion de las percepciones y promedio — general..................ccccccuveuenn... 117
Figura 72 Satisfaccion. Reactivo 23 — Promedios. A nivel general, ;Cual es su nivel de
satisfaccion con el Gobierno del Estado de JaliSCO?...............c.ccccovcveiveincieniiniieiieennn, 117

Figura 73 Mapa perceptual de posicionamiento de los criterios y servicios / tramites..... 122

NUMERA. EVALUA

JALISCO

14



=

G [Jalisco

GOBIERNO DEL ESTADO

Resumen Ejecutivo

El apartado presenta los principales resultados obtenidos del proceso de Evaluacion de la Calidad de
los Servicios y/o Tramites de las Dependencias o Entidades Publicas del Gobierno del Estado de
Jalisco, los cuales derivan de los criterios y preguntas de evaluacion implementadas en el ejercicio
evaluativo, el analisis se desarrolla de acuerdo con los alcances, limitaciones y marcos de referencia

contemplados en el estudio.

Tramites y servicios sujetos a evaluacion
La evaluacion comprende 2 tramites y 3 servicios proporcionados por el gobierno del Estado de
Jalisco:
e Pago de refrendo vehicular
e Servicio de llamadas de emergencia— 911 (OPD Centro de Coordinacion, Comando, Control,
Comunicaciones y Computo — Escudo Urbano C5)
e Tramite de cambio y/o actualizacion del propietario, Sistema Intermunicipal de los Servicios
de Agua Potable y Alcantarillado (SIAPA)
e Atencion Integral de nifias y nifios con cancer en el Servicio de Hematologia y Oncologia
Pediatrica del Nuevo Hospital Civil de Guadalajara “Dr. Juan 1. Menchaca”

e Asesoria a patrones, trabajadores y sindicatos STPS

La realizacion del analisis de la calidad de los tramites y servicios se baso en 5 criterios y 6 preguntas

de evaluacion las cuales se muestran a continuacion en la figura 1.

Figura 1 Criterios y preguntas de evaluacion

Satisfaccion
o Q¢ ¢Cual es el grado de satisfaccion y aceptacion de
los usuarios respecto al servicio/tramite que

reciben?

2 Eficiencia
o ¢Cual es el grado de eficiencia de los servicios /

tramites que ofrece la dependencia?

Pertinencia
(En qué medida la demanda sobre el servicio / tramite
que ofrece el gobierno es efectivamente cubierta?

Eficacia / Calidad

¢Cual es el nivel de complejidad que los usuarios perciben de los servicios
/ tramites que reciben del gobierno?
¢Cual es el nivel de confianza de los usuarios en los servidores publicos?

Eficacia
¢En qué medida los servicios/tramites que ofrece el gobierno
son de utilidad para los usuarios?

Elaboracion propia con base en los Términos de Referencia del estudio.

A partir de los criterios y sus respectivas preguntas de evaluacion, se construyd una matriz de
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evaluacion que permitié presentar la construccion de las tematicas y reactivos para el ejercicio de
evaluacion en funcion de los referentes teéricos y los métodos de recoleccion de la informacion, la
cual que se realizdo mediante la aplicacion de 385 encuestas efectivas a personas usuarias en cada
servicio / tramite, lo que resultd en una muestra total de 1 925 encuestas. El error muestral asociado
a cada servicio / tramite correspondio a £5% y el intervalo de confianza fue de 95%. Para la muestra

general el error muestral correspondio a £2.2% y el intervalo de confianza a 95%.

A continuacion se presenta una sintesis general sobre cada criterio de evaluacion y sus reactivos
conforme las preguntas de evaluacion. Los resultados del estudio tienen como base una escala de 5
niveles (Likert) donde 1 es totalmente en desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo (figura 2), asi como
una métrica que calcula la puntuacion neta (saldo) de las percepciones (figura 3), la cual se obtiene
restando las percepciones positivas (4 a 5 en la escala de Liker?) a las percepciones negativas (1 a 2
en la escala de Likert), esta métrica puede presentar valores de -100 a 100, de manera que, una
puntuacion negativa representaria que la mayoria de las personas tiene una mala experiencia con el

servicio / tramite, o no estan completamente satisfechos.
Figura 2 Escala de Likert de 5 niveles para la valoracion de los reactivos

1. Totalmente 2. Algo en
en desacuerdo desacuerdo

4. Algo de 5. Totalmente

3. Regular acuerdo de acuerdo

Elaboracion propia.

Figura 3 Determinacion de la métrica de puntuacion neta (saldo) de las percepciones en cada
reactivo evaluado

Puntuacion neta

Satisfechas menos Insatisfechas igual (Saldo)

Elaboracion propia Mtro. Fernando Mellado Meza con base en la metodologia de diserio de indicadores NPS. (Reichheld, 2003).

Adicionalmente es importante precisar las siguientes limitaciones del ejercicio con el objeto de

contribuir a la interpretacion de los datos incluidos en el estudio.

e Los resultados generales de la muestra corresponden unicamente al comportamiento de las 5
dependencias / instancias evaluadas por lo que no representan a la totalidad de las dependencias

del Gobierno del Estado de Jalisco.
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e Las valoraciones vertidas en el estudio corresponden unicamente al servicio evaluado en cada
dependencia / instancia, por lo que no representan la valoracion general de la instancia /
dependencia.

e Losresultados corresponden temporalmente al mes de julio de 2022 (levantamiento).

e Las muestras correspondientes a los servicios de Pago de Refrendo Vehicular, Tramite de
cambio y/o Actualizacion del Propietario y Asesoria a Patrones, Trabajadores y Sindicatos, no
disponen de datos sobre las personas usuarias, de manera que, en el levantamiento no se
aplicaron cuotas o estratos proporcionales a la poblacion atendida.

e [La percepcion sobre la satisfaccion con el Gobierno del Estado de Jalisco, corresponde
unicamente a los usuarios de las instancias / dependencias evaluadas por lo que no representa la

percepcion del total de la poblacion de la entidad, ni general sobre el Gobierno de Jalisco.

Hallazgos generales

La valoracion general del criterio de eficacia sobre los cinco servicios / tramites evaluados desarrollo
una valoracion promedio de 4.05 en la escala del 1 al 5 donde 5 es totalmente pertinente, asimismo
recibid una puntuacion neta de 77.3%, esto significa que 7.7 personas de cada 10 tiene una percepcion
positiva sobre los reactivos de dicho criterio. El servicio que resulté con mejora valoracion promedio
en el criterio de eficacia con relacion a la media, fue el Pago del Refrendo Vehicular (4.33), mientras

que el servicio con menor valoracion fue Servicio de Llamadas de Emergencias 911 (3.79).

El criterio de eficiencia recibi6 una valoracion general promedio de 3.97 (en la misma escala), siendo
el servicio / tramite con menor valoracion con relacion a la media el Servicio de Llamadas de
Emergencia 911, mientras que el servicio / tramite que desarrollo mejor valoracion fue el Servicio de
Asesoria a Patrones, Empleados y Sindicatos (4.13). La puntuacion neta recibida en el criterio de
eficiencia fue de 71.8%. En cuanto al criterio de pertinencia se registrd que el promedio general para
los cinco servicios / tramites evaluados fue de 4.03, de manera que el servicio con mejor valoracion
correspondi6 al Servicio de Hematologia y Oncologia Pediatrica (4.24), por otro lado, el servicio con
menor valoracion fue el de Llamadas de Emergencia 911 (3.73). La puntuacion neta del criterio de

pertinencia fue de 78.5%, es decir, el porcentaje general de personas con una percepcion positiva.

El criterio de calidad - eficacia obtuvo una calificacion promedio de 4.07, siendo el Servicio de
Hematologia y Oncologia Pediatrica (4.24), mientras que el de menor valoracion fue el servicio de
Llamadas de Emergencia 911. El saldo en la puntuacion neta fue de 81.2%, siendo este criterio el que
presenta mayor proporcion de percepciones positivas con relacion al resto de los criterios. Sobre el

criterio de satisfaccion general con el tramite o servicio recibido, se obtuvo una valoracion promedio
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de 4.0, con lo cual, el servicio con mejor valoracion correspondi6 al Servicio de Hematologia y
Oncologia Pediatrica (4.2), mientras que el de menor valoracion fue el Servicio de Llamadas de

Emergencia 911. El saldo en las percepciones positivas sobre el criterio de satisfaccion fue de 76%.

Criterio de eficacia:

A nivel general, los tramites / servicios sujetos a estudio, obtuvieron en el criterio de eficacia una
calificacion global de 4.05, en la escala del 1 al 5, donde 5 es totalmente pertinente. El tramite /
servicio mejor valorado fue el Tramite de Cambio y/o Actualizacion del Propietario el cual obtuvo
una valoracion de 4.33 en una escala del 1 al 4 donde 5 es totalmente pertinente, seguido del Servicio
de Hematologia y Oncologia Pediatrica con 4.21 en la misma escala, esto se debio principalmente al
grado de cumplimiento en los servicios / tramites, la solucion de la problematica /necesidad

presentada y la utilidad percibida por los usuarios.

En ese sentido, se registrd6 que el Servicio de Llamadas de Emergencia obtuvo una valoracion
promedio de 3.79 siendo el servicio con menor calificacion, esto se debio a la percepcion de tardanza
en la atencion de las llamadas o en la llegada de las unidades al sitio de la emergencia. En cuanto al
servicio de Asesoria a Patrones, Empleados y Sindicatos (STPS) éste obtuvo una valoracion de 3.94
de manera que, algunos aspectos negativos identificados en dicha calificacion promedio fueron la
percepcion de lentitud en la resolucion de problemas que motivan la visita de los usuarios, aspecto
que los hace ir en repetidas ocasiones a recibir asesoramientos, también se vio afectada la valoracion
debido a la reduccion de personal que atiende en temporada vacacional aspecto que ralentizo la
atencion a usuarios en el mes de julio cuando se realizaron las encuestas en campo. Por otra parte, el
Servicio de Cambio / Actualizacion de Propietario (SIAPA) obtuvo una calificacion de 3.98 donde 5
es totalmente pertinente, esto se debid principalmente a la percepcion de utilidad del servicio y
solucion de la problematica, pues algunos usuarios no pudieron concretar el tramite debido a que no

pudieron cubrir los adeudos necesarios para realizar el tramite.

Criterio de eficiencia:

La valoracion general en la dimension de eficiencia en las cinco dependencias evaluadas,
correspondi6 a 3.97, en la escala del 1 al 5 donde 5 es totalmente pertinente. En ese aspecto se observo
que las valoraciones mas altas en el presente criterio se presentaron en el Servicio de Asesoria a
Patrones, Trabajadores y Empleados (4.13), seguido del Servicio de Hematologia y Oncologia
Pediatrica (4.11) y el Pago del Refrendo Vehicular (4.06), dichos tramites / servicios mantuvieron

una calificacion por encima del promedio general en el criterio de eficiencia. Por otra parte, los
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tramites / servicios que desarrollaron una valoracion general por debajo de la media del criterio de
eficiencia (3.97) fueron el Servicio de Llamadas de Emergencias 911 (3.69) y el Tramite de Cambio

y/o Actualizacion del Propietario (3.88).

Los aspectos que influyen en las valoraciones negativas se relacionaron con los tiempos de espera
para recibir los servicios, asimismo, en el caso del Tramite de Cambio y/o Actualizacion del
Propietario (SIAPA) se registro la percepcion sobre el tiempo de espera para ser atendido es largo y
que el tramite puede llegar a ser engorroso cuando no se disponen de los documentos solicitados para
realizar el tramite. En cuanto al Servicio de Llamadas de Emergencia 911, se registrd que influye en
su valoracion negativa los tiempos de respuesta, ya que en algunas ocasiones las unidades no llegan
a los lugares solicitados debido a diversos factores como la coordinacion, la falta de unidades o la
alta demanda de llamadas en ciertas temporadas del afio como la vacacional. A nivel general, las
personas entrevistadas manifestaron valoraciones regulares en cuanto a la manera en que se
identifican los servidores publicos pues en el caso del tramite de Pago de Refrendo Vehicular, Cambio
de Propietario y Asesoria a Patrones, Empleados y Sindicados, los prestadores del servicio / tramite
no portan uniforme o no se les puede identificar facilmente como personas servidoras publicas, en
contra parte, este aspecto fue bien valorado en el Servicio de Hematoldgica y Oncologia el cual

obtuvo una valoracion de 4.4 por encima de la media de 3.8.

Criterio de pertinencia:

A nivel general, el criterio de pertinencia recibié una valoracion promedio de 4.03 en la escala del 1
al 5, donde 5 es la calificacion mas alta. Los servicios / tramites que desarrollaron una calificacion
por encima del promedio fueron el Servicio de Hematologica y Oncologia Pediatrica (4.24), seguido
del Pago de Refrendo Vehicular (4.20), mientras que los tramites y servicios que se comportaron por
debajo de la media fueron el Servicio de Llamadas de Emergencia 911 (3.73), el Tramite de Cambio
y/o Actualizacion del Propietario (3.98), asi como el Servicio de Asesoria a Patrones, Empleados y

Sindicados (4.02).

A nivel general, los aspectos que influyeron en la valoracion de los tramites / servicios en el criterio
de pertinencia fueron, por una parte, la percepcion de algunas personas usuarias del Servicio de
Llamadas de Emergencia 911 que se vincularon a la poca prestacion oportuna y sin contratiempos del
servicio, asimismo el Tramite de Cambio y/o Actualizacion del Propietario registré algunas
percepciones negativas derivadas del pago de recargos u otras obligaciones que se vinculaban con el

tramite, aspecto que afecto la percepcion de oportunidad del servicio.
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Criterio de calidad — eficacia:

Los aspectos valorados en el criterio de calidad / eficacia fueron valorados la agilidad de los tramites
y servicios, la empatia de los prestadores del servicio / tramite, asi como el profesionalismo y
confianza generada por las personas servidoras publicas, se valord también la percepcion sobre el
conocimiento y capacitacion para prestar el servicio por parte de las personas servidoras publicas y

si el servicio fue proporcionado de manera cuidadosa de acuerdo con la percepcion de los usuarios.

La valoracion general para el conjunto de los cinco servicios / tramites valorados en el criterio de
calidad / eficacia, correspondi6 a 4.07 en una escala donde 5 es totalmente pertinente. Los servicios
mejor valorados con respecto a la media fueron el servicio de Hematologia y Oncologia Pediatrica
(4.24), Asesoria a Patrones, Empleados y Sindicatos (4.20) y Pago del Refrendo Vehicular (4.16);
mientras que el servicio de Llamadas de Emergencia—911 (3.80) y tramite de Cambio / Actualizacion
de Propietario — SIAPA (3.96) se ubicaron por debajo de la media. Los aspectos relacionados con la
agilidad y facilidad para realizar el tramite o servicio se vincularon al servicio de Llamadas de
Emergencia 911 debido a la dificultad que las personas usuarias presentaron para acceder a los
servicios de emergencia, asimismo, el servicio de Llamadas de emergencias present6 una valoracion
baja con relacion al conjunto de servicios y tramites evaluados en cuanto a la empatia y trato percibido
por los operadores, lo cual se reforzaba con la baja percepcion sobre el nivel de capacitacion y

profesionalismo con relacion al resto de los servicios valorados.

En ese sentido, el servicio de Hematologia y Oncologia Pediatrica recibi6 las valoraciones mas altas,
ya que se presento una percepcion de profesionalismo y empatia por parte de las personas servidoras
publicas, asimismo se identifico la percepcion de conocimiento y capacitacion por parte del personal
que presta el servicio, esto se refleja en la percepcion de profesionalismo de las personas servidoras

publicas, la cual se desempefio por encima de la media y del conjunto de servicios valorados.

Dimension de Satisfaccion:

A nivel general, la satisfaccion promedio con el servicio / tramite fue de 4.0, donde 5 es totalmente
satisfecho, en ese sentido se registrd que los servicios mejor valorados en cuanto a satisfaccion fueron
el Servicio de Hematologia y Oncologia Pediatrica (4.2), Pago de Refrendo Vehicular (4.1) y Asesoria
a Patrones, Empleados y Sindicatos (4.1), los cuales se comportaron por encima de la media, mientras
los servicios que presentaron menor valoracion fueron el Servicio de Llamadas de Emergencia 911
(3.7) y el Tramite de Cambio / Actualizacién de Propietario (3.9). Se registraron percepciones que

influyeron en las personas usuarias a no estar completamente satisfechas con el Tramite de Cambio /
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Actualizacion de Propietario, como fue el caso de la necesidad de mayor amabilidad del personal y
la mejora en los tiempos de espera, mientras que en el Servicio de Llamadas de Emergencias 911 los
aspectos que motivaron a las personas entrevistadas para no estar totalmente satisfechas fueron los
tiempos de espera para ser atendidos en la linea de emergencias, asi como el tiempo de llegada de las

unidades o en su defecto que la unidad solicitada no llegd al lugar donde se suscitd una emergencia.

Conclusiones

A nivel global, la valoracion de los tramites y servicios sujetos a estudio correspondio6 a 4.02, en la
escala del 1 al 5 (donde 5 es totalmente pertinente), con lo cual, se registrd que 3 servicios / tramites
se comportaron por encima de la media y 2 servicios / tramites desarrollaron una valoracion media
por debajo del promedio general, de manera que a escala general, el servicio / tramite con mejor
valoracion promedio fue el prestado por el Hospital Civil de Guadalajara «Dr. Juan I. Menchaca»
denominado servicio de Hematologia y Oncologia Pediatrica, que obtuvo una percepcion promedio
de 4.20, seguido del tramite de Pago de Refrendo Vehicular (SHP) que obtuvo una valoracion de 4.17
y del servicio de Asesoria a Patrones, Trabajadores y Sindicatos (STPS) cuya percepcion correspondio

a 4.08 en promedio.

En ese sentido, hay que destacar que el servicio de Hematologia y Oncologia Pediatrica obtuvo una
puntuacion neta (saldo) de 93%, lo que indica que la mayor proporcion de personas cuentan con una
percepcion positiva sobre el servicio, especialmente en los criterios de pertinencia, calidad/eficacia y
satisfaccion, mismas que desarrollaron las calificaciones promedio mas altas con relacion a las
percepciones promedio a nivel global (tabla 1.1), destacando las valoraciones sobre la prestacion
oportuna del servicio, la calidad percibida general, la atencion recibida y la disposicion por parte de

las personas servidoras publicas, entre otros aspectos positivos.

Tabla 1.1 Escala de calor sobre las valoraciones promedio.

Promedio . Satisfaccion
o .. Puntuacion neta L 5 ; Calidad / o

# Tramite / Servicio general Eficacia Eficiencia | Pertinencia .. con el tramite
. P - Saldo Eficacia .
servicio/tramite / servicio

Servicio de Hematologia y Oncologia
Pediatrica - HCG 1 4.21 411

2 Pago de refrendo vehicular-SHP 4 47 81% - 4.06 4.20

3 Asesoria a patrones, trabajadores
y sindicatos- STPS 4+ 4.08 75% 3.94 4.02 4.20 4.10

- Promedio global | 402 78% 4.05 3.97 4.03 4.07 400 |
Tramite de cambio y/o actualizacion del

& propietario-SIAPA o> 3.94 8%

Servicio de llamadas
de emergencia-911

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo.
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Mientras que en el tramite de Pago de Refrendo Vehicular se observo que la valoracion mas alta
correspondio6 al criterio de eficacia, es decir, se aprecio positivamente la utilidad y cumplimiento del
servicio, la solucion de la problematica o necesidad, asi como el tiempo en que fue prestado el mismo.
Sobre el servicio de Asesoria a Patrones, Trabajadores y Sindicatos, se observd que la mejor
valoracion la obtuvo el criterio de eficiencia, debido principalmente a una percepcion positiva en las
condiciones fisicas de las instalaciones, como la limpieza y la percepcion sobre materiales y equipos

adecuados, entre otras aspectos (tabla 1.1).

En cuanto al mapa perceptual de los servicios / tramites y su relacion a los criterios de valoracion
(tabla 1.2), se registr6 que el servicio de Hematologia y Oncologia Pediatrica y el Pago de Refrendo
Vehicular se encontraron en el cuadrante perceptivo 1, el cual indica que dichos servicios / tramites
tienen un buen desempefio y una percepcion positiva sobre la generacion de valor publico en la
poblacion que atienden; los criterios de mayor relacion positiva fueron la calidad, pertinencia y la

eficacia en la prestacion de dichos servicios / tramites.

Por otra parte, se registro que el servicio de Llamadas de Emergencia 911, se posicion6 en el cuadrante
perceptivo 3, indicando que el servicio desarrolld menor percepcion positiva y valoracion a nivel
general, lo que indica que debe mejorar principalmente en la calidad, utilidad y concrecion del
servicio asi como el tiempo de llegada de las unidades a los sitios donde son requeridas, con lo cual
la prestacion oportuna y la atencion percibida en el servicio es valorada con menor proporcion sobre
la media global, esto se relaciona con el desempefio de los criterios de eficiencia, pertinencia y

satisfaccion.

Tabla 1.2 Mapa perceptual de posicionamiento de los criterios y servicios / tramites
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Principales recomendaciones

e Serecomienda la implementacion de acciones de coordinacion institucional en el Servicio de
Llamadas de Emergencia 911, es decir, el seguimiento puntual de la prestacion del servicio
a través del control del tiempo de respuesta en cada llamada, estableciendo protocolos de
accion para atender los casos en que el servicio se muestra ralentizado, de manera que
permitan mejorar oportunamente la respuesta de las diversas instituciones involucradas con
el objeto de alcanzar mayores niveles de calidad, es decir, que las unidades lleguen a tiempo
a los sitios donde son requeridas.

e Optimizar los procesos de atencion a la poblacion usuaria del servicio de Asesoria a Patrones,
Empleados y Sindicatos, se logre mejorar los tiempos de solucion de problemas a los
empleados, patrones y sindicatos, reduciendo el nimero de citas o reuniones para llegar a la
resolucion de los problemas, por ejemplo, pasando de multiples o indefinidas reuniones a un
numero limitado y estandarizado para la mayoria de los casos. En este aspecto, es necesario
que sean revisados y actualizados los manuales de operacion del servicio.

e Serecomienda difundir los requerimientos y medios de consulta existentes sobre los costos,
adeudos y otros aspectos vinculados al tramite de Cambio / Actualizacion de Propietario, ya
que quienes desconocen estos aspectos desarrollan mayores niveles de insatisfaccion con el
tramite.

e Es importante que todos los servicios/tramites valorados actualicen el manual de prestacion
de servicio, con el objeto de mejorar los tiempos de espera, ya que fue un aspecto que generd
constantemente insatisfaccion en las personas usuarias. En su defecto se recomienda que
todos los servicios dispongan de una manual de servicio.

e Se recomienda fortalecer las campafias de concientizacion sobre el uso del servicio de
Llamadas de Emergencia 911 a fin de disminuir las incidencias con relacion al mal uso de la
linea.

e Se recomienda la implementacion de un plan de mejora en la limpieza del area donde se
presta el servicio de Cambio / Actualizacion de Propietario.

e Se recomienda implementar acciones de mejora en la limpieza de las instalaciones y areas
que se encuentren en remodelacion o construccion en el Hospital Civil de Guadalajara “Dr.
Juan I. Menchaca” ya que se registraron areas de mejora en cuanto a la limpieza del inmueble.

e Sobre el Servicio de Hematologia y Oncologia Pediatrica, se recomienda disponer de un plan
de accion que describa los procesos realizados por el personal que atiende a las personas
usuarias en los casos en que se presentan eventualidades derivadas de la falta de

medicamentos, es decir, que se pueda disponer de una herramienta que guie en el proceso de
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localizar y adquirir los medicamentos en el menor tiempo posible a través de fundaciones,
instituciones o terceros.

e Se recomienda que el personal que atiende a la poblacion usuaria cuente con uniforme y/o
identificacion visible que los acredite como servidores publicos, especificamente en los
servicios de Pago de Refrendo Vehicular, Asesoria a Patrones, Empleado y Sindicatos y en
el servicio de Cambio / Actualizacion de Propietario, en los que se percibieron calificaciones
menores con relacion a dicho aspecto.

e Es necesario que las corporaciones policiales realicen un analisis sobre las necesidades de
personal y unidades disponibles para dar respuesta a las llamadas de emergencia en tiempo y
forma, a fin de minimizar aquellos casos en que la respuesta se ralentizo por falta de unidades
o elementos.

e Serecomienda reforzar los mecanismos de capacitacion (en materia de calidad en el servicio)
al personal que recibe las llamadas de emergencia a fin de mejorar la prestacion de este,
mejorando la disposicion para atender a las personas usuarias.

e Serecomienda que el servicio de Llamadas de Emergencia 911, realice una valoracion de las
necesidades de personal en temporadas identificadas como de alta incidencia de emergencias,

con la finalidad de mejorar la calidad de la atencion y la plantilla de personas operadoras.
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1. Introduccion

En este apartado se describen el marco institucional y normativo en el que se desarrolla la evaluacion,
asi como informacion basica de los servicios / tramites evaluados, asi como los principales aspectos
valorados, los actores relacionados con el estudio y el uso potencial del mismo. Asimismo, se integra

la descripcion de la estructura del informe.

1.1 Descripcion del marco en que se realiza la evaluacién

El Gobierno de Jalisco a través de la Secretaria de Planeacion en ejercicios fiscales anteriores (2010.
2011 y 2012) realizo diversas evaluaciones de los servicios que proporcionan distintas secretarias
estatales, lo anterior con el objetivo general de identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios
respecto a servicios que ofrecian las dependencias a partir de la percepcion de la ciudadania, siendo
el antecedente a que se remonta la aplicacion de dichos estudios perceptivos de la calidad en la

entidad.

De acuerdo con el Plan Estatal de Gobernanza y Desarrollo 2018-2024, vision 2030, el Gobierno de
Jalisco establece el compromiso del Ejecutivo Estatal y la obligacion sobre el seguimiento y la
evaluacion de los objetivos de desarrollo y los instrumentos de politica publica que de él emanen; por
otra parte, el Programa Anual de Evaluacion (PAE) 2021, establece en su articulo SEXTO, numeral 1,

la evaluacion de calidad de los principales servicios o tramites del Gobierno de Jalisco.

Con lo anterior, la Unidad de Evaluacién del Gobierno del Estado realizdé una consulta a los
funcionarios del Ejecutivo Estatal para determinar los principales servicios o tramites a los que se les
realizaria este ejercicio evaluativo. La consulta contemplo tres criterios de valoracion: 1) alcance del
servicio o tramite, establecido por la cantidad de personas usuarias atendidas el ltimo afio; 2)

presupuesto ejercido; y 3) disponibilidad para realizar mejoras al corto plazo.

En ese sentido, fueron incluidas en el presente estudio la siguientes dependencias e instancias del
Gobierno de Jalisco: 1.- Secretaria de la Hacienda Publica, 2.- Secretaria de Seguridad del Estado, 3.-
Secretaria de Gestion Integral del Agua, 4.-OPD' Hospital Civil de Guadalajara y 5.-Secretaria del
Trabajo y Prevision Social. Estudio que sera coordinado por la Secretaria de Planeacion y

Participacion Ciudadana y financiado con recursos del Fideicomiso 10824 Fondo EVALUA Jalisco.

! Organismo Piblico Descentralizado
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Posteriormente el equipo evaluador realizo una propuesta de rubrica para determinar el servicio /
tramite a considerar, con lo cual, se logréo ayudar a los servidores publicos en el proceso de

identificacion y seleccion del servicio / tramite a evaluar.

La rtibrica se relaciona como un mecanismo que incluye criterios y escalas que permiten determinar
una valoracion que contribuye a clarificar el analisis y toma de decision sobre los aspectos valorados,

Cano (2015) senala que la rubrica es

[...] una matriz de valoracion que incorpora en un eje los criterios de ejecucion de una tarea y
en el otro eje una escala y cuyas casillas interiores estan repletas de texto (no en blanco, como
sucede con las escalas para que el evaluador sefiale el grado de adquisicion de cada criterio)

(Cano, 2015, p. 266).

De manera simplificada podriamos definir que una rubrica es un «registro evaluativo que posee
ciertos criterios o dimensiones a evaluar y lo hace siguiendo unos niveles o gradaciones» (Cano, 2015,

p. 267).

De acuerdo con lo anterior, la rubrica incluy6 criterios y descripciones para la seleccion del servicio
a evaluar. Los criterios empleados priorizaron que los tramites o servicios correspondieran con un
volumen de personas atendidas alto, ser basicos, esenciales o relevantes, asi como contar con alcance
geografico estatal y que se trataran de servicios bajo demanda, es decir que se deriven de la solicitud

de la poblacion atendida.

Criterios de la ribrica

1. Servicios o tramites publico de con alto volumen de personas atendidas (usuarios) en el
gjercicio fiscal

. Servicio o tramite publico bésico / esencial y relevante

Servicio / tramite que no se vincula a programas publicos

Alcance geografico

N K W N

Servicio o tramite ptblico bajo demanda

Finalmente se obtuvo un valor por cada criterio con el cual se generé una valoracion global del
servicio / tramite en una escala de pertinencia (nada pertinente a altamente pertinente).

1.2 Informacion basica sobre los servicios / tramites sujetos a evaluacion

A continuacion, se presentan las dependencias del Gobierno de Jalisco y los servicios / tramites
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Tabla 1 Instituciones incluidas en el estudio y servicios/tramites seleccionados

#  Dependencias del
Estado

Coordinacion General Servicio / tramite

Estratégica

1 Secretaria de la
Hacienda Publica

2 OPD Centro de
Coordinacion,
Comando, Control,
Comunicaciones y
Cémputo — Escudo
Urbano C5

3 Secretaria de Gestion

Integral del Agua

4 OPD Hospital Civil de

Guadalajara

5 Secretaria del Trabajo

y Prevision Social

Gobierno Pago de refrendo vehicular

Coordinacioén General
Estratégica de Seguridad

Servicio de llamadas de emergencia - 911

Coordinacion General
Estratégica de Gestion del
Territorio

Tramite de cambio y/o actualizacion del propietario,
Sistema Intermunicipal de los Servicios de Agua
Potable y Alcantarillado (SIAPA)

Coordinacioén General
Estratégica de Desarrollo
Social

Atencion Integral de nifias y nifios con cancer en el
Servicio de Hematologia y Oncologia Pediatrica del
Nuevo Hospital Civil de Guadalajara “Dr. Juan L.
Menchaca”

Coordinacion General
Estratégica de Crecimiento y
Desarrollo Econémico

Asesoria a patrones, trabajadores y sindicatos

Fuente: Términos de Referencia del estudio, 2022. Rubricas de servicios publicos.

Tabla 2 Breve descripcion de los servicios sujetos a evaluacion

Servicio

Descripcion

Pago de refrendo
vehicular (SHP)

Servicio de llamadas de
emergencia - 911

Tramite de cambio y/o
actualizacion del
propietario (SIAPA)

Servicio de
Hematologia y
Oncologia Pediatrica
del Nuevo Hospital

Consiste en el pago del derecho del refrendo anual y holograma para vehiculos de uso
particular, antiguos, placas de demostracion y/o adaptados para personas con discapacidad.
La poblacion atendida correspondi6 a 2,825,058 personas (pagos) en 2021.

El tramite tiene un costo a ser calculado con el método: Vehiculos de uso particular o publico
y auto antiguo $649.00, mas $53.00 (obligatorio Cruz Roja y Hogar Cabafias) Menos 10%
enero, 5% febrero y marzo, motocicleta $260.00, placas de demostracion $1,574.00. Puede
ser realizado el pago en la dependencia, bancos, en linea y autoservicios.

Servicio de llamadas de emergencia a través del codigo telefonico 911 el cual canaliza los
llamados ciudadanos para la atencion de diversos tipos de emergencias.

Consiste en el tramite para actualizar o cambiar los datos del propietario SIAPA. Para la
resolucion del tramite debera acreditar la propiedad del predio.

Los documentos requeridos son:

Recibo de pago de agua con original y copia.

Recibo de pago predial del afio en curso y/o copia de escritura con antigiiedad no mayor a
dos afios. Para predios ejidales debera presentar original y copia de cesion de derechos con el
sello del comisariado ejidal con una antigiiedad no mayor a tres afios, para predios en tramite
de regularizacion deberd presentar original y copia de cédula de la CORETT.

La poblacion atendida en 2021 y 2022 fue de 34,269 personas (casos). El tramite puede ser
realizado en las oficinas del SIAPA.

El servicio de Hematologia y Oncologia Pediatrica es un centro de referencia para el
tratamiento de nifias y nifios con cancer ubicado en el Hospital Civil de Guadalajara “Dr. Juan
I. Menchaca”; brinda la atencion integral a los pacientes con enfermedades oncoldgicas y
hematolégicas, benignas y malignas. Cuenta con los servicios de consulta externa,
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Servicio

Descripcion

Civil de Guadalajara
“Dr. Juan I. Menchaca”

Asesoria a patrones,
trabajadores y
sindicatos (STPS)

hospitalizacion, quimioterapia ambulatoria, trasplantes y procedimientos. Actualmente
cuenta con convenios de colaboracion y proyectos de investigacion con instituciones como el
Hospital Saint Jude de Memphis, Tennessee, uno de los mas prestigiosos a nivel mundial. Es
considerado centro de formacion de especialistas en la materia para México y Centroamérica.
Es actualmente parte de la estrategia del Gobierno del Estado de Jalisco para proporcionar
Cobertura Universal y Atencion Integral para nifias, nifios y adolescentes diagnosticados con
algtin tipo de cancer, la cual tendra la meta de incrementar la expectativa de vida de las y los
pacientes.

Este compromiso incluye la compra transparente de medicamentos, la creacion de
infraestructura como el Centro de Atencion Integral de Oncologia y Hematologia Infantil
pediatrica en el piso 7 y 8 del Hospital Civil de Guadalajara “Dr. Juan 1. Menchaca”, la
prestacion de servicios integrales para pacientes y familiares, y seguimiento médico de
menores que actualmente tienen la enfermedad en la entidad.

La poblacion atendida en 2021 correspondié a 5067 ingresos hospitalarios (pacientes
hospitalizados) anual, con un promedio mensual de 387 ingresos. Atenciéon médica
ambulatoria (consulta externa y quimioterapia ambulatoria) 12,350 anual, con un promedio
mensual de 1,029 atenciones.

Consiste en el servicio personalizado de asesoria laboral a patrones, trabajadores y sindicatos.
El servicio se presta a través de asesoria laboral a patrones (a distancia), asesoria a patrones
(presencial), solicitudes de informacién y asesoramiento especifico; procedimientos de
elaboracion de convenios, finiquitos, citas administrativas, preventivas y resolutivas; entre
otros.

Durante 2021 fueron atendidos 21,380 personas.

Fuente: Términos de Referencia del estudio, 2022. Rubricas de servicios publicos.

1.3 Actores y uso de la evaluacion

Tabla 3 Actores, integrantes y funciones

Actores Integrantes Funciones

T T
Unidad de Equipo integrado por personas Este equipo es el encargado de la gestion de las
Evaluacion del funcionarias de la Direccion de evaluaciones en el Gobierno del Estado de Jalisco, por

Gobierno de Jalisco

Evaluacion para la mejora publica y la

tanto, coordina el proceso administrativo de la

(Evalua Jalisco)

Enlaces de las
Unidades Internas

Equipo de
evaluacion

persona titular de la Direccién General
de Planeacion y Evaluacion
Participativa.

Integrado por las personas funcionarias
que sirven como enlaces oficiales de la
UE de Jalisco, de las dependencias que
ofrecen los servicios/tramites sujetos a
evaluacion.

Numera, S.C.

contratacion del equipo evaluador, la ministracion de los
pagos, el seguimiento del proceso y la revision de los
productos de la evaluacion.

Este equipo es el encargado de suministrar oportunamente
la documentacion e informacion, que se encuentre en su
posesion, requerida por el EE para el desarrollo de la
evaluacion. Facilitar el correcto desarrollo y ejecucion de
la evaluacion haciendo las gestiones necesarias para que
el EE pueda realizar el trabajo de campo o implementar
las técnicas de recoleccion de informacion. Y convocar a
los funcionarios de la instituciéon que representan para
cualquier actividad relacionada con esta evaluacion.

Este equipo es el encargado de coordinar y ejecutar el
proceso de investigacion, elaborar el informe de
evaluacion, planear el taller de andlisis de
recomendaciones, la presentacion de los principales
hallazgos de la evaluacion y demas actividades
relacionadas con la ejecucion de la evaluacion.

Elaboracion propia con base en informacion recopilada en los TdR.
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El uso de la evaluacion por los diferentes actores consiste una de las etapas mas importantes del

estudio, cuyo objetivo es «transformar las recomendaciones generadas de la evaluacion, en acciones

concretas de mejora del proyecto» (MIDEPLAN, 2019, p. 42). En ese contexto, los actores

involucrados participan en la elaboracion de planes de accion y seguimiento, para finalmente disponer

de una herramienta clave para la toma de decisiones, identificacion de areas de mejora, asi como dar

a conocer los resultados a la sociedad y a las personas usuarias en un marco de transparencia.

1.4 Descripcion y estructura del informe

En el presente apartado, se describe el informe de evaluacion y la estructura de este. El informe de

Evaluacion de la calidad de los servicios y/o tramites de las dependencias o entidades publicas del

Gobierno del Estado de Jalisco, se compone de siete apartados los cuales se detallan a continuacion:

Tabla 4 Descripcion de los apartados de la Evaluacion

Apartado

Descripcion

Introduccion

Antecedentes

Estrategia
metodologica

Hallazgos

Conclusiones

Recomendaciones

Lecciones aprendidas

El apartado tiene la finalidad de describir el marco en que se desarrolla la Evaluacion, presentar
informacion basica de los tramites / servicios evaluados, asi como los actores involucrados.
Finalmente, incluye la descripcion de la estructura del informe y el uso de la evaluacion

Se presenta el contexto de la evaluacion, asi como el problema o necesidad que da origen al
programa, se plantea la logica causal de la intervencion y los actores clave. Se definen y
describen los factores externos

Se incluye el enfoque metodologico de la evaluacion, las técnicas de recoleccion de datos, su
justificacion y las técnicas de analisis empleadas en el estudio. Se describen los riesgos
identificados, las limitantes y los parametros de valoracion. Finalmente se presenta la Matriz
de Evaluacion que resume, los criterios, preguntas de evaluacion y tematicas empleadas en el
estudio, asi como el disefio de esta y las fuentes de informacion

Se integra la respuesta de las preguntas de evaluacion destacando los criterios establecidos en
los TdR, de manera que se presenta aquellos resultados encontrados en la evaluacion
destacando la manera en que reflejan la realidad descrita a través de datos, la evidencia
recolectada, y desde el punto de vista perceptivo de los beneficiarios, la poblacion objetivo no
atendida y de los actores involucrados. En otras palabras, de acuerdo con CAD (2002) los
hallazgos se componen por «afirmaciones basadas en hechos registrados sobre la intervencion
evaluada» (CAD, 2002, citado en MAEC, 2007, p. 89 y MIDEPLAN, 2017, p. 12)

En este apartado se integran las conclusiones del estudio como producto del andlisis de los
hallazgos, es decir, cada conclusion se compone de un «juicio razonado basado en una sintesis
de hallazgos» (PNDU, 2010, citado por MIDEPLAN, 2017).

El apartado de recomendaciones incluye una serie de propuestas de accién que tienen como
base los hallazgos y las conclusiones del proceso evaluativo como insumos para su
construccion, con el objetivo de orientar «la toma de decisiones para mejorar el desempefio de
la intervencion evaluada (sea a nivel de su diseflo, implementacion o resultados)»
(MIDEPLAN, 2017, p. 13)

Se presentan los aspectos derivados del andlisis del proceso de ejecucion de la evaluacion, sus
particularidades y eventualidades, es decir, las lecciones aprendidas se caracterizan como el
«conocimiento o entendimiento ganado por medio de la reflexiéon sobre una experiencia o
proceso o conjunto de ellos” (BID, 2008, p.2, citado por MIDEPLAN, 2017. p. 14)

Elaboracion propia.

NUMERA..

EVALUA

JALISCO

29



J“qlisco

2. Antecedentes de los servicios / tramites
En este apartado se presenta el contexto de los servicios / tramites, asi como el problema o necesidad

que da origen a los mismos y los actores clave. Se definen y describen los factores externos.

2.1 Tramite de cambio y/o actualizacion del propietario - SIAPA

Registro o cambio de Nombre del Propietario o Poseedor de un inmueble al que se le prestan los
servicios de agua potable, drenaje y alcantarillado por parte de SIAPA. El cual se realiza a solicitud
del ciudadano presentando los documentos necesarios para acreditar la propiedad o posesion del
predio o inmueble, y se termina una vez actualizado en el sistema del padron de usuarios y con la

impresion del estado de cuenta con el nombre actualizado.

2.1.1 Contexto general de los servicios / tramites y problema / necesidad que da origen
El SIAPA es la instancia encargada de dotar los servicios de agua potable, alcantarillado y

saneamiento en cantidad y calidad suficiente a los habitantes de la Zona Metropolitana de

Guadalajara, contribuyendo a su salud y bienestar (Junta de Gobierno del SIAPA, 2022b).

De acuerdo con el Manual de Servicio® del SIAPA, el fundamento juridico se basa en el capitulo I,
Articulo 13 y el capitulo X VI, Articulo 67 del Resolutivo de la Comision Tarifaria del SIAPA, para el
Ejercicio Fiscal 2022 (Junta de Gobierno del STAPA, 2022a, p. 11).

El tramite esta a cargo de la Direccion Comercial, en la seccion de Padron de Usuarios, el lugar de
prestacion del servicio es la oficina del SIAPA, cuyo costo corresponde a $132.44 pesos mas [IVA. El
tiempo de respuesta del tramite es el mismo dia de la prestacion. El tramite no se encuentra disponible

en linea.

Es importante mencionar que, para la prestacion del tramite, el usuario debe estar al corriente en sus
pagos y contar con datos actualizados de lo contrario no puede realizarse el tramite. La necesidad que
da origen al tramite corresponde a la solicitud de las personas fisicas y morales en el Area
Metropolitana de Guadalajara (AMG) que desean registrar, cambiar o actualizar el nombre del

propietario o poseedor del predio para los fines que al particular convienen.

2.1.2 Actores clave
Personas usuarias: Personas fisicas y morales que acuden a la realizacion del tramite a las oficinas

del SIAPA.

2 Disponible en https://www siapa.gob.mx/sites/default/files/manual_de_servicios_2022_escaneol .pdf
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Prestadores del servicio /tramite: Personal de la Direccion Comercial del SIAPA que realiza el
tramite.

Tomadores de decision: Junta de Gobierno del SIAPA.

2.2 Servicio de llamadas de emergencia - 911

El servicio de llamadas de emergencia 911 es el nimero Unico que homologa todos los nimeros de
atencion de emergencias médicas, de seguridad y de proteccion civil a nivel federal, estatal y
municipal, esta disponible todos los dias del afio y es prestado por el OPD Centro de Coordinacion,

Comando, Control, Comunicaciones y Computo del Estado de Jalisco (C5 Jalisco).

De acuerdo con la Ley Organica del Organismo Publico Descentralizado denominado Centro de
Coordinacion, Comando, Control, Comunicaciones y Cémputo del Estado de Jalisco, en adelante
Escudo Urbano C5, es el encargado de captar informacion para la toma de decisiones en cuestiones
de proteccion civil, procuracion de justicia, seguridad publica, urgencias médicas, movilidad, medio

ambiente, servicios a la comunidad, emergencias y desastres (C5 Jalisco, 2022).

La prestacion del servicio de llamadas de emergencia dispone de un Manual del Personal Operativo
(2018a), asi como un Catalogo Nacional de Incidentes de Emergencia 911, en el cual se clasifican los

diversos tipos de llamadas de emergencia que procesa el 911.

2.2.1 Contexto general de los servicios / tramites y problema / necesidad que da origen

El servicio de llamadas de emergencias canaliza los llamados ciudadanos para la atencion de diversos
tipos de llamadas de emergencia de manera homologada. La Norma Técnica para la estandarizacion
del servicio de llamadas de emergencia 911 plantea la estandarizacion de los Servicios de Atencion
de Llamadas de Emergencia, a través de medidas esenciales y basicas de: infraestructura,
organizacion, recursos humanos, operacion, evaluacion, tecnologia y aspectos normativos con el
objeto de heterogeneidad en la operacion y organizacion de los Centros de Atencion de Llamadas de
Emergencia (CALLE) (SESNSP, 2018b, p. 7), de manera que se establecen los criterios normativos,
técnicos y administrativos que dictan, la forma de operacion de los Servicios de Atencion de Llamadas

de Emergencia a través del nlimero Unico armonizado 911.

2.2.2 Actores clave
Personas usuarias: Personas que solicitan la atencion de una emergencia en alguna de sus variantes

en la entidad.
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Prestadores del servicio /tramite: Personal operativo del OPD C5 Jalisco.

Tomadores de decision: OPD C5 Jalisco.

2.3 Servicio de Hematologia y Oncologia Pediatrica del Nuevo Hospital Civil de Guadalajara
“Dr. Juan I. Menchaca”

El servicio de Oncologia Pediatrica nace en noviembre de 1988. El servicio de Hematologia y
Oncologia Pediatrica es un centro de referencia para el tratamiento de nifias y nifios con cancer
ubicado en el Hospital Civil de Guadalajara “Dr. Juan I. Menchaca”; brinda la atencién integral a los
pacientes con enfermedades oncologicas y hematologicas, benignas y malignas. Cuenta con los
servicios de consulta externa, hospitalizacion, quimioterapia ambulatoria, trasplantes y
procedimientos. Actualmente cuenta con convenios de colaboracion y proyectos de investigacion con
instituciones como el Hospital Saint Jude de Memphis, Tennessee, uno de los mas prestigiosos a nivel
mundial. Es considerado centro de formacion de especialistas en la materia para México y Centro

América.

Es actualmente parte de la estrategia del Gobierno del Estado de Jalisco para proporcionar Cobertura
Universal y Atencion Integral para nifias, nifios y adolescentes diagnosticados con algun tipo de
cancer, la cual tendra la meta de incrementar la expectativa de vida de las y los pacientes. Este
compromiso incluye la compra transparente de medicamentos, la creacion de infraestructura como el
Centro de Atencion Integral de Oncologia y Hematologia Infantil Pediatrica en el piso 7 y 8 del
Hospital Civil de Guadalajara “Dr. Juan 1. Menchaca”, la prestacion de servicios integrales para
pacientes y familiares, y seguimiento médico de menores que actualmente tienen la enfermedad en la

entidad.

2.3.1 Contexto general de los servicios / tramites y problema / necesidad que da origen

El servicio prestado de Hematologia / Oncologia Pediatrica dispone de un Manual de Organizacion
de la Jefatura de Hematologia / Oncologia Pediatrica, en el cual se detallan los antecedentes del
servicio, atribuciones legales, descripcion de objetivos y funciones entre otros aspectos clave para la
prestacion de este. Asimismo, dispone de los siguientes manuales internos: Manual de Calidad;
Manual de Bioseguridad; Manual de Organizacion del Servicio de Hematologia / Oncologia

Pediatrica; y diversos manuales de procedimientos (2022).

Como antecedentes se citan que es hasta 1992, bajo la administracion del Dr. Jorge Segura, se
contempla como tal el Servicio de Hematologia / Oncologia Pediatrica. De manera que fue asignado

un espacio fisico, localizado en la antigua area de Pediatria en el Departamento de Medicina B y
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contaba con 2 camas, junto a Hematologia, Oftalmologia y ONG, con un total de 12 camas, ubicada
junto a Urgencias Pediatria. En 1992, la Division de Pediatria se traslada a la torre de especialidades,
en donde se asignaron 6 camas en el 2do piso (OPD Nuevo Hospital Civil de Guadalajara Juan I.

Menchaca, 2022, p. 6).

Debido a la demanda de pacientes, el piso 10 fue abierto en 1996, ya con 25 camas, de las cuales 19
fueron asignadas a Hemato-Oncologia Pediatrica y 6 a Neurologia pediatria. El nlimero de pacientes
ha ido incrementando afio con afio: en 1989: 16 pacientes, 1990: 21, 1991: 30, 1992:40, 1993: 62,
1994: 74, 1995: 88, 1996: 112, 1997: 180, 1998:118, 1999: 235, 2000: 210 y 2001: 286 pacientes. La
tasa de mortalidad general de los pacientes oncoldgicos pediatricos en la década de los 60 era del
85%. Gracias a los adelantos en la oncologia ésta fue disminuyendo hasta actualmente tener solo el
40% de mortalidad general (OPD Nuevo Hospital Civil de Guadalajara Juan 1. Menchaca, 2022, p.
6).

De acuerdo con la estadistica reportada, actualmente se cuenta con 5067 ingresos hospitalarios
(pacientes hospitalizados) anual, con un promedio mensual de 387 ingresos. Atencion médica
ambulatoria (consulta externa y quimioterapia ambulatoria) 12 350 anual, con un promedio mensual

de 1029 atenciones.

2.3.2 Actores clave

Personas usuarias: Pacientes y familiares que requieren los servicios de Hematologia / Oncologia
Pediatrica.

Prestadores del servicio /tramite: Personal del Centro de Atencion Integral de Oncologia y
Hematologia Infantil Pediatrica en el piso 7 y 8 del Hospital Civil de Guadalajara “Dr. Juan I.
Menchaca”

Tomadores de decision: OPD Hospital Civil de Guadalajara “Dr. Juan I. Menchaca”.

2.4 Tramite de Pago de refrendo vehicular - SHP

El tramite de pago del derecho anual de refrendo de tarjeta de circulacion de vehiculos de servicio a
particular y holograma para vehiculos de uso particular, antiguos, placas de demostracion y/o
adaptados para personas con discapacidad es prestado por la Secretaria de la Hacienda Publica del
Estado de Jalisco, este tramite puede ser realizado por el representante legal, tutor o persona

propietaria del vehiculo. La vigencia del pago corresponde a un afio.
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De acuerdo con los datos publicados en el portal del tramite® se especifica que el pago ser4 calculado

con el siguiente método:

e Tiene que ser calculado dependiendo del uso y tipo de placas: Vehiculos de uso particular o
publico, remolques, semirremolques, autos clasicos, vehiculos destinados y adaptados para
personas con discapacidad $711.00, motocicleta $285.00, placas de demostracion $1,725.00,
mas un monto de $33.00 para la Cruz Roja Mexicana y $28.00 para el Hogar Cabafias.

e Vehiculos hibridos sin considerar modificados o hechizos pagaran el 50% del refrendo

vehicular.

e En vehiculos eléctricos estaran exentos del pago de refrendo vehicular, sin que esto exente la

obligacion de presentar el aviso del pago de refrendo.

2.4.1 Contexto general de los servicios / tramites y problema / necesidad que da origen

El presente tramite tiene sustento legal en la Ley de Ingresos del Estado de Jalisco para el ejercicio
fiscal 2022, Articulo 23; asi como en el Codigo Fiscal del Estado de Jalisco, Articulo 74 y en el
Articulo 23 de la Ley de Ingresos del Estado de Jalisco para el ejercicio fiscal 2022. Para la prestacion
del tramite la SHP dispone de 3 medios de pago: oficina de recaudacion, ventanilla / tienda de

autoservicio e internet (Gobierno de Jalisco, 2022).

Durante el ejercicio fiscal 2021 y lo que va del afio 2022 se han recibido poco mas de 2.4 y 2.1
millones de pagos respectivamente. La cobertura territorial del servicio/tramite corresponde a las 136
oficinas recaudadoras* metropolitanas, foraneas y pago en bancos donde se presentan los pagos de
refrendo. El tramite cuenta con un Manual de Organizacion y Procedimientos en el que se determina
el flujograma del proceso, asi como las actividades, resultados y areas involucradas, de manera que

se permite disponer de una herramienta que estandariza la prestacion del tramite.

2.4.2 Actores clave

Personas usuarias: Personas contribuyentes que requieren realizar el pago de contribuciones por del
derecho anual de refrendo de tarjeta de circulacion de vehiculos de servicio a particular y holograma
para vehiculos de uso particular, antiguos, placas de demostracion y/o adaptados para personas con
discapacidad.

Prestadores del servicio /tramite: Personal de las oficinas recaudadoras (Analista A o B y Cajero).

Tomadores de decision: Secretaria de la Hacienda Publica del Estado de Jalisco.

3 Disponible en https://tramites.jalisco.gob.mx/tramite/22090/pdf

4 Disponible en https://hacienda.jalisco.gob.mx/acerca/ubicacion-y-contacto/recaudadoras
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2.5 Asesoria a patrones, trabajadores y sindicatos- STPS
De acuerdo con la informacion presentada por la dependencia, el servicio personalizado de asesoria
laboral a patrones, trabajadores y sindicatos de la Secretaria del Trabajo y Prevision Social (STPS) se

realiza a través de siete modalidades:

e Asesoria Laboral a Distancia para Patrones.
La persona usuaria de este servicio (Patrén o Propietario de la Fuente de Trabajo) se comunica via
telefonica al nimero 3330-3010-00 extensiones 26738 y 21011 y plantea su duda o problematica, al

Abogado Especializado que atiende la llamada.

e Asesoria Laboral presencial a Patron.
La persona usuaria de este servicio (Patrén o Propietario de la Fuente de Trabajo) se presenta en las
instalaciones de esta Secretaria del Trabajo y Prevision Social, especificamente en el Area de la
Coordinacion de Conciliadores, Calzada de las Palmas numero 96, Colonia la Aurora, en el Municipio

de Guadalajara; Jalisco, y plantea su duda o problematica al Abogado Especializado.

e Servicio de Solicitud de Informacion y Asesoramiento.
La persona usuaria de este servicio (Trabajador, Sindicato, Patron o Propietario de la Fuente de
Trabajo) se presenta en las instalaciones de esta Secretaria del Trabajo y Prevision Social,
especificamente en el Area de la Coordinacion de Conciliadores, Calzada de las Palmas niimero 96,
Colonia la Aurora, en el Municipio de Guadalajara; Jalisco, y plantea su duda o problematica al

Abogado Especializado.

e Procedimiento de Elaboracion de Convenios
Las personas usuarias de este servicio (Trabajador y Representante de la Fuente de Trabajo) se
presentan en las instalaciones de esta Secretaria del Trabajo y Prevision Social, especificamente en el
Area de la Coordinacion de Conciliadores, Calzada de las Palmas ntimero 96, Colonia la Aurora, en
el Municipio de Guadalajara; Jalisco, y solicitan el formato de solicitud de elaboracion de convenio
(anexo a) una vez completa dicha solicitud, se entregan al personal de recepcion para que sea turnado

para su debida elaboracion. una vez concluido el tramite se obtendra un documento tipo A.

e Procedimiento de Elaboracion de Finiquitos.
Las personas usuarias de este servicio (Trabajador y Representante de la Fuente de Trabajo) se

presentan en las instalaciones de esta Secretaria del Trabajo y Prevision Social, especificamente en el
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Area de la Coordinacion de Conciliadores, Calzada de las Palmas nimero 96, Colonia La Aurora, en
el Municipio de Guadalajara; jalisco, y solicitan el formato de solicitud de elaboracion de finiquito
(anexo b) una vez completa dicha solicitud, se entregan al personal de recepcion para que sea turnado

para su debida elaboracion. Una vez concluido el tramite se obtendra un documento tipo B.

e Procedimientos de Citas Administrativas Preventivas y Resolutivas de Juicio.
Las personas usuarias de este servicio (este servicio lo pueden solicitar de manera indistinta el
Trabajador y/o el Representante de la Fuente de Trabajo) via correo electronico
asesoriapatronesstps@jalisco.gob.mx., solicitan el formato de solicitud de elaboracion de citatorio
(anexo c) y por este mismo medio se les hace llegar el documento tipo c, en el cual se sefiala dia y
hora para llevar acabo la cita conciliatoria administrativa solicitada, a la que deberan acudir
fisicamente a las instalaciones de esta Secretaria del Trabajo y Prevision Social, especificamente en
el Area de la Coordinacion de Conciliadores, Calzada de las Palmas ntimero 96, Colonia La Aurora,

en el Municipio de Guadalajara; Jalisco, para desahogar dicha cita administrativa.

e Procedimiento de Citas Administrativas Resolutivas de Juicio en la JLCA.
Las personas usuarias de este servicio deben contar con un Juicio Laboral, radicado en la Junta Local
de Conciliacion y Arbitraje (JLCA) en el Estado de Jalisco (este servicio lo pueden solicitar de manera
indistinta el Trabajador y/o el Representante de la Fuente de Trabajo) via correo electrénico
asesoriapatronesstps@jalisco.gob.mx., solicitan el formato de solicitud de elaboracion de citatorio
(anexo c) y por este mismo medio se les hace llegar el documento tipo c, en el cual se sefiala dia y
hora para llevar acabo la cita conciliatoria administrativa solicitada, a la que deberan acudir
fisicamente a las instalaciones de esta Secretaria del Trabajo y Prevision Social, especificamente en
el Area de la Coordinacion de Conciliadores, Calzada de las Palmas nimero 96, Colonia La Aurora,

en el Municipio de Guadalajara; Jalisco, para desahogar dicha cita administrativa.

2.5.1 Contexto general de los servicios / tramites y problema / necesidad que da origen
De acuerdo con los datos de la estadistica del servicio, se han atendido en Asesoria Laboral a
Distancia para Patrones, Asesoria Laboral a Patron hasta el mes de mayo de 2022, un total 1,154

personas usuarias atendidas, mientras que, en el afio 2021, se registro un total de 9,051 personas.
En cuanto a la modalidad de Servicio de Solicitud de Informacion y Asesoramiento fueron atendidos

hasta el mes de mayo de 2022, un total de 3,259 personas atendidas, mientras que en el afio 2021

fueron atendidos un total de 12,329 personas.
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Se han atendido en Procedimiento de Elaboracion de Convenio hasta el mes de mayo de 2022 un total
de 53 personas (convenios elaborados), mientras que en el afio 2021 fueron realizados en total 200

convenios.

Atendidos de manera presencial en el Procedimiento de Elaboracion de Finiquitos hasta el mes de
mayo de 2022 un total de 452 procedimientos, mientras que en el afio 202 1se realizaron en total 1879.
Atendidos de manera presencial en el Procedimiento de Citas Administrativas Preventivas y
Resolutivas de Juicio, hasta el mes de mayo de 2022 un total de 3,006 procedimientos, del afio 2021

total 12,663 elaborados.

Atendidos por medio de correo electronico en el Procedimiento de Citas Administrativas Resolutivas
de Juicio en la JLCA hasta el mes de mayo de 2022 un total de 598 procedimientos, mientras que en

2021 se realizaron en total 7,141.

El servicio es ofrecido de manera presencial en las oficinas centrales de la Secretaria del Trabajo y
Prevision Social, en el area de Coordinacion de Conciliadores. A distancia se cubren los 125
municipios de Jalisco mediante asesorias telefonicas. A lo largo del afio se realizan Jornadas de

Conciliacion en diferentes municipios de Jalisco.

2.5.2 Actores clave

Personas usuarias: Personas usuarias (patrones, propietarios o representantes de la fuente te trabajo,
trabajador, sindicatos) que requieren servicios de asesoria laboral y de conciliacion.

Prestadores del servicio /tramite: Personal de la Coordinacion de Conciliadores en las oficinas
centrales de la STPS del estado de Jalisco.

Tomadores de decision: Secretaria del Trabajo y Prevision Social (STPS).
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3. Estrategia metodologica
El presente apartado incluye la descripcion del servicio, los objetivos y la metodologia a emplear en
la evaluacion objeto de estudio, asi mismo, se sefialan los objetivos particulares y las preguntas de

investigacion, especificando las consideraciones para dar respuesta.

3.1 Objetivos de evaluacion y alcance
3.1.1 Objetivo general de la evaluacién
Evaluar la calidad de los principales servicios o tramites que ofrece el Gobierno de Jalisco, para

mejorar la eficiencia y satisfaccion de los usuarios.

3.1.2 Objetivos especificos de evaluacion

1. Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios sobre el servicio/tramite recibido.
ii.  Verificar la utilidad de los servicios/tramites para los usuarios.
111. Determinar el nivel de demanda sobre el servicio/tramite recibido.

iv.  Evaluar el nivel de complejidad de los tramites/servicios, percibido por los usuarios.
v.  Determinar el nivel de eficiencia de los servicios/tramites que ofrece la dependencia.

vi.  Determinar el nivel de confianza de los usuarios respecto a los funcionarios del gobierno.

3.1.3 Preguntas de evaluacion

Tabla 5 Preguntas de evaluacion

(Cudl es el grado de satisfaccion y aceptacion de los usuarios respecto al servicio/tramite que reciben?

(En qué medida los servicios/tramites que ofrece el gobierno son de utilidad para los usuarios?

(En qué medida la demanda sobre el servicio/tramite que ofrece el gobierno es efectivamente cubierta?

(Cudl es el nivel de complejidad que los usuarios perciben de los servicios/tramites que reciben del gobierno?
(Cual es el grado de eficiencia de los servicios/tramites que ofrece la dependencia?

(Cudl es el nivel de confianza de los usuarios en los servidores publicos?

Fuente: Términos de Referencia del estudio, 2022.

Teniendo como referente el objetivo general de la evaluacion, se determiné la siguiente pregunta
adicional:
De acuerdo con la percepcion de los usuarios, ;Cudl es el grado de satisfaccion general con el

Gobierno de Jalisco?
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3.2 Alcance del estudio
El alcance se refiere a la delimitacion de algunas dimensiones o aspectos del programa a evaluar, asi

como de la evaluacion. A continuacion, se presentan los alcances de la evaluacion:

Tabla 6 Alcances de la evaluacion

Aspecto Definicion

Poblacién:  Usuarios: se refiere a las personas que utilizan directamente el servicio o tramite en cuestion
por parte del Gobierno de Jalisco.

Unidad Servicio o tramite: se refiere a aquellas gestiones en las que la autoridad otorga un beneficio a
estudio: solicitud de los usuarios, a través de la entrega de cierta informacion/documentacion.
Temporal: El alcance temporal corresponde al afio 2021/2022.

Geografico:  Los nueve municipios de la AMG (Guadalajara, Zapopan, San Pedro Tlaquepaque, Tonald, El
Salto, Tlajomulco de Zuiiiga, Juanacatlan, Ixtlahuacan de los Membrillos, y Zapotlanejo).

Tipo Segun funcionalidad:

evaluacion: Evaluacién Formativa, en tanto tiene por objeto la identificacion de fortalezas y
debilidades, tanto de la conceptualizacion misma de la intervencion como del proceso
de implementacion, para proponer medidas correctivas tendientes a la mejora de la
gestion de la intervencion (MIDEPLAN, 2017, pp. 27).

Segun contenido:
Evaluacion de Disefio y Procesos dado que interesa conocer la conceptualizacion del
servicio/tramite en relacion con la problematica o necesidades que lo originan y las
dindmicas internas en la implementacion, para identificar fortalezas, debilidades,
fallas o brechas de conduccion.

Seguin momento:
Evaluacién intermedia o durante porque se llevard a cabo estando aun en ejecucion el
servicio/tramite.

Segun agente evaluador:
Evaluacion externa porque la ejecucion de la evaluacion sera realizada por profesionales externos
e independientes de las entidades involucradas en el proceso de evaluacion.

Segun enfoque:
Especifica

e  Pertinencia: Medida en la que los objetivos y actividades de la intervencion responde
y son congruentes con las necesidades de la poblaciéon meta, los objetivos
institucionales, las politicas del pais o las condiciones del entorno de la intervencion.

e  [Eficiencia: Medida en que se lograron los objetivos, de acuerdo con los recursos e
insumos disponibles.

e Satisfaccion: Es una valoracion o percepcion del éxito alcanzado por un programa, y
puede servir como elemento sustitutivo de medidas mas objetivas de eficacia que, a
menudo, no estan disponibles.

e FEficacia: Grado en el que el programa ha logrado, o se espera que logre, sus objetivos
y resultados, incluyendo resultados diferenciados entre grupos, y ofreciendo servicio de
calidad que alcanzan la satisfaccion de la poblacion usuaria.

Fuente: Términos de Referencia del estudio.
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3.3 Descripcion del servicio

El estudio tendra como base la aplicacion de una encuesta de opinion aplicada a los usuarios de los
tramites en las Dependencias sujetas a estudio en la entidad, de acuerdo con los TdR del estudio. Sera
implementado un proyecto final de evaluacion en cual se integraran los antecedentes de los servicios/
tramites, la estrategia metodologica determinada, cronograma final y los requerimientos de

informacion.

Figura 4 Pasos para desarrollar la investigacion de campo

Procesamiento

Identificacién de Recopilacién de

Planeacién

fuentes de informacién datos y analisis
Establecimiento de actividades Identificacion de fuentes de Ejecuci6n del esquema de Organizacion de informacién,
clave, entregables, responsables y informacién, seleccién y definiciéon coleccién y acopio de informacién implementacion de técnicas de
cronograma de trabajo. Definicién de aspectos metodolégicos clave para el proceso evaluativo, asi estructuracion de datos y anlisis de
de la ruta critica del estudio como el levantamiento de campo informacién

Fuente: Elaboracion propia, Mtro. Fernando Mellado Meza.

En este proceso de evaluacion se tomard como base para desarrollar la metodologia los criterios
teodrico - empiricos que dan sustento cientifico a través de los métodos de investigacion probados; de
manera que metodologicamente se desarrollara el disefio conceptual del instrumento de recoleccion

de informacion, partiendo de las preguntas de evaluacion planteadas en los objetivos del estudio.

A nivel general, la implementacion de la metodologia se tomara con base a tres ejes principales de
operacion: a) lineas de accion, b) actividades y c) herramientas. Las actividades se focalizaran en
generar la informacion para el andlisis como insumo, asi como producir los entregables; las lineas de
accion permitiran definir las directrices de comunicacion institucional y grupo de actividades a
ejecutar, asimismo la gestion de la informacion e implementacion del esquema metodologico; las
herramientas metodologicas y de gestion ayudaran a facilitar el conjunto y contribuir a lograr los

objetivos del estudio (figura 5).

v,
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Figura 5 Esquema de implementacion de la metodologia

AN A

Lineas accion Actividades Herramientas

Definen las directrices de Se orientan al cumplimiento Facilitan el conjunto y
comunicacién institucional, de objetivos, generar contribuyen al logro de los
gestion de la informacién e informacién para anélisis, objetivos de manera

implementacién del insumos y producir los pertinente, especifica y con
esquema metodolégico entregables eficiencia

Fuente: Elaboracion propia, Mtro. Fernando Mellado Meza.
3.3.1 Actores participantes en el proceso evaluativo

Figura 6 Esquema de actores participantes en el proceso de evaluacion

Direccion de Evaluacion
para la Mejora Publica y la
Direccion General de
Planeacion y Evaluacion
Participativa

NUMERA.

Equipo Directivo,
Técnico y grupo de
trabajo ampliado

ED: Diversos funcionarios de la Unidad de Evaluacion (Evalua Jalisco), ET: Funcionarios de la Unidad de Evaluacion y
de las diversas dependencias sujetas a estudio. GTA: diversas personas funcionarios y usuarios.

Fuente: Elaboracion propia, Mtro. Fernando Mellado Meza con base en los TdR.
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3.4 Descripcion de la metodologia y los criterios técnicos a utilizar en la generacion de los
productos
A continuacion, se incluye la descripcion metodologica del proceso evaluativo, asi como los criterios

técnicos utilizados, con lo cual, se establecen aspectos clave para el desarrollo de las actividades y

acciones en el estudio, asi como los apartados, preguntas de investigacion e instrumentos.

Figura 7 Flujo de trabajo

S unta de Sesiones L o
Recopilacion de J _ : Emision de Documentacion
: > seguimiento y internas de X
informacion -y ; comunicados del proyecto
revision trabajo

Fuente: Elaboracion propia, Mtro. Fernando Mellado Meza.

Tabla 7 Especificacion del enfoque metodologico para los criterios de evaluacion
Parametros Descripcion

metodologicos

Enfoque Utilizacion de técnicas cualitativas y cuantitativas mediante instrumento estructurado.

Alcance del Analisis descriptivo, concluyente con recomendaciones y propuesta de mejoras.

analisis

Técnicas de Mixtas, no experimentales:

investigaciony a. Analisis documental y de gabinete con base en solicitud de informacion al programa.

analisis b. Encuestas, a través de instrumento estructurado dirigido apersonas usuarias en la entidad con

incorporacion de reactivos.

c. Entrevistas cualitativas con funcionarios y personas usuarias
Técnica de analisis: Triangulacion, Palella y Martins (2012), recomiendan que, para facilitar la
discusion de resultados, se debe realizar una triangulacion «la cual consiste en contrastar la
informacién obtenida en el trabajo de campo, la posicion tedrica y la posicion del investigador; en
funcion de las dimensiones de las variables de estudio» (p. 189).

Fuentes de Directas e indirectas.

informacion

Elaboracion propia.

Figura 8 Resumen de las técnicas propuestas en la metodologia para abordar los objetivos de
investigacion

Encuestas de opinién / Entrevistas cualitativas con Andlisis
percepcion usuarios y funcionarios documental

Levantamiento en campo Integracién en gabinete

Elaboracion propia, Mtro. Fernando Mellado Meza.

3.5 Justificacion y descripcion de las técnicas de recoleccion de datos, sistematizacion y analisis.

Los criterios empleados para el analisis de la informacion corresponderan a la técnica propuesta:

NUMERA. EVALUA

JALISCO 42



Jalisco

3.5.1 Diseiio del instrumento de recoleccion de datos a través de encuestas

El instrumento de recoleccion de datos se compone de un cuestionario estructurado, el cual «consiste
en un conjunto de preguntas respecto a una o mas variables que van a medirse» (Bernal Torres, 2010,
p- 250), de manera que, el cuestionario incluird los reactivos cuyo disefio pretende servir como
herramienta para documentar y registrar informacion de valor que ha de ser procesada con respecto a
los objetivos de estudio, en ese sentido, de acuerdo con Sampieri et al (2010) el cuestionario se
constituye como el «recurso que utiliza el investigador para registrar informacion o datos sobre las

variables» (Sampieri et al., 2010, p. 200).

Las preguntas de investigacion y las tematicas del estudio «se transforman en preguntas
cuidadosamente redactadas en el instrumento de investigacion para que se aplique a la poblacion o
muestra del estudio» (Moran Delgado & Alvarado Cervantes, 2010, p. 41), es decir, a través de un
analisis con fundamento tedrico y empirico, el equipo evaluador procedera a construir la redaccion
de los reactivos. Esta técnica es apropiada de acuerdo con los TdR dado que permitira registrar y

valorar de manera pormenorizada cada uno de los objetivos especificos del estudio.

Tabla 8 Especificaciones técnicas
Especificaciones sobre la aplicacion de la Encuesta
Fuentes de informacion / elementos: Usuarios de tramites/servicios sujetos a estudio:
. Pago de refrendo vehicular (SHP)
. Servicio de llamadas de emergencia — 911 (C5)
. Tramite de cambio y/o actualizacion del propietario SIAPA (SGIA)

. Atencion integral de nifias y nifios con cancer en el Servicio de
Hematologia y Oncologia Pediatrica del Nuevo Hospital Civil de
Guadalajara «Dr. Juan I. Menchaca» (OPD HCG)

. Asesoria a patrones, trabajadores y sindicatos (STPS)

Tipo de enfoque analitico: Analisis deductivo de lo general a lo particular (de las generalizaciones y la
teoria a los datos—estadisticos—).
Tipo de analisis: Descriptivo a través de la deduccion analitica de datos en forma de estadisticos,

porcentajes y promedios, se presentaran hallazgos y propuestas de mejora como
resultado del proceso de andlisis. Se profundiza en una realidad objetiva.

Sistematizacion de datos Aplicacion de instrumento de medicion (cuestionario) estructurado. Captura en
SPSS, procesamiento de variables cualitativas (abiertas) y codificacion de
datos.

Meétodo de recoleccion Muestreo aleatorio simple por cada una de las dependencias sujetas a estudio.

Margenes de error estadistico e Se establecio el tamafio muestral con un margen de error del +-5% y un intervalo

intervalo de confianza de confianza del 95%, de manera que, la cantidad de encuesta efectivas

corresponden a 385 en cada dependencia con lo cual se permita un analisis con
alcance particular al servicio / tramite sujeto a estudio.

Técnica de recoleccién de datos Aplicacion presencial con atencidn a las condiciones actuales derivadas de la
restriccion de actividades por la pandemia de COVID-19 a través de
dispositivos moviles. El levantamiento de datos se realiz6 de manera digital a
través de equipos electronicos moviles en tiempo real y geolocalizados para
mayor garantia del trabajo de campo.

Elaboracion propia, Mtro. Fernando Mellado Meza.
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3.5.2 Modelo tedrico de medicion de la calidad empleado

A continuacion, se describe a nivel general los aspectos del modelo teérico empleado en el presente

estudio para la medicion de la calidad de los servicios objeto de estudio. Las variables o reactivos del

cuestionario seran adecuadas a cada servicio / tramite y a los criterios establecidos en los TdR.

Tabla 9 Aspectos del modelo empleado

Aspectos Descripcion

Modelo Utiliza la percepcion como predictor de la satisfaccion, basandose en 5 dimensiones de andlisis.
SERVPERF Considera unicamente en las valoraciones (percepciones) que realiza el usuario acerca del
(Cronin & Taylor, desempefio de los servicios (Service Performance) (Cronin & Taylor, 1994).

1994)

Manejo de variables

Dimensiones

Puede incluir genéricas relacionadas tanto con la atencion general recibida como variables
particularizadas por cada dimensién de andlisis.

Las variables se miden a través de escalas que se adaptan e incorporan en funcién del resultado
del andlisis de necesidades y expectativas de los usuarios mediante analisis cualitativo.
Dimension 1. Elementos tangibles

Dimensioén 2. Fiabilidad

Dimension 3. Capacidad de respuesta

Dimension 4. Seguridad (Credibilidad y confianza)

Dimensién 5. Empatia

Descripcion de las dimensiones

Dimension 1.
Elementos tangibles
Dimension 2.
Fiabilidad

Dimension 3.
Capacidad de
respuesta

Dimension 4.
Seguridad
(Credibilidad y
confianza)
Dimension 5.
Empatia

Valora aspectos como las instalaciones fisicas, equipos utilizados, personal y materiales de
comunicacion empleados para una adecuada ejecucion del tramite / servicio.

Valora la cualidad del tramite / servicio para cumplir con lo ofrecido. Se refiere a la habilidad
para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.

Es decir, que la instancia y personal cumplen con sus promesas, sobre entregas, suministro del
servicio, solucion de problemas y fijacion de (costos) precios (cuando aplica) (Zeithaml, Bitner
y Gremler, 2009, Citado por Matsumoto Nishizawa, 2014, p. 186).

Valora la disposicion y voluntad que ejerce el personal a cargo del tramite / servicio para ayudar
a las personas usuarias y proporcionar el servicio.

Se refiere a la atencion y prontitud al tratar las solicitudes, responder preguntas y quejas de los
usuarios, y solucionar problemas

Valora el conocimiento, actitud y habilidades mostradas por los servidores publicos del servicio
/ trémite para inspirar confianza y credibilidad en los usuarios.

Valora el nivel de atencidon personalizada o individualizada que ofrecen las instancias a los
usuarios que se transmite por medio de un servicio / tramite sencillo y adecuado a las necesidades
del usuario.

Elaboracion propia con base en el modelo SERVPERF de Cronin'y Taylor (1994).
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3.5.3 Matriz de congruencia para el diseiio del instrumento de recoleccién de datos a través de encuestas

Con el objeto de presentar la consistencia y congruencia del instrumento se elabord una matriz de congruencia, que permite resumir de manera

clara el abordaje técnico.

Segtin Pedraza (2001), la matriz de congruencia permite «apreciar a simple vista el resumen de la investigacion y comprobar si existe una
secuencia logica, lo que elimina las vaguedades que pudieran existir durante los analisis correspondientes para avanzar en el estudio» (Pedraza

Rendon, 2001, p. 313), en ese sentido, la matriz de congruencia presenta de manera sintética la referencia teérica con el criterio, la tematica y

las preguntas de evaluacion vinculadas con el reactivo propuesto, el tipo de variable y respuesta que aplica a la redaccion del reactivo.

Tabla 10 Matriz de congruencia de la técnica propuesta de recoleccion de datos

Criterio de
evaluacion
Satisfaccion

Eficacia

Pertinencia

NUMERA..

Tematicas

Resultado de la aplicacion del modelo de analisis.
e Valoracion de la satisfaccion general con el

servicio / tramite.

e Valoracion de la satisfaccion general con el

Gobierno del Estado de Jalisco.

e Valoracion de las dimensiones de satisfaccion
de acuerdo con el modelo SERVPERF:
Elementos tangibles; Fiabilidad; Capacidad de

respuesta; Seguridad y; Empatia.

De acuerdo con la dimension de Fiabilidad:

e Valora la cualidad del tramite / servicio para
cumplir con lo ofrecido. Se refiere a la
habilidad para ejecutar el servicio prometido

de forma fiable y cuidadosa.

e Valoracion de sobre la percepcion de utilidad

del tramite.

e Determinacion de los aspectos que influyen en

la percepcion positiva o negativa.

De acuerdo con las dimensiones de Fiabilidad y
Capacidad de respuesta:
e Cumplimiento de promesas, sobre entregas,
suministro del servicio, solucién de problemas
y fijacién de costos o precios (cuando aplica).
e Pertinencia de los procedimientos que tiene la
dependencia para atender el tramite o servicio.

Pregunta de evaluacion

(Cudl es el grado de
satisfaccion y aceptacion de
los usuarios respecto al
servicio/tramite que
reciben?

(En qué medida los
servicios/tramites que
ofrece el gobierno son de
utilidad para los usuarios?

(En qué medida la demanda
sobre el servicio / tramite
que ofrece el gobierno es
efectivamente cubierta?

Técnica propuesta de
recoleccion de datos

Encuesta, aplicada mediante
cuestionario estructurado.
Muestreo aleatorio, sistematico y
estratificado. Intervalo de
confianza de 95% y margen de
error muestral +-5%.

Tamafio muestral 385 encuestas
efectivas.

Encuesta, aplicada mediante
cuestionario estructurado.
Muestreo aleatorio, sistematico y
estratificado. Intervalo de
confianza de 95% y margen de
error muestral +-5%.

Tamafio muestral 385 encuestas
efectivas.

Encuesta, aplicada mediante
cuestionario estructurado.
Muestreo aleatorio, sistematico y
estratificado. Intervalo de
confianza de 95% y margen de
error muestral +-5%.

Tamafio muestral 385 encuestas
efectivas.

45

Poblacion sujeta a la
aplicacion

Usuarios del tramite /
servicio, seleccionados
aleatoriamente; se
realizara estratificacion
por sexo.

Usuarios del tramite /
servicio, seleccionados
aleatoriamente; se
realizara estratificacion
por sexo.

Usuarios del tramite /
servicio, seleccionados
aleatoriamente; se
realizara estratificacion
por sexo.
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Criterio de Tematicas Pregunta de evaluacion Técnica propuesta de
evaluaciéon recoleccion de datos
e Valoracion de la percepcion sobre la atencion
recibida y la pertinencia del servicio / tramite.
e Valorar la disposicion y voluntad que ejerce el
personal a cargo del tramite / servicio para
ayudar a las personas usuarias y proporcionar

el servicio.
De acuerdo con las dimensiones de Seguridad (Cudl es el nivel de Encuesta, aplicada mediante
Eficacia/Calidad | (confiabilidad y credibilidad) y Empatia: complejidad que los cuestionario estructurado.

e Valorar el nivel de atencion personalizada o usuarios perciben de los Muestreo aleatorio, sistematico y
individualizada que ofrecen las instancias a los | servicios / trdmites que estratificado. Intervalo de
usuarios que se transmite por medio de un reciben del gobierno? confianza de 95% y margen de
servicio / tramite sencillo y adecuado a las error muestral +-5%.
necesidades del usuario. Tamafio muestral 385 encuestas

e Valorar el conocimiento, actitud y habilidades efectivas.

mostradas por los servidores publicos del
servicio / tramite para inspirar confianza y
credibilidad en los usuarios.

e Valorar y analizar la percepcion sobre el nivel
de complejidad del servicio / tramite.

Eficiencia De acuerdo con la dimension de Fiabilidad: (Cudl es el grado de Encuesta, aplicada mediante

e Valora la cualidad del tramite / servicio para eficiencia de los servicios / | cuestionario estructurado.
cumplir con lo ofrecido. tramites que ofrece la Muestreo aleatorio, sistematico y

e Analizar la percepci()n sobre el grado de dependencia? estratificado. Intervalo de
eficiencia del servicio / tramite realizado por confianza de 95% y margen de
la persona usuaria. error muestral +-5%.

e Describir los aspectos que influyen en la Tamafio muestral 385 encuestas
percepcion de eficiencia / ineficiencia del efectivas.

tramite o servicio.
De acuerdo con la dimension de Elementos
Tangibles:
e Valorar aspectos como las instalaciones
fisicas, equipos utilizados, personal y
materiales de comunicacion empleados para
una adecuada y eficiente ejecucion del
tramite / servicio.
Elaboracion propia con base en las dimensiones del modelo empleado (SERVPERF) y los TdR del estudio.

Poblacion sujeta a la
aplicacion

Usuarios del tramite /
servicio, seleccionados
aleatoriamente; se
realizara estratificacion
por sexo.

Usuarios del tramite /
servicio, seleccionados
aleatoriamente; se
realizara estratificacion
por sexo.

Enlatabla 11 se presenta la matriz de congruencia que plantea las dimensiones de analisis, la pregunta de evaluacion y los reactivos propuestos
en el instrumento, que formaran parte del instrumento de recoleccion de datos, de manera que, se disponga de un resumen sintético sobre la

pertinencia del reactivo, su redaccion y tipo de variable. En ese sentido, se disefi6 el grupo de variables aplicables a todos los servicios/tramites
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sujetos a evaluacion. Los reactivos podrian adaptarse o modificarse en caso de ser necesario de acuerdo con cada servicio o tramite sujeto a

estudio.

Tabla 11 Matriz de congruencia de los reactivos propuestos en el instrumento de recoleccion de datos

Dimensién y
criterio de

Pregunta de evaluacion - Tematicas

Reactivos en el instrumento de recoleccion de datos

evaluaciéon
Dimension: JEn qué medida los servicios/tramites que Responda en la escala del 1 al 5 donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5 Totalmente de acuerdo
Fiabilidad ofrece el gobierno son de utilidad para los (mostrar escala al encuestado) a las siguientes afirmaciones:
Criterio de usuarios? 1.- El servicio o tramite que recibié (mencionar nombre del servicio o tramite) fue util y
evaluacion: correspondid a sus necesidades.
Eficacia Tematicas:
e Valorar la cualidad del trAmite / servicio Totalmente en desacuerdo 1 2 3 4 5 Totalmente de acuerdo
para cumplir con lo ofrecido. Se refiere a  En caso de responder 1 6 2: Especifique ;por qué no fue totalmente util a sus necesidades
la habilidad para ejecutar el servicio o . L o . . . .
prometido de forma fiable y cuidadosa. 2.-El servicio o tramite que recibi6 / realizé (mencionar nombre del servicio o tramite) cumplio
e Valoracion sobre la percepcion de COn lo ofrecido o con lo que usted esperaba. (en la escala del 1 al 5 donde 1 es Totalmente en
utilidad del tramite. desacuerdo y 5 Totalmente de acuerdo)
* Determmacwn de l_qs aspectos - que Totalmente en desacuerdo 1 2 3 4 5 Totalmente de acuerdo
influyen en la percepcion negativa. , . , ., .
En caso de responder 1 6 2: Especifique ;por qué no cumplié totalmente con lo ofrecido?
3.- El servicio o tramite (mencionar nombre del servicio o tramite) soluciono la situacion o
problematica por la cual lo solicito6. (en la escala del 1 al 5 donde 1 es Totalmente en desacuerdo
y 5 Totalmente de acuerdo)
Totalmente en desacuerdo 1 2 3 4 5 Totalmente de acuerdo
En caso de responder 1 6 2: Especifique ;por qué no soluciono la situacion por la cual lo solicitd?
Dimension: ;Cual es el grado de eficiencia de los 4.- El servicio o tramite se realiz6 correctamente. (en la escala del 1 al 5 donde 1 es Totalmente
Fiabilidad / servicios / tramites que ofrece la en desacuerdoy 5 Totalmente de acuerdo)
Elementos dependencia? Totalmente en desacuerdo 1 2 3 4 5 Totalmente de acuerdo
Tangibles
Tematicas: En caso de responder 1 6 2: Especifique ;por qué no se realiz6 correctamente?
Criterio de e Valora la cualidad del tramite / servicio
evaluacion: para cumplir con lo ofrecido. 5.- El servicio o tramite se realiz6 en el tiempo esperado. (en la escala del 1 al 5 donde 1 es
Eficiencia e Analizar la percepcion sobre el grado de Totalmente en desacuerdo y 5 Totalmente de acuerdo)

eficiencia del servicio / tramite realizado
por la persona usuaria.

e Describir los aspectos que influyen en la
percepcidn de eficiencia / ineficiencia del
tramite o servicio.

Totalmente en desacuerdo 1 2 3 4 5 Totalmente de acuerdo

6.- En caso de responder 1 6 2: ;Qué aspectos considera que le hacen falta al trdmite o servicio
para ser mas eficiente?
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Dimensién y
criterio de
evaluaciéon

Pregunta de evaluacion - Tematicas

Reactivos en el instrumento de recoleccion de datos

Dimension:
Fiabilidad
Criterio de
evaluacion:
Pertinencia

e Valorar aspectos como las instalaciones
fisicas, equipos utilizados, personal y
materiales de comunicacion empleados
para una adecuada y eficiente ejecucion
del tramite / servicio.

JEn qué medida la demanda sobre el
servicio / tramite que ofrece el gobierno es
efectivamente cubierta?

Tematicas:

e Cumplimiento de promesas, sobre
entregas, suministro del servicio,
solucién de problemas y fijacion de
costos o precios (cuando aplica).

e Pertinencia de los procedimientos que
tiene la dependencia para atender el
tramite o servicio.

7.- Las instalaciones donde se presta el servicio se encuentran limpias y bien cuidadas. (Marcar
"No Aplica" en el caso de servicios telefénicos o via web) (en la escala del 1 al 5 donde 1 es
Totalmente en desacuerdo y 5 Totalmente de acuerdo)

Totalmente en desacuerdo 1 2 3 4 5 Totalmente de acuerdo

__No aplica (servicios telefénicos / via web)

8.- El personal que realiza el tramite o servicio porta uniforme y se puede identificar como
servidor publico. (Marcar "No Aplica" en el caso de servicios telefénicos o via web) (en la escala
del 1 al 5 donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5 Totalmente de acuerdo)

Totalmente en desacuerdo 1 2 3 4 5 Totalmente de acuerdo
__No aplica (servicios telefénicos / via web)

9.- Los equipos y materiales para la prestacion del servicio son adecuados y pertinentes. (Marcar
"No Aplica" en el caso de servicios telefonicos o via web) (En la escala del 1 al 5 donde 1 es
Totalmente en desacuerdo y 5 Totalmente de acuerdo)

Totalmente en desacuerdo 1 2 3 4 5 Totalmente de acuerdo
En caso de responder 1 6 2: Especifique ;por qué considera que los equipos y materiales no son
adecuados y pertinentes?

10.- El servicio o tramite (mencionar nombre del servicio o tramite) fue suministrado de manera
oportuna y sin contratiempos. (en la escala del 1 al 5 donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5
Totalmente de acuerdo)

Totalmente en desacuerdo 1 2 3 4 5 Totalmente de acuerdo
En caso de responder 1 6 2: Especifique jpor qué no fue suministrado de manera oportuna y sin
contratiempos?

11.- El tramite o servicio solicitado fue prestado/entregado con calidad, es decir, garantiza que es
optimo con relacion a su necesidad particular. (en la escala del 1 al 5 donde 1 es Totalmente en
desacuerdo y 5 Totalmente de acuerdo)

Totalmente en desacuerdo 1 2 3 4 5 Totalmente de acuerdo
En caso de responder 1 6 2: Especifique por qué no considera que la atencion recibida es Optima?
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Dimensién y
criterio de
evaluaciéon

Pregunta de evaluacion - Tematicas

Reactivos en el instrumento de recoleccion de datos

Dimension:
Capacidad de
respuesta
Criterio de
evaluacion:
Pertinencia

Dimension:
Seguridad /
Empatia

Criterio de
evaluacion: Eficacia
/ Calidad

Tematicas:

e Valoracion de la percepcion sobre la
atencion recibida y la pertinencia del
servicio / tramite.

Valorar la disposicion y voluntad que ejerce
el personal a cargo del tramite / servicio para
ayudar a las personas usuarias y proporcionar
el servicio.

,Cual es el nivel de complejidad que los
usuarios perciben de los servicios / tramites
que reciben del gobierno?

.Cual es el nivel de confianza de los
usuarios en los servidores publicos?

Tematicas:

e Valorar y analizar la percepcion sobre el
nivel de complejidad del servicio /
tramite.

e Valorar el nivel de atencion personalizada
o individualizada que ofrecen las
instancias a los usuarios que se transmite

12.- Para la prestacion del servicio o tramite ;necesitd realizar algin pago o costo de manera
oficial? (Marcar "No Aplica" en el caso de servicios telefonicos o via web)

~Si _No _ Noaplica

12.1.- En caso de responder que si: El costo cumplié con los estipulado inicialmente por la
institucion, es decir, no presentd cambios. (en la escala del 1 al 5 donde 1 es Totalmente en
desacuerdo y 5 Totalmente de acuerdo)

Totalmente en desacuerdo 1 2 3 4 5 Totalmente de acuerdo

13.- (Cémo valora la atencion recibida por el personal que atendid el servicio o tramite? (En
escalade 1 al 5, donde 1 es Pésimo y 5 es Excelente)
Pésimo1 2 3 4 5 Excelente

14.- Las personas servidoras publicas que atienden el servicio o tramite cuentan con buena
disposicion para atender dudas, quejas y sugerencias.

Totalmente en desacuerdo 1 2 3 4 5 Totalmente de acuerdo

En caso de responder 1 6 2: Especifique ;por qué considera que no cuentan con buena disposicion
para atender dudas, quejas o sugerencias?

15.- Las personas que prestan el servicio o tramite cuentan con disposicién para ayudar a los
usuarios y proporcionar un buen servicio.

Totalmente en desacuerdo 1 2 3 4 5 Totalmente de acuerdo

En caso de responder 1 6 2: Especifique ;por qué considera que no cuentan con disposicion para
ayudar a los usuarios?

16.- La solicitud del servicio o realizacion del tramite proporcionado es agil y facil de realizar.
Totalmente en desacuerdo 1 2 3 4 5 Totalmente de acuerdo
En caso de responder 1 6 2: Especifique ;por qué considera que no es agil y facil de realizar?

17.- Durante el proceso de prestacion del servicio o tramite, ;presentd alguna complejidad que
impidiera la realizacion de este? Es decir, algin aspecto por el cual no recibi6 el servicio o tramite.
Si No

En caso de responder que si: ;Qué complejidad presentd?

18.- Durante el proceso de prestacion del servicio o tramite, la atencion recibida fue personalizada
y empética. (en la escala del 1 al 5 donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5 Totalmente de
acuerdo)

Totalmente en desacuerdo 1 2 3 4 5 Totalmente de acuerdo
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Dimensién y
criterio de
evaluaciéon

Pregunta de evaluacion - Tematicas

Reactivos en el instrumento de recoleccion de datos

Dimension:
Todas (general)

Criterio de
evaluacion:
Satisfaccion

por medio de un servicio / tramite sencillo
y adecuado a las necesidades del usuario.
Valorar el conocimiento, actitud y
habilidades mostradas por los servidores
publicos del servicio / tramite para
inspirar confianza y credibilidad en los
usuarios.

(Cual es el grado de satisfaccion y
aceptacion de los usuarios respecto al
servicio/tramite que reciben?

Tematicas:

Valoracion de la satisfaccion general con
el servicio / tramite.

Valoracion de la satisfaccion general con
el Gobierno del Estado de Jalisco.

19.- Las personas que le atendieron conocen y estan capacitadas para prestar el servicio o tramite
que realizé. (en la escala del 1 al 5 donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5 Totalmente de
acuerdo)

Totalmente en desacuerdo 1 2 3 4 5 Totalmente de acuerdo
En caso de responder 1 6 2: Especifique ;por qué considera que no estan totalmente capacitadas?

20.- Las personas que le atendieron en el servicio o tramite que realizo6 le generaron confianza y
profesionalismo. (en la escala del 1 al 5 donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5 Totalmente de
acuerdo)

Totalmente en desacuerdo 1 2 3 4 5 Totalmente de acuerdo
En caso de responder 1 6 2: Especifique ;por qué considera que no le generaron confianza y
profesionalismo?

21.- El personal que realiza el tramite o servicio hace su trabajo de manera cuidadosa. (en la escala
del 1 al 5 donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5 Totalmente de acuerdo)

Totalmente en desacuerdo 1 2 3 4 5 Totalmente de acuerdo
En caso de responder 1 6 2: Especifique ¢por qué considera que no lo hace de manera cuidadosa?

22.- A nivel general, ;Cual es su nivel de satisfaccion con el servicio o tramite? (En escala del 1
al 5, donde 1 es Totalmente insatisfecho al 5 Totalmente Satisfecho)

Totalmente insatisfecho 1 2 3 4 5 Totalmente satisfecho
En caso de responder 1 6 2: Especifique /por qué no esta totalmente satisfecho?

23.- A nivel general, ;Cual es su nivel de satisfaccion con el Gobierno del Estado de Jalisco?
Totalmente insatisfecho 1 2 3 4 5 Totalmente satisfecho
En caso de responder 1 6 2: Especifique ;por qué no esta totalmente satisfecho?
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3.6 Descripcion de las limitaciones, riesgos relacionados y parametros de valoracion de la

estrategia metodolégica

En el siguiente apartado se describen las limitaciones y riesgos relacionados a la estrategia

metodologica por cada uno de los criterios de evaluacion y la forma de administrarlos.

3.6.1 Técnicas empleadas.

Cuantitativas y Cualitativas, no experimentales.

1. Analisis documental y de gabinete con base en solicitud de informacion al programa.

2. Encuestas, a través de instrumento estructurado dirigida a usuarios en las dependencias

sujetas a estudio, con incorporacion de reactivos.

3. Técnica de analisis: Triangulacion, Palella y Martins (2006), recomiendan que, para facilitar

la discusion de resultados, se debe realizar una triangulacion «la cual consiste en contrastar

la informacion obtenida en el trabajo de campo, la posicion teodrica y la posicion del

investigador; en funcion de las dimensiones de las variables de estudio» (p. 189).

Tabla 12 Especificaciones de los limites, riesgos y parametros de valoracion del criterio evaluativo.

Aspecto

Descripcion

Limitaciones y riesgos

Parametros de valoracion

Limitaciones:

Desinterés en la participacion de los usuarios.

Informacién documental no disponible o con deficiencias de origen.
Efectos producidos por la pandemia del COVID-19 que limiten la
participacion.

Deficiencia en la obtencién de informacion sustantiva.
Bajo nivel de calidad de la informacion.
Baja relevancia de los hallazgos.

Administracién del riesgo:

Se realizard un proceso de capacitacion del personal de campo en el cual
se emplee total atencion en transmitir el objetivo del estudio y su
confidencialidad para motivar la participaciéon de los usuarios. Se
estandarizara un speech de introduccion y presentacion.

Sensibilizar a los usuarios sobre la importancia de su participacion.
Realizar un plan de actuacion en caso de ser detectada la limitacion y
establecer una ruta critica para su solucion.

Adopcion de nuevas tecnologias de la comunicacion y métodos de
inclusion para incentivar la participacion y generar resultados confiables

Valoracién sintética, sujeta a consenso en la etapa inicial del proyecto.
Parametros de valoracién propuesto:

Escala de likert de S niveles, siendo 1 Nada pertinente al 5 Totalmente pertinente
(o su ajuste a la tematica).

Justificacion: Se utiliza una escala tipo Likert, donde se hace una pregunta y se
solicita una respuesta del participante en una escala relativa con varios rangos, lo
que permite una mejor discriminacion de las respuestas (Procesamiento de Datos y
Analisis, 2010), estas pueden ser analizadas ordinalmente, y entendidas de manera
nominal (Sampieri, 2010).

Elaboracion propia.
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Tabla 13 Técnicas de recoleccion de datos

Jalisco

Técnicas

Abordaje

Marco muestral

Tipo de muestreo

Técnica de recoleccion de
datos

Técnica de
sistematizacion de los
datos

Procesamiento de datos

Muestra estadisticamente valida con los siguientes parametros:
e 95% intervalo de confianza y
e +-5%de error muestral
Muestra total: 1 925 encuestas efectivas; de las cuales se aplicaran 385 encuestas
efectivas en cada servicio/tramite sujeto a estudio, garantizando el intervalo de
confianza y margen de error para cada tramite/servicio

Aleatorio simple

Seleccion aleatoria; todas las personas entrevistadas tienen la misma posibilidad
de participar
Se establecid un esquema de seleccion aleatoria de acuerdo con el tipo de
servicio/tramite

Captura de datos a través de SPSS, mediante cuestionario estructurado.
Sistematizacion y estandarizacion de variables posterior al levantamiento;
agrupacion de conceptos en variables abiertas.

Reporte grafico de resultados expresados en frecuencias, porcentajes y promedios,
asi como inferencias estadisticas en los casos aplicables.

Elaboracion propia.

Tabla 14 Distribucion de la muestra

# Dependencias del Coordinacion Servicio / Tramite Muestra/  Error muestral e
Estado General Estratégica Encuestas intervalo de confianza

efectivas

1 Secretaria de la Gobierno Pago de refrendo vehicular 385 +-5% Error muestral
Hacienda Publica 95% intervalo de

confianza

2 opD Centro de Coordinacion General = Servicio de llamadas de 385 +-5% Error muestral
Coordinacion, Estratégica de emergencia - 911 95% intervalo de
Comando, Control, Seguridad confianza
Comunicaciones y
Coémputo del
Estado de Jalisco
(C5 Jalisco)

3 Secretaria de Coordinacion General = Tramite de cambio y/o 385 +-5% Error muestral
Gestion Integral del Estratégica de actualizacion del propietario 95% intervalo de
Agua Gestion del Territorio  SIAPA confianza

4  OPD Hospital Civil Coordinacion General Atencion Integral de niflosy 385 +-5% Error muestral
de Guadalajara Estratégica de nifios con cancer en el 95% intervalo de

Desarrollo Social Servicio de Hematologia y confianza
Oncologia Pediatrica del
Nuevo Hospital Civil de
Guadalajara “Dr. Juan 1.
Menchaca”
5 Secretaria del Coordinacion General = Asesoria a patrones, 385 +-5% Error muestral

Trabajo y Prevision
Social

Estratégica de
Crecimiento y
Desarrollo Econdmico

trabajadores y sindicatos

95% intervalo de
confianza

Elaboracion propia.
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Tabla 15 Estratificacion de la muestra para cada servicio / tramite

# Servicio / Tramite Muestra / Estratificacion
Encuestas
efectivas
1 Pago de refrendo vehicular 385 N/A
2 Servicio de llamadas de emergencia - 911 385 De acuerdo con el afio de ocurrencia de

llamadas (71% 2021 y 29% 2022) y
proporcional al municipio de ocurrencia.

3 Tramite de cambio y/o actualizacion del 385 N/A
propietario siapa
4 Atencion Integral de nifios y nifios con cancer 385 De acuerdo con la distribucion de personas
en el Servicio de Hematologia y Oncologia usuarias en 2021:
Pediatrica del Nuevo Hospital Civil de 43% femenino
Guadalajara “Dr. Juan 1. Menchaca” 57% masculino

(sexo de la persona atendida)

5 Asesoria a patrones, trabajadores y sindicatos 385 N/A

Elaboracion propia.

3.6.2 Referentes tedricos
Para el levantamiento del trabajo de campo, se implement6 una muestra de 385 encuestas efectivas a

usuarios de cada dependencia sujeta a estudio, es decir, 1 925 encuestas efectivas (5 dependencias),
el disefio muestral contempla un margen de error del +-5% y un intervalo de confianza del 95%, para
cada una; de manera que la cantidad de encuestas efectivas para aplicar resultan de dicha
composicion, lo que permite analizar con certeza estadistica los resultados de cada una de las

dependencias incluidas en la muestra.

De acuerdo con Casas et al. (2003), una de las ventajas del uso de encuestas como proceso de
investigacion es «la posibilidad de aplicaciones masivas y la obtencion de informacion sobre un
amplio abanico de cuestiones a la vez» (Casas Anguita et al., 2003), aspecto que encuadra en la
obtencion de informacion sobre los diversos objetivos especificos en el presente estudio, en el que se
pretenden abordar diversos criterios y tematicas de evaluacion en el instrumento de recoleccion de

datos.

Por otra parte, Garcia (1993) define que la encuesta es «una técnica que utiliza un conjunto de
procedimientos estandarizados de investigacion mediante los cuales se recoge y analiza una serie de
datos de una muestra de casos representativa de una poblacidon o universo mas amplio, del que se
pretende explorar, describir, predecir y/o explicar una serie de caracteristicas» (Garcia, 1993), es
decir, la técnica es apropiada para abordar los objetivos en los que se propone, toda vez que con los
datos recabados se pretende describir y explorar aspectos directamente de los beneficiarios del

Programay la poblacion objetivo en un contexto sistematico y representativo del universo a estudiar.
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De acuerdo con Batalla Moreno (2003), la calidad vinculada con la gestion publica «supone responder
de forma regular y continua a las necesidades y a las expectativas de los ciudadanos» (Nevado Batalla
Moreno, 2003, p. 22), en ese sentido, se refiere a una valoracion directa en la percepcion de los
beneficiarios del programa publico, de aquello que esperaban recibir y lo que recibieron finalmente,
de manera que, cobra relevancia que la «organizacion publica prestataria de servicios se trate como
responsable de orientar su actividad hacia la satisfaccion del ciudadano, quien precisamente justifica

su existencia» (Nevado Batalla Moreno, 2003, p. 22).

Berry y Parasurama (1991), definen que existen dos niveles de expectativas «el nivel deseado y el
nivel adecuado». El primero se refiere a lo que le gustaria recibir; y el segundo refleja lo que es
aceptable recibir. Se destaca que, entre estos niveles, existe una zona de tolerancia», en ese sentido,
Kotler y Keller (2006), mencionan que «la satisfaccion es el sentimiento resultante de la comparacion

de un desempeifio obtenido con relacion a las expectativas de una personay.

En ese aspecto, la relacion entre calidad y satisfaccion es amplia sobre el bien o servicio
proporcionado, pues se espera que a medida que la calidad general percibida crece, ocurra lo mismo

con la satisfaccion de los beneficiarios.

3.7 Matriz de evaluacion

Tabla 16 Matriz de evaluacion

Criterios de Preguntas Temas de analisis Disefio de investigacion; Fuentes de
evaluaciéon técnicas de recoleccion de informacién
datos; técnicas de analisis
(Cudlesel grado e Descripcion del servicio / Mixtas, no experimentales: Personas
Satisfaccion de satisfaccion y tramite. Analisis documental y de usuarias del
aceptacion de los e Descripcion del proceso del gabinete con base en tramite o
usuarios respecto servicio o tramite. solicitud de informacién al servicio.
al servicio/trdmite e Valoracion de principales programa.
que reciben? aspectos del proceso del servicio =~ Encuestas, a través de Fuentes
o tramite. instrumento estructurado directas e
e Analisis y valoracion de las dirigida a la poblacion indirectas.
expectativas con el servicio / objetivo del tramite/servicio
tramite. con incorporacion de Unidad
e Determinacién de la satisfaccion ~ [eactivos. responsable

y aceptacion general con el Técnica de analisis: del tramite o
tramite o servicio. Triangulacion, Palella y servicio.
Martins (2012),

e Determinacion de los aspectos
que influyen en la satisfaccion de
las personas usuarias.

o Satisfaccion de los beneficiarios
en algunos aspectos concretos del
tramite o servicio, como la
atencion de los funcionarios, el
tiempo de realizacion del tramite
o servicio, la calidad percibida,
entre otros.

recomiendan que, para
facilitar la discusion de
resultados, se debe realizar
una triangulacion «la cual
consiste en contrastar la
informacion obtenida en el
trabajo de campo, la
posicion teorica y la
posicion del investigador;
en funcion de las
dimensiones de las
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Criterios de
evaluacion

Preguntas

Temas de analisis

Disefio de investigacion;
técnicas de recoleccion de
datos; técnicas de analisis

Fuentes de
informacion

Eficacia

Pertinencia

(En qué medida
los
servicios/tramites
que ofrece el
gobierno son de
utilidad para los
usuarios?

(En qué medida la
demanda sobre el
servicio / tramite
que ofrece el

Analisis de la eficacia del
proceso del servicio o tramite.
Valoracion sobre la percepcion
de utilidad del tramite.
Determinacion de los aspectos
que influyen en la percepcion
positiva o negativa.

Descripcion de la demanda del
servicio / tramite.

Descripcion de los mecanismos
que utiliza la dependencia para

variables de estudio» (p.
189).

Mixtas, no experimentales:
Analisis documental y de
gabinete con base en
solicitud de informacion al
programa.

Encuestas, a través de
instrumento estructurado
dirigida a la poblacion
objetivo del tramite/servicio
con incorporacion de
reactivos.

Técnica de analisis:
Triangulacion, Palella y
Martins (2012),
recomiendan que, para
facilitar la discusion de
resultados, se debe realizar
una triangulacion «la cual
consiste en contrastar la
informacion obtenida en el
trabajo de campo, la
posicion teorica y la
posicion del investigador;
en funcion de las
dimensiones de las
variables de estudio» (p.
189).

Mixtas, no experimentales:
Analisis documental y de
gabinete con base en
solicitud de informacion al

Personas
usuarias del
tramite o
servicio.

Fuentes
directas e
indirectas.

Unidad
responsable
del tramite o
servicio.

Personas
usuarias del
tramite o
servicio.

programa.
Encuestas, a través de
instrumento estructurado
dirigida a la poblacion
objetivo del tramite/servicio
con incorporacion de
reactivos.

Técnica de analisis:
Triangulacion, Palella y
Martins (2012),
recomiendan que, para
facilitar la discusion de
resultados, se debe realizar
una triangulacion «la cual
consiste en contrastar la
informacion obtenida en el
trabajo de campo, la
posicion teorica y la
posicion del investigador;
en funcion de las
dimensiones de las
variables de estudio» (p.
189).

Mixtas, no experimentales:
Analisis documental y de
gabinete con base en

gobierno es valorar la cobertura y atencion de

efectivamente la demanda del tramite o servicio.

cubierta? e Pertinencia de los procedimientos
que tiene la dependencia para
atender el tramite o servicio.

e Valoracién de la percepcion
sobre la atencion recibida y la
pertinencia de los servicios /
tramites.

Fuentes
directas e
indirectas.

Unidad
responsable
del tramite o
servicio.

Personas
usuarias del

(Cuadl es el nivel .
de complejidad
que los usuarios

Valorar y analizar la
Eficacia/ percepcion sobre el nivel de

Calidad
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Criterios de Preguntas Temas de analisis Disefio de investigacion; Fuentes de
evaluaciéon técnicas de recoleccion de informacién
datos; técnicas de analisis
perciben de los complejidad del servicio / solicitud de informacion al tramite o
servicios / tramite. programa. servicio.
tramites que e Descripcion del proceso de Encuestas, a través de
reciben del atencion del tramite / servicioy  instrumento estructurado Fuentes
gobierno? deteccion de areas de mejora. dirigida a la poblacion directas e
objetivo del tramite/servicio indirectas.
con incorporacion de
reactivos. Unidad
Técnica de analisis: responsable
Triangulacion, Palella y del tramite o
Martins (2012), recomiendan  servicio.
que, para facilitar la discusion
de resultados, se debe realizar
una triangulacion «la cual
consiste en contrastar la
informacion obtenida en el
trabajo de campo, la posicion
tedrica y la posicion del
investigador; en funcion de
las dimensiones de las
variables de estudio» (p. 189).
(Cudlesel grado e Analizar la percepcion sobre el =~ Mixtas, no experimentales: Personas
Eficiencia de eficiencia de grado de eficiencia del servicio =~ Analisis documental y de usuarias del
los servicios / / trémite realizado por la gabinete con base en trAmite o
tramites que persona usuaria. solicitud de informacion al servicio.
ofrece la e Describir los aspectos que programa.
dependencia? influyen en la percepcion de Encuestas, a través de Fuentes
eficiencia / ineficiencia del instrumento estructurado directas e
tramite o servicio. dirigida a la poblacioén indirectas.
e Valorar el proceso de atencién, ~ objetivo del tramite/servicio
ejecucion y entrega del con incorporacion de Unidad
servicio / tramite. reactivos. responsable
Técnica de analisis: del tramite o
Triangulacion, Palella y servicio.
Martins (2012), recomiendan
que, para facilitar la discusion
de resultados, se debe realizar
una triangulacion «la cual
consiste en contrastar la
informacion obtenida en el
trabajo de campo, la posicion
tedrica y la posicion del
investigador; en funcion de
las dimensiones de las
variables de estudio» (p. 189).
(Cual es el nivel e Valorar la percepcion de las Mixtas, no experimentales: Personas
de confianza de personas usuarias con respecto  Analisis documental y de usuarias del
los usuarios en los a los servidores publicos que gabinete con base en trAmite o
servidores gestionan, atienden y ejecutan  solicitud de informacién al servicio.
publicos? el tramite y servicio. programa.
e Identificar los aspectos que Encuestas, a través de Fuentes
Eficacia influyen en la percepcion de instrumento estructurado directas e
confianza en los entrevistados, d1r1g1da ala poblaci(')n indirectas.
tales como la honestidad objetivo del tramite/servicio
percibida, vocacion de servicio ~ con incorporacion de Unidad
de los servidores publicos, reactivos. responsable

conocimiento de los tramites y
servicios, asi como valorar el
grado de corrupcién percibido.

Técnica de analisis:
Triangulacion, Palella y

servicio.

Martins (2012), recomiendan
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Criterios de Preguntas Temas de analisis Disefio de investigacion; Fuentes de
evaluacion técnicas de recoleccion de informacion
datos; técnicas de analisis

que, para facilitar la discusion
de resultados, se debe realizar
una triangulacion «la cual
consiste en contrastar la
informacion obtenida en el
trabajo de campo, la posicion
tedrica y la posicion del
investigador; en funcion de
las dimensiones de las
variables de estudio» (p. 189).

Elaboracion propia.

Limitaciones para la interpretacion de los resultados (validez)

e  Para efectos comparativos, se debe considerar que los resultados corresponden temporalmente
al mes de julio de 2022 (levantamiento).

e FElalcance geografico de cada muestra se limita al aforo de usuarios en el mes de julio de 2022.

e Las muestras correspondientes a los servicios de Pago de Refrendo Vehicular, Tramite de
cambio y/o Actualizacion del Propietario y Asesoria a Patrones, Trabajadores y Sindicatos, no
disponen de datos sobre las personas usuarias, de manera que, en el levantamiento no se
aplicaron cuotas o estratos proporcionales a la poblacion atendida.

e Los resultados generales de la muestra corresponden unicamente al comportamiento de las 5
dependencias / instancias evaluadas por lo que no representan a la totalidad de las dependencias
del Gobierno del Estado de Jalisco.

e [La percepcion sobre la satisfaccion con el Gobierno del Estado de Jalisco, corresponde
unicamente a los usuarios de las instancias / dependencias evaluadas, por lo que no representa la
percepcion del total de la poblacion de la entidad.

e Lasvaloraciones vertidas en el estudio corresponden Uinicamente al servicio evaluado, por lo que

no representan la valoracion general de la instancia / dependencia.

3.8 Descripcion detallada de la técnica a emplear en el estudio

La metodologia para la aplicacion de la encuesta se sustentd con base en la coleccion, captura,
procesamiento, organizacion y analisis de informacion recopilada en el trabajo de campo, cara a cara
con usuarios de las dependencias sujetas a estudio en la entidad, como parte de un proceso evaluativo
exhaustivo, formal, riguroso y sistematico, que permite el cumplimiento de los objetivos de
evaluacion planteados en los TdR emitidos por la SPPC, aspectos que se resumen brevemente en la

figura 9.
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GOBIERNO DEL ESTADO

Se identifican los actores clave en el
trabajo de campo, se calendarizan
actividades y establecen responsables
internos y enlaces externos.

Se coordina a las instancias involucradas y
se ejecuta el calendario de levantamiento
de campo. Se realizan actividades de
supervision.

Figura 9 Esquematizacion del proceso de ejecucion de la Encuesta

Levantamiento

La encuestas son validadas internamente y
capturadas en SPSS. Se genera un reporte

Procesamlento grafico de resultados que sirve de insumo
para el analisis.

Se realiza el analisis cuantitativo de los

e . datos a través de frecuencias, porcentajes
Analisis de datos y medidas estadisticas, que dan origen a
las conclusiones finales.

Se generan los entregables del estudio:
Informe de resultados de la encuesta, base
Ent rega bles de datos en SPSS y anexos. Impresos.

Elaboracion propia, Mtro. Fernando Mellado Meza.

Trabajo de campo: Después de realizada la coordinacion interna entre los diversos involucrados se
realizo el levantamiento de campo y la seleccion aleatoria de los elementos sujetos a entrevista. La
entrevista fue presencial y aplicada por el staff de encuestadores capacitados, el trabajo de campo fue
organizado a través de un cronograma de trabajo coordinado con las dependencias para efecto de
aplicar las entrevistas en los lugares de trabajo que fueron autorizados. Las entrevistas se fueron
capturadas en SPSS. En todo momento un encuestador solucion¢ las dudas de cada reactivo, asi como

la presentacion y conduccion del instrumento.

Etapas para el procesamiento de informacion de la Encuesta.
Primera etapa. Organizacion y planeacion de la Encuesta.

e En esta etapa se planeo el contexto de la evaluacion y se definieron los pormenores de la
evaluacion: confirmacion de tiempos, lineas de accion y retroalimentacion. Esta fase sirvio
para hacer la determinacion final sobre la logistica y objetivos a seguir en el estudio.

Segunda etapa. Levantamiento de trabajo de campo.
En esta etapa se realiz6 el levantamiento de la encuesta conforme a lo establecido en la propuesta
metodoldgica y su retroalimentacion.

Tercera etapa. Analisis y digitalizacion de la captura de informacion.

v
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o En esta etapa se realiz6 la transferencia de los datos del sistema de captura movil que contiene
informacion recabada en las encuestas. La captura fue supervisada con el fin de evitar
cualquier error. Se realizé la captura de informacion generada por cada tramite/servicio
evaluado.

Cuarta etapa. Hallazgos, conclusiones y recomendaciones.
e Durante esta etapa se realizo el analisis de la informacion recabada de las encuestas con la

participacion de expertos en analistas cualitativos y cuantitativos.

Figura 10 Representacion de las etapas del estudio a través de encuestas
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Elaboracion propia.

3.9 Esquema de valoracion de los reactivos

Para efectos de sistematizar la valoracion del grado de percepcion de calidad/satisfaccion, se
desarroll6 un esquema tomando como base la escala del 1 al 5, donde 1 es nada satisfecho/desacuerdo
al 5 totalmente satisfecho/de acuerdo (figura 11); de manera que se consideraron como criterios
valorados negativamente los valores 1y 2 de la escala, neutral el valor 3 y se consideré como positivo

los valores 4 y 5.

Asimismo, se calculo la puntuacion neta (saldo) de la percepcion cuyo indicador es resultante de la
diferencia entre el porcentaje de percepcion negativa (insatisfechos) y positiva (satisfechos),
discriminado el porcentaje neutral. Con lo cual se estableci6 la siguiente semaforizacion: bajo <0%;

medio-bajo de 1 a 30%; medio-alto de 31 a 70%; y alto de 71 a 100% (figura 12).
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Figura 11 Escala de valoracion de los reactivos
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4. Algo de 5. Totalmente

1. Totalmente 2. Algo en 3. Regular
-heg acuerdo de acuerdo

en desacuerdo desacuerdo
Elaboracion propia. Escala del 1 al 5 donde 1 es Totalmente en desacuerdo / insatisfecho y 5 Totalmente de acuerdo /

satisfecho.

Figura 12 Agrupacion de las percepciones y saldo.

0%

Neutral

(1)
0%
) Positivo

0% 4L

Negativo

4 0.0

Elaboracion propia. Agrupacion de las percepciones: Negativo (escala 1y 2), Neutral (escala 3) y Positivo (escala 4y 5). La puntuacion
neta (saldo) de la percepcion cuyo indicador es resultante de la diferencia entre el porcentaje de percepcion positiva (valores 3 y 4 de la
escala) (satisfechos) y la percepcion negativa (valores 1y 2 de la escala) (insatisfechos), discriminado el porcentaje neutral.

0%

ldo

Figura 13 Tipos de personas usuarias de acuerdo con las percepciones en cada reactivo evaluado

T Y

Insatisfechas Satisfechas
Adaptacion propia con base en la metodologia de diserio de indicadores NPS. (Reichheld, 2003).

Figura 14 Determinacion de la métrica de puntuacion neta (saldo) de las percepciones

Puntuacion neta

lgual (Saldo)

Satisfechas menos Insatisfechas

Adaptacion propia Mtro. Fernando Mellado Meza con base en la metodologia de diseio de indicadores NPS. (Reichheld, 2003).

Las personas satisfechas con el servicio o tramite son aquellas que han manifestado un alto grado de

satisfaccion, calidad y se encuentran contentas con la atencion recibida; mientras que las personas

v
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insatisfechas son aquellas que manifiestan inconformidad con el servicio o tramite, asi como un alto
nivel de insatisfaccion. Las personas que manifiestan una percepcion neutral desarrollan un nivel de
satisfaccion medio e indiferente, reciben el tramite o servicio, pero no logran identificar elementos
de valor sobre lo recibido, por lo que son susceptibles a la influencia de las percepciones positivas y

negativas, asi como de factores externos que influyan en su percepcion.

La métrica de puntuacion neta (Saldo) se obtuvo tomando como base las valoraciones de cara
reactivo, en una escala del 1 al 5, siendo 1 totalmente en desacuerdo/insatisfecho al 5 totalmente de
acuerdo/satisfecho, como resultado de la diferencia entre personas usuarias cuya percepcion fue
positiva (satisfechas) y las personas usuarias cuya percepcion fue negativa (insatisfechas),
discriminando aquellas personas que mantuvieron una percepcion neutral. El indicador permite
dimensionar el saldo en las percepciones y la proporcion de usuarios satisfechos con el servicio /

tramite.

Con el objetivo de conocer la valoracion general por dependencia, se desarrolld una tabla de
resultados en la cual se presentan cada uno de los criterios de evaluacion, ponderacion, promedio de
percepcion por criterio y puntuacion neta (saldo), de manera que, se obtuvo una valoracion global por

tramite / servicio, asi como una valoracion general de las 5 dependencias / instancias evaluadas.
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4. Hallazgos

El presente apartado se integran las preguntas de evaluacion y sus respuestas en las cuales se destacan
los criterios y tematicas establecidas en los TdR y el proyecto de evaluacion, asi como los resultados
encontrados en el proceso evaluativo, en los que se describe la manera en que reflejan la realidad a
través de datos y la evidencia recolectada y desde el punto de vista perceptivo de los usuarios. En
otras palabras, de acuerdo con CAD (2002) los hallazgos se componen por «afirmaciones basadas en
hechos registrados sobre la intervencion evaluada» (CAD, 2002, citado en MAEC, 2007, p. 89 y
MIDEPLAN, 2017, p. 12).

Los resultados estan organizados por criterio y pregunta de evaluacion con el objeto de responder de
manera puntual a las tematicas incluidas en la evaluacion, de manera que, permite disponer con una
vision general y particular sobre la valoracion de los servicios / tramites prestados por las

dependencias / instituciones del Estado de Jalisco.

4.1 Eficacia

4.1.1 ;En qué medida los servicios/tramites que ofrece el gobierno son de utilidad para los
usuarios?

De acuerdo con los datos recabados en la encuesta de percepcion aplicada a personas usuarias de los
servicios / tramites valorados en el presente estudio, se observd que 54% de los entrevistados
respondieron en la escala del 1 al 5, donde 1 es totalmente en desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo,
que estaban algo de acuerdo (4) sobre la utilidad y correspondencia del tramite / servicio con sus
necesidades, mientras que 30% dijo estar totalmente de acuerdo (figura 15). En ese sentido, el

promedio de las percepciones fue de 4.1 en la misma escala (figura 16).

A nivel general, 84% de las menciones correspondieron a percepciones positivas y 6% a percepciones
negativas, con lo cual la puntuacion neta (saldo) en la percepcion sobre la utilidad del servicio fue de
78%. En cuanto a los resultados presentados por tramite / servicio, se registro que el Pago de Refrendo
Vehicular — SHP obtuvo la mejor percepcion de utilidad con una puntuacion de 4.3 donde 5 es la
puntuacion mas alta, seguido del servicio de Hematologia y Oncologia Pediatrica del Nuevo Hospital

Civil de Guadalajara “Dr. Juan I. Menchaca” con 4.2 en la misma escala (figura 17).

Asimismo, en cuanto a la utilidad del servicio / tramite se registré que el indicador de puntuacion neta
(saldo) con mejor relacion correspondio al servicio de Hematologia y Oncologia Pediatrica con 95%,

lo que significa que las percepciones positivas sobre la utilidad predominaron comparativamente
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sobre quienes mantuvieron una percepcion negativa (figura 17). En ese sentido, el servicio de
Llamadas de Emergencias 911 (C5) recibi6 la valoracion promedio mas baja con 3.8 en la escala del
1 al 5, donde 5 fue lo més alto; asimismo obtuvo 62% en la puntuacion neta (saldo), con lo cual la
proporcion de usuarios que valoraron positivamente la utilidad del servicio se mantuvo por debajo de
la media que correspondi6 a 78% a nivel general, de manera que, se ubicd como el servicio con menor

percepcion de utilidad (figura 17).

(PR
s
«Cuando llamamos al 911 nos dijeron que la unidad venia en camino y nunca llego...»

Persona usuaria anonima en el AMG

(PR
S
«Cuando solicite el servicio (911) tardaron en responder y cuando por fin llegaron ya habian pasado los

hechos, por eso considero que en mi caso fue poco util...»

Persona usuaria anonima en el AMG

Figura 15 El servicio o tramite que recibio fue util y correspondio a sus necesidades. En la escala
del I al 5 donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5 Totalmente de acuerdo. Porcentajes.

54%
30%
0,
504 10%
1% 0
1 Totalmente en 2 Algo en 3 Regular 4 Algo de acuerdo 5 Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo. Escala del 1 al 5 donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5

Totalmente de acuerdo.

Figura 16 Agrupacion de las percepciones y promedio de utilidad — general

10%

Neutral
o,
g:{:ivo @ gsi&vo/°
g 4.7 78%
Promedio Saldo

Agrupacion de las percepciones: Negativo (escala 1y 2), Neutral (escala 3) y Positivo (escala 4y 5). Las métricas empeladas incluyen a
todos los servicios / tramites en general.
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Tabla 17 El servicio o tramite que recibio fue util y correspondio a sus necesidades

5 Totalmente
de acuerdo

1 Totalmente 2 Algo en

desacuerdo

Trdmite / Servicio 4 Algo de

3 Regul
eguiar acuerdo

en desacuerdo

Pago de refrendo

vehicular (SHP) 0.8%

6.2% 31% 41.0% 48.8%

Servicio de llamadas
de emergencia - 911

18% 7.0% 20.0% 53.0% 18.2%

Trdmite de cambio
y/o actualizacién del
propietario SIAPA

0.5% 4.4% 9.6% 70.1% 15.3%

Servicio de
Hematologia y
Oncologia Pedidtrica
del Nuevo Hospital
Civil de Guadalajara
“Dr. Juan |. Menchaca”

05% 26% 69.4% 27.5%

Asesoria a patrones,
trabajadores y
sindicatos (STPS)

1.0% 6.2% 17.4% 40.0% 353%

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo.

Figura 17 Eficacia. Reactivo 1 — Promedios. El servicio o tramite que recibio fue util y correspondio
a sus necesidades.

4.0 Puntuacién
Trémite d bl s neta - Saldo
ramite de camblo
y/o actualizacién . ) RER . 1 1 ‘
del propietario- 0
SIAPA 1 Totalmente 2.Algoen 4. Algo deI 5. Totalmente 80/9
3. Regular |
en desacuerdo desacuerdo acuerdo de acuerdo
I
Servicio
delomades @ NN © ) | o
de emergencia-911 0,
& 1. Totalmente 2. Algo en TR Pular 4. Algo dd 5. Totalmente 62/0
en desacuerdo desacuerdo - negu acuerdo| de acuerdo
Servicio de ]
Hematologia y . _ . [ A .
Oncologia Pediatrica 1 0,
del Nuevo Hospital 1 Toaimente 2.Algo en 3. Regular 4.Algo dg 5. Totalmente 95/°
Civil de Guadalajara en desacuerdo desacuerdo - Regu acuerdo de acuerdo
“Dr. Juan I. Menchaca” | o
I . tsassssssnsnssnsnne
Pago de refrendo A
vehicwarspp @ NN © B | o .
83%
1. Totalmente 2. Algo en 3. Regular 4. Algo del 5. Totalmente
en desacuerdo desacuerdo - Regu acuerdol de acuerdo
4.1 AEsssEEssEERRRREan
Asesorfa
aparones, @ NI © W ! @ o
trabajadores I 71 /o
y sindicatos- STPS 1. Totalmente 2. Algo en 3. Regular 4. Algo dg 5. Totalmente
en desacuerdo desacuerdo acuerdo, de acuerdo
Promedio general = 4.1

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo.’
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5 Para futuras referencias, las tablas donde se utilice la escala de Likert, se deberd usar la siguiente escala. Escala del 1 al 5 donde 1 es

Totalmente en desacuerdo y 5 Totalmente de acuerdo.
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N
X
«Las personas marcan al servicio 911 y cuelgan por lo que su llamada se queda en la cola, por lo que es mas
dificil que atiendan rapido su llamado, debe quedarse en la linea hasta que responda el operador...
Por otra parte, la llegada de las unidades no depende de nosotros directamente sino de las instancias que
reciben el incidente...»

Persona prestadora anonima del servicio 911

El 82% de las personas entrevistadas mencionaron que el servicio / tramite que recibieron cumplio
con lo ofrecido o con lo que esperaba (figura 18), de manera que, el promedio de valoracion fue de 4
en la escala del 1 al 5; asimismo, se registrd que a nivel general, la puntuacion neta (saldo) en la
percepcion fue de 76%, siendo el Servicio de Hematologia y Oncologia Pediatrica (HCG) el que

obtuvo mayor proporcion en dicha métrica con 93%.

Con lo anterior, predominaron en dicho servicio las percepciones positivas en cuando al
cumplimiento y expectativa del servicio (figura 20). En otro sentido, el Servicio de Llamadas de
Emergencias recibio la calificacion promedio mas baja con 3.8 (en la escala del 1 al 5), mientras que
la puntuacion neta (saldo) en la percepcion del servicio de Llamadas de Emergencias correspondio a

63%, siendo este porcentaje menor a la media general de 76% (figura 19).
En cuanto al cumplimiento de las expectativas de las personas usuarias, 3 tramites / servicios
evaluados se comportaron por encima de la media (4.0) y 2 tramites / servicios se ubicaron dentro o

por debajo de la media (tabla 25).

Tabla 18 Promedios de valoracion del cumplimiento del servicio ofrecido

Tramite / servicio Promedio
Tramite de cambio y/o actualizacion del propietario - SIAPA 4.0
Servicio de llamadas de emergencia - 911 3.8
Servicio de Hematologia y Oncologia Pediatrica - HCG 4.2
Pago de refrendo vehicular - SHP 43
Asesoria a patrones, trabajadores y sindicatos - STPS 4.1

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo. Escala del 1 al 5 donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5
Totalmente de acuerdo.
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Figura 18 El servicio o tramite que recibio / realizo cumplio con lo ofrecido o con lo que usted
esperaba. En la escala del 1 al 5 donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5 Totalmente de acuerdo.
Porcentajes.

54%
28%
o 12%
1% 5%
I .
1 Totalmente en 2 Algo en 3 Regular 4 Algo de acuerdo 5 Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo.

Figura 19 Agrupacion de las percepciones y promedio del cumplimiento de lo ofrecido — general

12%

Neutral
()
6% 827%
Negativo Posmvo
76%
0
Promedlo S3ldo

Agrupacion de las percepciones: Negativo (escala 1y 2), Neutral (escala 3) y Positivo (escala 4 'y 5). Las métricas empeladas incluyen a
todos los servicios / tramites en general.

Tabla 19 El servicio o tramite cumplio con lo ofrecido o con lo que usted esperaba

Tramite / Servicio 1 Totalmente 2 Algo en 3 Reqular 4 Algo de 5 Totalmente
en desacuerdo [ desacuerdo 9 acuerdo de acuerdo

Pago de refrendo

vehicular (SHP) 57% 39% 455% 449%

Servicio de llamadas ) o, 6.2% 213% 535% 16.9%

de emergencia - 911

Tramite de cambio
y/o actualizacién del 03% 4.2% 13.2% 64.9% 17.4%
propietario SIAPA

Servicio de
Hematologia y
Oncologla Pediatrica
del Nuevo Hospital
Civil de Guadalajara
“Dr. Juan |. Menchaca”

23% 3.4% 69.9% 24.4%

Asesoria a patrones,
trabajadores y 16% 9.1% 17.4% 41.0% 30.9%
sindicatos (STPS)
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GOBIERNO DEL ESTADO

Figura 20 Eficacia. Reactivo 2 — Promedios. El servicio o tramite que recibio / realizo cumplio con
lo ofrecido o con lo que usted esperaba.

Puntuacién
- 4 . 4.0 neta - Saldo
mite de cambio )
y/oactualizacin @ NN o
del propietario- o
SIAPA 1. Totalmente 2.Algoen 4. Al Io de 5. Totalmente 7 7 /o
3. Regular
en desacuerdo desacuerdo acuérdo de acuerdo
|
Servicio
dellamades @ M © ) . O
de emergencia-911 0,
¢ 1. Totalmente 2.Algo en 3. Regular 4. Aldo de 5. Totalmente 63 /°
en desacuerdo desacuerdo - Regu acuérdo de acuerdo
Servicio de ) B
Hematologia y . ) @ .
Oncologia Pediétrica 1 0,
del Nuevo Hospital 1 Totalmente 2. Algo en 3. Regular 4.Algo de 5. Totalmente 93/"
Civil de Guadalajara o, 4osacuerdo desacuerdo - Regu acuirdo de acuerdo
“Dr. Juan I. Menchaca”
| 43 ssesssssensssansnne
Pago de refrendo ‘
vehicuarspp @ NN © B o .
847%
1. Totalmente 2.Algo en 3. Regul 4. Aldo de 5. Totalmente
en desacuerdo desacuerdo - negular cudrdo de acuerdo
] 41 Fo-coomocceoomecond]
Asesoria
N ) C) . .
trabajadores I 62 /o
y sindicatos- STPS 1. Totalmente 2.Algo en 3. Regul 4. Algo de 5. Totalmente
en desacuerdo desacuerdo - neguiar acuqrdo de acuerdo
4.0

Promedio general

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo. La puntuacion neta se obtiene de la diferencia entre las
valoraciones positivas (valor 4y 5 de la escala) y las negativas (valor 1y 2 de la escala), discriminado a las percepciones neutrales
(valor 3 de la escala).

B

«Acudi a realizar el cambio de propietario, pero no pude realizarlo por los altos costos del agua que no utilicé,
tendré que regresar cuando tenga el dinero...»

Persona anonima usuaria del SIAPA

3¢

«Existe poca paciencia en los usuarios pues hace falta personal para atender de manera oportuna, la ciudad ya
nos rebaso y en ocasiones el personal no es suficiente...»

Persona anonima prestadora del servicio/tramite en el SIAPA

(YR
S J
«El servicio ofrecido en el Hospital Civil de Guadalajara es muy bueno, si cumple con lo que esperaba pues
hasta ahora han atendido muy bien a mi hijo, ellos nos apoyan cuando se requiere algo que no esta en sus

manos, como estudios o0 medicamentos...»

Persona andonima usuaria del HCG
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A nivel general, 83% de las personas entrevistadas afirmaron que el servicio o tramite que recibio
soluciond la problematica por la cual fue solicitado, de manera que, el promedio de valoracion del
reactivo fue de 4.1 en la escala del 1 al 5 (tabla 27 y 27.1). Se observo que la puntuacion neta (saldo)
en las menciones fue de 78% para todo el conjunto de datos. En ese sentido, el servicio de
Hematologia Oncologia Pediatrica del HCG obtuvo un saldo positivo de 98% en las percepciones

positivas, mientras que, el Pago de Refrendo Vehicular (SHP) recibid 92% en dicha métrica.

Tabla 20 El servicio o tramite soluciono la situacion o problematica por la cual lo solicito

53%
30%
12%
1% 4%
1 Totalmente en 2 Algo en 3 Regular 4 Algo de 5 Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo.

Figura 21.1 El servicio o tramite soluciono la situacion o problematica por la cual lo solicito

12%

Neutral

f4.1%

Promedio

Agrupacion de las percepciones: Negativo (escala 1y 2), Neutral (escala 3) y Positivo (escala 4y 5). Las métricas empeladas incluyen a
todos los servicios / tramites en general.

83%

Posmvo

5%

Negativo

78%

Saldo

El servicio de Llamadas de Emergencias 911 y el servicio de Asesoria a Patrones (STPS), Empleados
y Sindicatos recibieron la puntuacion neta (saldo) con menor proporcion (61% y 57%
respectivamente); se registrd que la percepcion sobre el servicio de Asesoria ofrecido por la STPS se
vio afectado por la temporada vacacional debido a la reduccion del nimero de personas que atienden
el servicio, adicionalmente se observé una percepcion de lentitud en la resolucion de las

problematicas de las personas usuarias que acuden a recibir la asesoria (figura 21).
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[N
Y
«No logre solucionar nada, la semana pasada vine y tendré que regresar de nuevo tengo dos meses y me traen

vuelta y vuelta...»

Persona anonima usuaria de la STPS

)

N\

«En el caso de los empleados los tramites pueden durar hasta 15 dias en promedio, pues afecta el hecho de
que son asuntos que no se pueden resolver en una sola asesoria... incluso algunas dudas o asesorias no son
del ambito laboral, pues corresponden a otro ambito como el mercantil o civil, sin embargo, se brinda ayuda y

orientacion...»

Persona anonima operadora del servicio en la STPS

Figura 21 Eficacia. Reactivo 3 — Promedios. El servicio o tramite soluciono la situacion o
problematica por la cual lo solicito.

Puntuacion
T d . 4.0 neta - Saldo
amite de cambio -
y/o actualizaciéon . | IR ‘} 1 1 .
del propietario- °
SIAPA 1 Totalmente 2.Algoen 3. Regular 4. Algo ie 5. Totalmente 82 /o
en desacuerdo desacuerdo - Regu acuerd de acuerdo
|
Servicio -
I © )
de llamadas . wi \ ‘
de emergencia-911 L)
® 1. Totalmente 2. Algo en 3. Regular 4. Algo de 5. Totalmente 61 /°
en desacuerdo desacuerdo - Regu acuerdb de acuerdo
Servicio de = o 1
Hematologia y . ) N | @] 5 .
Oncologia Pediétrica 1 0,
del Nuevo Hospital 1 Totaimente 2.Algoen 3. Regular 4. Algo ge 5. Totalmente 98/°
Civil de Guadalajara o, gesacuerdo desacuerdo - Regu acuerdi) de acuerdo
“Dr. Juan I. Menchaca”
| 4.4 seanssussnnnsansnns
Pago de refrendo - 5
vehicular-SHP . O | . e
92%
1. Totalmente 2. Algo en 3. Regul 4. Algo Je 5. Totalmente
en desacuerdo desacuerdo - egular acuerdb de acuerdo
3.9 1 b oo
Asesorfa - |
L
apatrones, @ N © » ] O o
trabajadores I 5 7 /o
y sindicatos- STPS 1. Totalmente 2.Algo en 3. Regular 4. Algo de 5. Totalmente
en desacuerdo desacuerdo : acuerdp de acuerdo
4.1

Promedio general

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo.
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Tramite / Servicio R

en desacuerdo

Pago de refrendo
vehicular (SHP)

Servicio de llamadas
de emergencia - 911

18%

Tramite de cambio
y/o actualizacién del
propietario SIAPA

Servicio de
Hematologia y
Oncologia Pediatrica
del Nuevo Hospital
Civil de Guadalajara
“Dr. Juan |. Menchaca”

Asesoria a patrones,
trabajadores y 21%
sindicatos (STPS)

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo.

2 Algo en

desacuerdo

13%

7.3%

23%

8.6%

3 Regular

57%

205%

13.8%

23%

20.8%

3
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Tabla 22 El servicio o tramite soluciono la situacion o problematica por la cual lo solicito

4 Algo de 5 Totalmente

acuerdo de acuerdo
47 3% 457%
483% 221%
62.3% 21.6%
732% 24.4%
353% 332%

A nivel general, el criterio de eficacia fue valorado con una calificacion de 4.05, en la escala del 1 al

5, donde 5 es totalmente pertinente. Se registro que el Servicio de Llamadas de Emergencia obtuvo

una valoracion promedio de 3.79 (en la misma escala) siendo el servicio con menor calificacion,

seguido de Asesoria a Patrones, Empleados y Sindicatos (STPS) con 3.94; mientras que el Servicio de

Cambio / Actualizacion de Propietario (SIAPA) obtuvo 3.98 en dicha valoracion promedio (tabla 29).

Los tramites / servicios que desarrollaron un comportamiento positivo (por encima de la media

general) fueron el Servicio de Hematologia / Oncologia Pediatrica (HCG) con 4.21 y el Pago de

Refrendo Vehicular con 4.33, esto se debe principalmente al grado de cumplimiento de los servicios

ofrecidos, la solucion de la problematica /necesidad presentada por los usuarios y la utilidad percibida

(tabla 29).

Tabla 23 Resumen de valoraciones promedio del criterio de Eficacia

Tréamite / Servicio

Tramite de cambio y/o actualizacién del propietario-SIAPA

Servicio
de llamadas
de emergencia-911

Servicio de Hematologia y Oncologia Pediatrica - HCG

Pago de refrendo vehicular-SHP
Asesoria
a patrones, trabajadores

y sindicatos- STPS

Valoracién general

NUMERA..

398

379

421

433

394

4.05

Elaboracion propia con base en los resultados
del proceso evaluativo. Escala del 1 al 5
donde 1 es nada pertinente y 5 totalmente
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4.1.2 Hallazgos para el criterio de Eficacia
En el presente criterio de evaluacion se incluyen valoraciones referentes a la utilidad de los tramites
/ servicios y el cumplimiento de estos, asi como la solucion de las necesidades o problematicas que

motivaron a las personas usuarias a solicitarlos.

Hallazgos positivos

e El nivel de utilidad general expresado en los reactivos de eficacia, correspondi6 a 4.05, en
una escala donde 5 es totalmente pertinente, con lo cual los servicios evaluados fueron
percibidos como «algo pertinentes» en dicho criterio.

o EIl84% de los usuarios consideran utiles los tramites o servicios realizados, y su ponderacion
neta es del 78% y el valor promedio otorgado por las personas usuarias fue del 4.1.

e Los tramites o servicios mejor valorados en cuanto a percepcion de utilidad fueron el tramite
para el pago de refrendo vehicular SHP; los servicios de Hematologia y Oncologia Pediatrica
del Nuevo Hospital Civil de Guadalajara “Dr. Juan I. Menchaca”; el tramite de cambio y/o
actualizacion del propietario SIAPA; y la Asesoria a patrones, trabajadores y sindicatos
STPS, con valores de 4.3, 4.2 y 4.1 para los dos ultimos, respectivamente.

e Los tramites o servicios que mejor cumplieron con lo ofrecido y respecto a la expectativa del
usuario, fueron el servicio de Hematologia y Oncologia Pediatrica del Nuevo Hospital Civil
de Guadalajara “Dr. Juan I. Menchaca” con una puntuacion neta de 93%, seguido del Pago
del refrendo vehicular SHP, con 84%, y el Tramite de cambio y/o actualizacion del
propietario SIAPA con una ponderacion del 77%.

e La percepcion sobre solucion de la problematica en general de los tramites o servicios fue
valorada positivamente con un promedio en 4.1.

e Respecto a la solucion de los problemas por los cuales requirieron de los tramites y/o
servicios en cuestion, los servicios / tramites que mejores resultados obtuvieron fueron el
servicio de Hematologia y Oncologia Pediatrica del Nuevo Hospital Civil de Guadalajara
“Dr. Juan I. Menchaca”; el Pago del refrendo vehicular SHP; y el Tramite de cambio y/o
actualizacion del propietario SIAPA, con saldos de 98, 92 y 82% respectivamente.

e De manera positiva se valoro la eficacia en el cumplimiento del servicio de Pago de Refrendo
Vehicular y la prestacion de los servicios de Hematologia y Oncologia Pediatrica, pues los
servicios prestados fueron de utilidad, solucionando las necesidades que los motivaron de

manera particular.
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Hallazgos negativos

El servicio con menor valoracion en eficacia fue el servicio de Llamadas de Emergencia 911
con 3.79 de valoracion promedio, mientras que la media se ubico en 4.05.

Los tramites o servicios que cumplieron en menor proporcion con lo ofrecido y respecto a la
expectativa del usuario, fueron el Servicio de Llamadas de Emergencia 911, y la Asesoria a
Patrones, Empleados y Sindicatos con una puntuacion neta del 63 y 62% respectivamente
Se registrd que el cumplimiento en la llegada de las unidades al lugar de la emergencia no
fue totalmente satisfactorio (servicio de Llamadas de Emergencia 911).

En cuanto al servicio de Asesoria a Patrones, Empleados y Sindicatos se observo que la
solucion a las problematicas llega a ser lenta, esto debido a que los asuntos laborales llegan
a solucionarse hasta en 15 dias, motivo por el cual las personas usuarias presentaban en
algunas ocasiones percepciones negativas, pues esperaban una solucion a sus necesidades en
un menor tiempo.

El tramite de Cambio / Actualizacion del Propietario, se observo que los costos relacionados
con el tramite llegaron a generar percepciones negativas en algunas personas usuarias que no
pudieron concluirlo debido a que no contaban con la cantidad de dinero requerida para
subsanar los adeudos y otros costos, por lo que se generaba una percepcion de baja utilidad

del servicio con relacion a las necesidades de dichas personas usuarias.
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4.2 Eficiencia

4.2.1 ;Cual es el grado de eficiencia de los servicios / tramites que ofrece la dependencia?

En cuanto a la percepcion sobre la eficiencia del servicio o tramite recibido por las personas usuarias,
se observo que 83% consider6 que éste fue proporcionado correctamente, el promedio general de las
percepciones sobre este aspecto fue de 4.1 en la escala del 1 al 5, siendo 5 el aspecto més positivo en
la valoracion (figura 22). El saldo en las percepciones arroj6 una puntuacion neta de 78%, aspecto
que permite inferir que el conjunto de servicios / tramites valorados cuenta con una mayor proporcion

de personas usuarias satisfechas con el servicio que recibieron en lo general (figura 23).

La percepcion sobre la correcta realizacion del servicio, fue notoria en los usuarios del servicio de
Pago del Refrendo Vehicular (SHP) el cual obtuvo una calificacion promedio de 4.4 (siendo 5 la
valoracion mas alta), seguido del servicio de Hematologia y Oncologia Infantil prestado por el HCG
que obtuvo 4.2 en la misma escala, asimismo, se observo que el saldo en las percepciones fue de 94%
y 92% respectivamente, lo que indica que los servicios en menciéon presentan una percepcion

dominantemente positiva en cuanto a la forma en que fueron realizados (figura 24).

Por otro lado, el servicio de Llamadas de Emergencia 911 (C5), fue el que recibié menor calificacion
promedio con 3.8 con respecto a la realizacion correcta realizacion del tramite o servicio, esto se debe
basicamente a la necesidad de respuesta rapida para la atencion de emergencias, no solo en la
recepcion de llamadas, sino también en una mejor tasa de respuesta en la llegada de las unidades que
atienden los servicios solicitados, es importante mencionar, que una de las problematicas que afectan
la correcta prestacion del servicio es la coordinacion entre las corporaciones y la disponibilidad de

unidades (patrullas o ambulancias).

Figura 22 El servicio o tramite se realizo correctamente. Porcentajes.

51%
32%
12%
1% 4%
1 Totalmente en 2 Algo en 3 Regular 4 Algo de acuerdo 5 Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo.

(PR
S
«Uno de los problemas para la rapida atencion de emergencias, es la falta de unidades o personal para atender

los incidentes... En temporada de lluvias o vacacional, se requiere de mayor personal para atender las

llamadas de emergencia, pues las lineas se llegan a saturar» Persona anonima prestadora del servicio — 911
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«Recibi la asesoria por parte de la dependencia correctamente y se logrd solucionar mi asunto, aunque no fue

tan rapido como esperaba, al final estoy contenta con el servicio porque se llegéd a un acuerdo...»

Persona anonima usuaria del servicio — STPS

Figura 23 Agrupacion de las percepciones y promedio de la realizacion — general

12%

Neutral
0,
g:/zgivo @ \ gsi%vé
5 h O 1 78%
Promedio Saldo

Agrupacion de las percepciones: Negativo (escala 1y 2), Neutral (escala 3) y Positivo (escala 4y 5). Las métricas empeladas incluyen a
todos los servicios / tramites en general.

Tabla 24 El servicio o tramite se realizo correctamente

1 Totalmente 2 Algo en

4 Algo de 5 Totalmente
acuerdo de acuerdo

Tramite / Servicio

en desacuerdo | desacuerdo ST

Pago de refrendo

vehicular (SHP) 13% 42% 434% 512%

Servicio de llamadas
de emergencia - 911

16% 34% 27.0% 49.1% 19.0%

Tramite de cambio
y/o actualizacién del 16% 1N7% 64.4% 223%
propietario SIAPA

Servicio de
Hematologia y
Oncologia Pedidtrica
del Nuevo Hospital
Civil de Guadalajara
“Dr. Juan |. Menchaca”

21% 34% 67.3% 27.3%

Asesoria a patrones,

trabajadores y 05% 83% 17.7% 37.9% 356%
sindicatos (STPS)

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo.
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Figura 24 Eficiencia. Reactivo 4 — Promedios. El servicio o tramite se realizo correctamente.

Puntuacion
4.1 neta - Saldo
Tramite de cambio
y/o actualizacién . | AN 1 .
del propietario- °
SIAPA 1. Totalmente 2.Algo en 3. Regular 4. Algo dI 5. Totalmente 8“/0
en desacuerdo desacuerdo - Regu acuerd de acuerdo
Servicio
delomadas @ M | ®
de emergencia-911 )
& 1. Totalmente 2. Algoen 3. Regular 4. Algo db 5. Totalmente 63/°
en desacuerdo desacuerdo - Regu acuerdd de acuerdo
Servicio de |
Hematologia y . _ . .
Oncologia Pediatrica 1 )
del Nuevo Hospital 1 Toaimente 2.Algo en 3. Regular 4. Algo dp 5. Totalmente 92 /°
Civil de Guadalajara en desacuerdo desacuerdo - negu acuerd(i de acuerdo
“Dr. Juan . Menchaca”
Pago de refrendo ) — - .
vehicular-SHP . A | . 9l|,°/
(]
1. Totalmente 2.Algoen 3. Regular 4. Algo dL 5. Totalmente
en desacuerdo desacuerdo - Regu acuerdd de acuerdo
4.1 L )
Asesoria T
a patrones, O I O ) [ ¢ o
trabajadores I Gll/o
y sindicatos- STPS 1. Totalmente 2.Algo en 3. Regul 4. Algo dg 5. Totalmente
en desacuerdo desacuerdo - heguiar acuerdq de acuerdo

Promedio general ~ 4.1
Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo. La puntuacion neta se obtiene de la diferencia entre las

valoraciones positivas (valor 4 y 5 de la escala) y las negativas (valor 1y 2 de la escala), discriminado a las percepciones neutrales
(valor 3 de la escala).

En cuanto a la percepcion sobre el tiempo de prestacion del servicio / tramite (figura 26) se obtuvo
una valoracion general de 3.8, de manera que se obtuvieron 69% de percepciones positivas en relacion
con el tiempo en que se recibid el servicio / tramite, en ese aspecto el saldo en las percepciones sobre

el tiempo de respuesta fue de 57%.

Los servicios / tramites que recibieron menores calificaciones promedio en relacion con el tiempo de
prestacion del tramite o servicio fueron el tramite de Cambio y/o Actualizacion del Propietario - SIAPA
con 3.7, servicio de Llamadas de Emergencia — 911 con 3.8 de calificacion promedio, seguido del
servicio de Asesoria a Patrones, Empleados y Sindicatos — STPS con 3.9 en la escala del 1 al 5, donde

5 es el valor mas alto (figura 27).

En ese sentido, con relacion a la realizacion del tramite/ servicio en el tiempo esperado, el servicio de
Llamadas de Emergencia recibi6 la menor puntuacion neta, con relacion al saldo en las percepciones
positivas con 44%, esto se debe principalmente a la percepcion de tardanza en la toma de llamadas y

en el tiempo de llegada de los servicios de emergencia al sitio solicitado. En el caso del servicio de

v .
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Cambio de Propietario (SIAPA) se registro la percepcion de que el tiempo de espera para ser atendido
es largo y que el tramite puede llegar a ser engorroso cuando no se disponen de los documentos

solicitados.

[N
W
«Que los usuarios vengan con sus documentos ordenados y con la papeleria.
Los usuarios pueden consultar adeudos por internet en servicios digitales del SIAPA,

con la cuenta contrato para revisar datos...»

Persona anonima prestadora del servicio - SIAPA

Figura 25 EI servicio o tramite se realizo en el tiempo esperado (en la escala del 1 al 5 donde 1 es
Totalmente en desacuerdo y 5 Totalmente de acuerdo). Porcentajes.

45%
24%
19%
11%
% mm
1 Totalmente en 2 Algo en 3 Regular 4 Algo de acuerdo 5 Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo. Escala del 1 al 5 donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5
Totalmente de acuerdo.

Figura 26 Agrupacion de las percepciones y promedio — general

19%

Neutral

0,
B, 2%

o =\ 57%

Promedio Salco

12%

Negativo

Agrupacion de las percepciones: Negativo (escala 1y 2), Neutral (escala 3) y Positivo (escala 4y 5). Las métricas empeladas incluyen a
todos los servicios / tramites en general.
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Tabla 25 El servicio o tramite se realizo en el tiempo esperado

1 Totalmente 2 Algo en 5 Totalmente

en desacuerdo [ desacuerdo

Tramite / Servicio 3 Regular

acuerdo de acuerdo

Pago de refrendo

vehicular (SHP) 125% 10.9% 37.7% 39.0%

Servicio de llamadas
de emergencia - 911

1.8% 7.5% 36.1% 40.3% 14.3%

Tramite de cambio

y/o actualizacién del 12.7% 18.4% 51.7% 17.1%
propietario SIAPA

Servicio de
Hematologia y
Oncologia Peditrica
del Nuevo Hospital
Civil de Guadalajara
“Dr. Juan |. Menchaca”

21% 7.0% 6.2% 613% 23.4%

Asesoria a patrones,
trabajadores y 0.8% 13.5% 24.4% 335% 27.8%
sindicatos (STPS)

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo.

Figura 27 Eficiencia. Reactivo 5 — Promedios. El servicio o tramite se realizo en el tiempo

esperado.
Puntuacién
T4 d b 3.7 neta - Saldo
ramite de cambio
y/o actualizacién . 1 ‘ ) . .
del propietario- | 0,
SIAPA 1. Totalmente 2.Algoen 3. Regular | 4 Algode 5. Totalmente 56/0
en desacuerdo desacuerdo - heguia acuerdo de acuerdo
Servicio
delamadss @ NN © ) ] L
de emergencia-911 0,
& 1. Totalmente 2. Algo en 3. Regular | 4. Algo de 5. Totalmente l.l‘/o
en desacuerdo desacuerdo - Regu I acuerdo de acuerdo
: i S —

Servicio d
Hematologiay @ NN @ O

Oncologia Pediatrica

76%

|
del Nuevo Hospital 1 rotaimente 2. Algo en 3. Regul | 4.Algode 5. Totalmente
Civil de Guadalajara o) josacuerdo desacuerdo - neguar | acuerdo de acuerdo
“Dr. Juan I. Menchaca”
1 4.0 [ ——
Pago de refrendo !
vehicuarsp @ NN © B | o .
I 65%
1. Totalmente 2. Algo en 3. Regular 4. Algo de S. Totalmente
en desacuerdo desacuerdo - Reg . acuerdo de acuerdo
X, J
Asesoria . _ ‘ ¥ S .
a patrones, o
trabajadores | 55/0
y sindicatos- STPS 1. Totalmente 2. Algo en 3. Regular I 4. Algode 5. Totalmente
en desacuerdo desacuerdo - Regu * acuerdo de acuerdo

Promedio general = 3.8

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo. La puntuacion neta se obtiene de la diferencia entre las valoraciones
positivas (valor 4 y 5 de la escala) y las negativas (valor 1y 2 de la escala), discriminado a las percepciones neutrales (valor ? - la
escala).
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A nivel general, quienes percibieron aspectos que le hacen falta al servicio / trdmite para ser mas

eficiente, fueron principalmente encaminados a la mejora de los tiempos de atencion ya que

consideran que los tiempos de espera llegan a ser considerables en algunos casos (figuras 28 a 30).

Figura 28 ;Qué aspectos considera que le hacen falta al tramite o servicio para ser mas eficiente?

STPS: Sobre el 11% de las menciones

Tardan en atender N 27%

Falta de acuerdos rapidos 20%
Reagendaron 11%
No hay personal 9%,
Mucho tiempo de espera 9%,
Proceso largo 7%
No hubo..: 7%
No nos asignaron cita 4%
Personal incompetente 2%
Fechas mas cercanas 2%
Burocracia 2%

Base: 11% de los entrevistados que respondieron 1 6 2.

Elaboracion propia.

911-SSE: Sobre el 10% de las menciones

Nollegaron - 22%
Tardan en contestar 11%
Muchas preguntas - 11%
Tardan en atender - 8%

No contestan { 394

Mal trato operadora 4 39

Base: 10% de los entrevistados que respondieron 16 2.

Figura 29 ;Qué aspectos considera que le hacen falta al tramite o servicio para ser mas eficiente?

HCG: Sobre el 9% de las menciones

Norespetan citas 17%
Personal incompetente 11%
Falta coordinacién - 11%

No hay personal

6%

Rapidez { 3%

Aparatos necesarios {1 3%

Base: 9% de los entrevistados que respondieron 1 6 2.

Elaboracion propia.

NUMERA..

SHP: Sobre el 12% de las menciones

Burocracia - 17%
No hay sistema - 11%
No hay personal 8%
Mucho tiempo de espera 1 8%
Desinformacién 6%
Rapidez { 2%
Falta coordinacién { 2%

Base: 12% de los entrevistados que respondieron 16 2.
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Figura 30 ;Qué aspectos considera que le hacen falta al tramite o servicio para ser mas eficiente?

SIAPA: Sobre el 13% de las menciones

Mucho tiempo de espera 39%
Reagendaron 4%
No hay personal 4%
Desinformacién 4%
Burocracia 4%
Citas lejanas 2%

Base: 13% de los entrevistados que respondieron 16 2.

Elaboracion propia.

En cuanto a la percepcion de limpieza de las areas donde se presta el servicio / tramite, se observo
que la mejor calificacion promedio fue para el servicio de Asesoria a Empleados, Patrones y
Sindicatos (STPS) con 4.9 en la escala del 1 al 5, mientras que los Servicios de Hematologia y
Oncologia Pediatrica (HCG) y Tramite de Cambio / Actualizacion de Propietario (SIAPA), recibieron

3.9 de calificacion, siendo los servicios con menor valoracion (figura 33).

(YR
2
«Actualmente el Nuevo Hospital Civil de Guadalajara se encuentra en proceso de remodelacion por lo que
existen algunas deficiencias, una vez que se remodele se mejorara, ya que en dicha remodelacion se

contemplo todo para brindar una mejor atencion a pacientes. ..»

Persona anonima prestadora del servicio - HCG

Figura 31 Las instalaciones donde se presta el servicio se encuentran limpias y bien cuidadas. (No
aplica a Servicio de llamadas de emergencia - 911).

449
39% o
9 8%
1 Totalmente en 2 Algo en 3 Regular 4 Algo de acuerdo 5 Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo. Escala del 1 al 5 donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5
Totalmente de acuerdo.
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Figura 32 Agrupacion de las percepciones y promedio — limpieza de instalaciones

8%

Neutral

83%

Positivo

9%

Negativo

@

v 4.2

Promedio
Agrupacion de las percepciones: Negativo (escala 1y 2), Neutral (escala 3) y Positivo (escala 4y 5). Las métricas empeladas incluyen a
todos los servicios / tramites en general. No aplica para 911.

El promedio general para el aspecto de limpieza de las areas de atencion correspondio a 4.2, mientras
que la puntuacion neta (saldo) en las percepciones fue de 74% con lo cual, el comportamiento del
indicador fue positivo, destacando que 3 de los 4 servicios valorados se mantuvieron por debajo de

la media (figura 32).

Figura 33 Eficiencia. Reactivo 7 — Promedios. Las instalaciones donde se presta el servicio se

encuentran limpias y bien cuidadas.

Puntuacién
d b 3.9 neta - Saldo
Tramite de cambio
y/o actualizacion . _ . [ 1 .
del propietario- | 0
SIAPA 1. Totalmente 2. Algoen 3. Regular 4. Algo de I 5. Totalmente 65/0
en desacuerdo desacuerdo -resu acuerdo de acuerdo
Servicio
de llamadas 1
de emergencia-911 N A
1. Totalmente 2. Algoen 3. Regul 4. Algo del 5. Totalmente
en desacuerdo desacuerdo - Reguiar acuerdo | de acuerdo
Servicio de |
Hematologay @ NN © ! O
Oncologia Pediatrica I 0
del Nuevo Hospital 4 Toa)mente 2.Algoen 3. Regul 4.Algode 5. Totalmente 66/°
Civil de Guadalajara o, desacuerdo desacuerdo - Reguiar acuerdo de acuerdo
“Dr. Juan L. Menchaca” |
4.0 | essssssssssssssssss
Pago de refrendo .
ehicarsiy @ M © B . o .
, 71%
1. Totalmente 2. Algo en 3. Regul 4. Algo de 5. Totalmente
en desacuerdo desacuerdo - Regular acuerdo de acuerdo
] 4.9 essasssssasssasanss
Asesoria |
a patrones' . _ . [ v .
trabajadores I 98%
y sindicatos- STPS 1. Totalmente 2.Algoen 3. Regular 4. Algode 5. Totalmente
en desacuerdo desacuerdo - Regu acuerdo , de acuerdo

Promedio general = 4.2

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo. La puntuacion neta se obtiene de la diferencia entre las valoraciones
positivas (valor 4 y 5 de la escala) y las negativas (valor 1y 2 de la escala), discriminado a las percepciones neutrales (valor 3 de la
escala).
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Tabla 26 Eficiencia. Reactivo 7. Las instalaciones donde se presta el servicio se encuentran limpias
y bien cuidadas (todos los servicios).

Tramite / Servicio 1 Totalmente 2 Algo en 3 Regular 4 Algo de 5 Totalmente
en desacuerdo [ desacuerdo acuerdo de acuerdo

Pago de refrendo 36% 7.0% 8.8% 46.8% 338%

vehicular (SHP)

Servicio de llamadas NA NA NA NA NA

de emergencia - 911

Tramite de cambio
y/o actualizacién del 23% 9.4% 127% 491% 26.5%
propietario SIAPA

Servicio de
Hematologia y
Oncologia Pediétrica
del Nuevo Hospital
Civil de Guadalajara
“Dr. Juan |. Menchaca”

23% 9.6% 9.9% 50.9% 27.3%

Asesoria a patrones,
trabajadores y 0.8% 1.2% 88.1%
sindicatos (STPS)

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo.

En cuanto a la identificacion del personal que brinda los servicios / tramites, se observd que la
valoracion promedio correspondié a 3.8 siendo 5 la puntuacion mas alta (figura 35), de manera que
se identifico positivamente la portacion de uniforme y la identificacion como servidor publico en el
servicio de Hematologia y Oncologia Pediatrica (HCG), el cual obtuvo una calificacion promedio de
4.4, asimismo, la puntuacion neta (saldo) en las percepciones fue de 99%, es decir, predominaron los
usuarios que percibieron positivamente el aspecto en los prestadores del servicio, esto se debe que el
resto de los prestadores de tramites / servicios no cuentan con uniforme y Unicamente portan gafete

de identificacion (figura 36).

Figura 34 El personal que realiza el tramite o servicio porta uniforme y se puede identificar como
servidor publico

53%
140 22%
7% /o
4% 0
— .
1 Totalmente en 2 Algo en 3 Regular 4 Algo de acuerdo 5 Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo. Escala del 1 al 5 donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5
Totalmente de acuerdo.
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Figura 35 Agrupacion de las percepciones y promedio — general

14%

Neutral

75%

Positivo

Promedio

Agrupacion de las percepciones: Negativo (escala 1y 2), Neutral (escala 3) y Positivo (escala 4y 5). Las métricas empeladas incluyen a
todos los servicios / tramites en general. No aplica para 911.

Figura 36 Eficiencia. Reactivo 8 — Promedios. El personal que realiza el tramite o servicio porta
uniforme y se puede identificar como servidor publico.

3.7 Puntuacién
. neta - Saldo
Tramite de cambio L
y/o actualizacién . _ . ) I | ) ] .
del propietario- 1 0
SIAPA 1. Totalmente 2. Algoen 3. Regular | 4. Algo de 5. Totalmente 55/0
en desacuerdo desacuerdo -Resu " acuerdo de acuerdo
- 1 e e
Servicio "
de llamadas |
de emergencia-911 N A
1. Totalmente 2. Algo en 3. Regul Ia. Algo de 5. Totalmente
en desacuerdo desacuerdo - Reguiar | acuerdo de acuerdo
Servicio de 1 3
Hematologia y . _ . [ : L | .
Oncologia Pediatrica I 990/
c.le'I Nuevo Hosgital 1. Totalmente 2. Algoen 3. Regul | 4 Algode 5. Totalmente -
Civil de Guadalajara o, gesacuerdo desacuerdo - Reguiar acuerdo de acuerdo
“Dr. Juan L. Menchaca” 1
3.6 | SRR

Pago de refrendo . L 4
vehicularsip @ NN @ M o] @ .
: 53%
4. Algo de 5. Totalmente
I acuerdo de acuerdo

3.7 e e e e
Asesoria |

O | I '@
a patrones, -
trabajadores I 52%

y sindicatos- STPS 1. Totalmente 2.Algoen | 4. Algode 5. Totalmente
en desacuerdo desacuerdo . acuerdo de acuerdo

1. Totalmente 2. Algoen

en desacuerdo desacuerdo 3. Regular

3. Regular

Promedio general 3.8

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo. La puntuacion neta se obtiene de la diferencia entre las valoraciones
positivas (valor 4 y 5 de la escala) y las negativas (valor 1y 2 de la escala), discriminado a las percepciones neutrales (valor 3 de la
escala).
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Tabla 27 Eficiencia. Reactivo 8. El personal que realiza el tramite o servicio porta uniforme y se
puede identificar como servidor publico (todos los servicios).

1 Totalmente 2 Algo en 4 Algo de 5 Totalmente
Trédmite / Servicio 3 Regular
en desacuerdo | desacuerdo acuerdo de acuerdo

Pago de refrendo

vehicular (SHP) 10.6% 12.7% 51.4% 17.9%

Servicio de llamadas
de emergencia - 911

NA NA NA NA NA

Tramite de cambio
y/o actualizacién del 16% 13.5% 14.8% 56.6% 13.5%
propietario SIAPA

Servicio de
Hematologia y
Oncologia Pediatrica
del Nuevo Hospital
Civil de Guadalajara
“Dr. Juan I. Menchaca”

13% 60.0% 38.7%

Asesoria a patrones,
trabajadores y 5.7% 4.2% 255% 449% 19.2%
sindicatos (STPS)

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo.

La percepcion sobre los equipos y materiales para la prestacion del servicio, en cuanto a si son
adecuados y pertinentes, se registré que 90% manifestd una opinidn positiva (figura 37), de manera
que, el promedio de valoracion para el reactivo fue de 4.2, en la escala del 1 al 5, siendo 5 la valoracion
mas alta (figura 38). En el mismo aspecto, destaca la percepcion positiva en el servicio de Asesoria a
Patrones, Empleados y Sindicatos cuyo promedio de valoracion fue de 4.5, obteniendo un saldo

(puntuacion neta) en la percepcion de 84% (figura 39).

Figura 37 Los equipos y materiales para la prestacion del servicio son adecuados y pertinentes. (No
aplica a Servicio de llamadas de emergencia - 911).

70%
56%
34%
35%
0,
1% 3% o%
0% T e . T
1 Totalmente en 2 Algo en 3 Regular 4 Algo de acuerdo 5 Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo. Escala del 1 al 5 donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5
Totalmente de acuerdo.
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Figura 38 Agrupacion de las percepciones y promedio — general

6%

Neutral
L% 90%
Negativo @ Positivo
= 867%
I 0
Promedio Sadg

Agrupacion de las percepciones: Negativo (escala 1y 2), Neutral (escala 3) y Positivo (escala 4y 5). Las métricas empeladas incluyen a
todos los servicios / tramites en general. No aplica para 911.

Figura 39 Eficiencia. Reactivo 9 — Promedios. Los equipos y materiales para la prestacion del
servicio son adecuados y pertinentes.

Puntuacién
Tk 4 " 4.0 neta - Saldo
ramite de cambio S ’
y/o actualizacion . _ ‘ .: ) 1 l .
del propietario- | Bll.o/
SIAPA 1. Totalmente 2.Algoen 3. Regular 4. Algo de I 5. Totalmente (]
en desacuerdo desacuerdo - negu acuerdo de acuerdo
I
1 cssssssssssnsnsnnns
Servicio
de llamadas 1
de emergencia-911
1. Totalmente 2.Algoen 3. Regul 4.Algode |l 5. Totalmente NA
en desacuerdo desacuerdo - Reguiar acuerdo | de acuerdo
Servicio de 1
Hematologia y . ) D ‘ [ | 8 ! .
Oncologia Pediatrica
del Nuevo Hospital 1 rotalmente 2.Algo en B 4. Algo de : 5. Totalmente 86%
Civil de Guadalajara o, jesacuerdo desacuerdo - Reguiar acuerdo de acuerdo
“Dr. Juan L. Menchaca” 1
Pago de refrendo - :
. ]
vehicularsip @ NN © K @ 0%
(]
1. Totalmente 2. Algoen 3. Regul 4. Algo de ! 5. Totalmente
en desacuerdo desacuerdo - Regular acuerdo | de acuerdo
| 4.5 csssesssssssesennns
Asesoria I

a patrones, . _ . I I l [ . a
trabajadores I 8‘!-/0

y sindicatos- STPS 1. Totalmente 2.Algoen 4. Algode ) 5. Totalmente

en desacuerdo desacuerdo 3. Regular acuerdo , de acuerdo
Promedio general =~ 4.2

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo. La puntuacion neta se obtiene de la diferencia entre las valoraciones
positivas (valor 4 y 5 de la escala) y las negativas (valor 1y 2 de la escala), discriminado a las percepciones neutrales (valor 3 de la
escala).
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Tabla 28 Eficiencia. Reactivo 9. Los equipos y materiales para la prestacion del servicio son
adecuados y pertinentes (todos los servicios).

Tramite / Servicio 1 Totalmente 2 Algo en 3 Regular 4 Algo de 5 Totalmente
en desacuerdo | desacuerdo acuerdo de acuerdo
Pago de refrendo 05% 10% 57% 62.1% 306%

vehicular (SHP)

Servicio de llamadas
de emergencia - 911

Tramite de cambio
y/o actualizacién del 03% 21% Nn7% 65.5% 205%
propietario SIAPA

Servicio de
Hematologia y
Oncologia Pediatrica
del Nuevo Hospital
Civil de Guadalajara
“Dr. Juan |. Menchaca”

1.8% 4.2% 23% 63.6% 28.1%

Asesoria a patrones,
trabajadores y 31% 31% 52% 30.9% 57.7%
sindicatos (STPS)

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo. No aplica para 911.

A nivel general, el criterio de evaluacion de Eficiencia fue valorado con 3.97 en la escala del 1 al 5,
donde 5 es totalmente pertinente, dicho criterio mide en su conjunto la capacidad en que se lograron
los objetivos del tramite / servicio en funcion de los recursos empleados, de acuerdo con la percepcion
de las personas usuarias (tabla 35). Se califico que el servicio haya sido entregado de manera correcta,
en el tiempo esperado, adicionalmente se consider6 si las instalaciones se encontraban limpias y en
buen estado, asi como la presentacion e identificacion de los prestadores del tramite o servicio. En
ese aspecto se identificd que el servicio de Asesoria a Patrones, Empleados y Sindicatos (4.13), el
servicio de Hematologia y Oncologia Pediatrica (4.11) y el tramite de Pago de Refrendo Vehicular
(4.06) fueron los servicios que obtuvieron calificaciones por encima de la media general (4.02) en
eficiencia.

Tabla 29 Resumen de valoraciones promedio del criterio de Eficiencia.

Tramite / Servicio

Tramite de cambio y/o actualizacién del propietario-SIAPA 3.88
Servicio
de llamadas 3.69

de emergencia-911

Servicio de Hematologia y Oncologia Pediatrica - HCG 41

Pago de refrendo vehicular-SHP 4.06

Asesoria

a patrones, trabajadores 413 Elaboracion propia con base en los

y sindicatos- STPS resultados del proceso evaluativo.
Escala del 1 al 5 donde 1 es nada

Valoracién general 397 pertinente y 5 totalmente pertinente.
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4.2.2 Hallazgos para el criterio de Eficiencia
En el presente criterio de evaluacion se valoraron la realizacion correcta del tramite o servicio de

acuerdo con la percepcion de las personas usuarias, si fueron realizados en tiempo y forma, asi como
la valoracion de las instalaciones fisicas (en los casos aplicables), la forma en que se identifican los
servidores publicos y el estado en que las personas usuarias perciben los equipos y materiales con

que se prestan los servicios / tramites.

Hallazgos positivos

e En cuanto a la percepcion sobre la eficiencia del servicio o tramite recibido por las personas
usuarias, se observo que 83% consider6 que éste fue proporcionado correctamente.

e La percepcion sobre la correcta realizacion del servicio, fue notoria en los usuarios del
servicio de Pago del Refrendo Vehicular (SHP) el cual obtuvo una calificacion promedio de
4.4 (siendo 5 la valoracion mas alta).

e El promedio general para el aspecto de limpieza de las areas de atencion correspondio a 4.2,
mientras que la puntuacion neta (saldo) en las percepciones fue de 74% con lo cual, el
comportamiento del indicador a nivel general es positivo.

e La percepcion sobre los equipos y materiales para la prestacion del servicio, en cuanto a si
son adecuados y pertinentes, se registrdé que 90% manifestod una opinion positiva (figura 37),
de manera que, el promedio de valoracion para el reactivo fue de 4.2, en la escala del 1 al 5,
siendo 5 la valoracion mas alta (figura 38).

e En ese aspecto se identificé que el servicio de Asesoria a Patrones, Empleados y Sindicatos
(4.13), el servicio de Hematologia y Oncologia Pediatrica (4.11) y el tramite de Pago de
Refrendo Vehicular (4.06) fueron los servicios que obtuvieron calificaciones por encima de
la media general (4.02) en eficiencia.

e Los medios de identificacion de las personas servidoras publicas fueron bien valorados en el
Hospital Civil de Guadalajara «Dr. Juan 1. Menchaca» donde la mayoria de las personas
prestadoras del servicio se encontrar con uniforme e identificaciones visibles.

e El servicio de pago del refrendo vehicular SHP, fue el mejor valorado, junto con el servicio
de Hematologia y Oncologia infantil prestado por el HCG, con valoraciones de 4.4 y 4.2
respectivamente, y ponderaciones de 94% y 92% para estos.

e Entérminos de saldo en las percepciones el tramite de cambio y/o actualizacion de propietario
SIAPA obtuvo 84%, sin embargo, la asesoria a patrones, trabajadores y sindicatos y el
servicio de llamadas de emergencia 911, registraron puntuaciones del 64% y 63%
respectivamente.

Hallazgos negativos

e Seidentifico que de manera eventual la falta de medicamentos o de acceso a ellos, como una
de las situaciones que pueden presentar las personas usuarias del Servicio de Hematologia y
Oncologia Pediatrica, de acuerdo con las entrevistas cualitativas realizadas.
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e Elcriterio de eficiencia fue el de menor valoracion a nivel general (3.97), principalmente por
los tiempos de espera para ser atendidos principalmente en el servicio de Llamadas de
Emergencia 911.

e Un aspecto que contribuy6 a la generacion de percepciones negativas en el servicio de
Asesoria a Patrones, Empleados y Sindicatos fue la falta de acuerdos rapidos.

e Lalimpiezay el cuidado fisico de las instalaciones fue mejorable en SIAPA y en el Hospital
Civil de Guadalajara «Dr. Juan 1. Menchaca» el cual se encontrd en remodelacion de algunas
areas que afectaron la percepcion de las personas usuarias.

e La manera en que las personas servidoras publicas son identificadas por los usuarios fue
mejorable en el servicio de Pago de Refrendo Vehicular, Asesoria a Patrones, Empleado y
Sindicatos y en el servicio de Cambio / Actualizacion de Propietario, esto se debio
principalmente a que en estas instancias de gobierno no utilizan uniforme y solamente se
identifican las personas servidoras publicas con el gafete o identificacion.

e Elservicio de Llamadas de Emergencia 911 (C5), fue el que percibi6é con menor calificacion
promedio con 3.8 con respecto a la realizacion correcta realizacion del tramite o servicio, esto
se debe basicamente a la necesidad de respuesta rapida para la atenciéon de emergencias.

e Los servicios / tramites que recibieron menores calificaciones promedio en relacion con el
tiempo de prestacion del tramite o servicio fueron el tramite de Cambio y/o Actualizacion del
Propietario - SIAPA con 3.7, servicio de Llamadas de Emergencia — 911 con 3.8 de
calificacion promedio, seguido del servicio de Asesoria a Patrones, Empleados y Sindicatos
— STPS con 3.9 en la escala del 1 al 5, donde 5 es el valor mas alto.

e En ese sentido, con relacion a la realizacion del tramite/ servicio en el tiempo esperado, el
servicio de Llamadas de Emergencia recibi6 la menor puntuacion neta, con relacion al saldo
en las percepciones positivas con 44%, esto se debe principalmente a la percepcion de
tardanza en la toma de llamadas y en el tiempo de llegada de los servicios de emergencia al
sitio solicitado.

e En el caso del servicio de Cambio de Propietario (SIAPA) se registro la percepcion de que el
tiempo de espera para ser atendido es largo y que el tramite puede llegar a ser engorroso
cuando no se disponen de los documentos solicitados.

e A nivel general, quienes percibieron aspectos que le hacen falta al servicio / tramite para ser
mas eficiente, fueron principalmente encaminados a la mejora de los tiempos de atencion ya
que consideran que los tiempos de espera llegan a ser considerables en algunos casos.
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4.3 Pertinencia

4.3.1 ;En qué medida la demanda sobre el servicio / tramite que ofrece el gobierno es
efectivamente cubierta?

De conformidad con la percepcion de las personas usuarias de los servicios / tramites valorados, se
registroé que la oportunidad en la atencion correspondié a 3.9 en la escala del 1 al 5, siendo 5 la
valoracion mas alta, en ese sentido, 79% de las menciones fueron positivas, 15% fueron neutrales y
6% negativas, con lo cual, la puntuacion neta en la percepcion de oportunidad en el servicio prestado

fue de 73%, lo que indica que predominaron las posturas positivas (figura 41).

En cuanto al criterio de pertinencia, se registro que el servicio de Hematologia y Oncologia Pediatrica
(HCG) y el Pago de Refrendo Vehicular obtuvieron una valoracion promedio de 4.2, ubicandose por
encima de la media general (3.9), mientras que el servicio de Llamadas de Emergencias — 911 fue el
que desarroll6 la calificacion promedio mas baja con 3.6, esto se debid principalmente a que la
atencion de las llamadas en ocasiones no fue atendida de manera oportuna y sin contratiempos, con

lo cual, la demanda del servicio no fue cubierta a cabalidad en el 36.6% de los casos (figura 42).

Figura 40 El servicio o tramite fue suministrado de manera oportuna y sin contratiempos.

58%
21%
15%
1% >%
1 Totalmente en 2 Algo en 3 Regular 4 Algo de acuerdo 5 Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo. Escala del 1 al 5 donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5
Totalmente de acuerdo

Figura 41 Agrupacion de las percepciones y promedio — general

15%

Neutral

79%

Positivo

6%

Negativo

@

y 3.9

Promedio

Agrupacion de las percepciones: Negativo (escala 1y 2), Neutral (escala 3) y Positivo (escala 4y 5). Las métricas empeladas incluyen a
todos los servicios / tramites en general.
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Figura 42 Pertinencia. Reactivo 10 — Promedios. El servicio o tramite fue suministrado de manera
oportuna y sin contratiempos.
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I
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Servicio de |
Hematologia y . _ ‘ [ s .
Oncologia Pediatrica 0,
del Nuevo Hospital 1 rotamente 2. Algo en 1I Algo de 5. Totalmente 92/0
Civil de Guadalajara o, desacuerdo desacuerdo 3. Regular cuerdo de acuerdo
“Dr. Juan . Menchaca" Ia
I 4.2 -
Pago de refrendo .
vehicularsp @ NN © I : ® o
8“ o
1. Totalmente 2.Algoen 3. Regul J Algo de 5. Totalmente
en desacuerdo desacuerdo - Reguiar hcuerdo de acuerdo

| 4.0 cssssssnsnsnnnnnnne
Asesoria

apatrones, @ NI © I _ ® .
trabajadores I 65 /°

y sindicatos- STPS 1. Totalmente 2. Algoen 4. Algo de 5. Totalmente

en desacuerdo desacuerdo 3. Regular Aacuerdo de acuerdo

Promedio general 3.9
Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo. Escala del 1 al 5 donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5

Totalmente de acuerdo. La puntuacion neta se obtiene de la diferencia entre las valoraciones positivas (valor 4y 5 de la escala) y las
negativas (valor 1y 2 de la escala), discriminado a las percepciones neutrales (valor 3 de la escala).

Tabla 30 Pertinencia. Reactivo 10. El servicio o tramite fue suministrado de manera oportuna y sin
contratiempos (todos los servicios).

Tramite / Servici 1 Totalmente 2 Algo en 3 Requl 4 Algo de 5 Totalmente
ramie & Servicio en desacuerdo | desacuerdo S acuerdo de acuerdo

Pago de refrendo

vehicular (SHP) 4.4% 6.8% 57.9% 30.9%

Servicio de llamadas 18% 5% e . 49%

de emergencia - 911

Tramite de cambio
y/o actualizacién del 3.6% 14.0% 67.5% 14.8%
propietario SIAPA

Servicio de
Hematologia y
Oncologia Pediatrica
del Nuevo Hospital
Civil de Guadalajara
“Dr. Juan I. Menchaca”

03% 23% 34% 68.3% 25.7%

Asesoria a patrones,
trabajadores y 05% 1.4% 221% 36.6% 29.4%
sindicatos (STPS)

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo.
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Respecto a la calidad de los tramites y servicios con que fueron entregados o recibidos, las personas
usuarias, expresaron que fue Optima con relaciéon a su necesidad particular, se registro que la
calificacion media del reactivo fue de 4.1, asimismo, 84% de las menciones fueron categorizadas
como positivas, mientras que el saldo en las percepciones (puntuacion neta) obtenida fue 81%, esto
indica que la prestacion de los servicios a nivel global fue realizada con relativa calidad, de manera
que 4 de los 5 servicios valorados desarrollaron valores por encima de la media, siendo el servicio de
Llamadas de Emergencias — 911, el que desarrollo menor valoracion promedio con 3.7 en la escala

del valoracion (figura 43-45).

Lo anterior se debio principalmente a que algunas llamadas de emergencia tardaban en ser atendidas
y en otras ocasiones no llegaban las unidades a los sitios requeridos, lo cual afecté la valoracion de

la calidad en el servicio.

[P
¥
«El servicio del 911 por lo general contestan rapido pero cuando se saturan

las lineas no tienes la seguridad de que te atiendan con prontitud...»

Persona anonima usuaria del servicio — 911

(PR
O
«Marcamos al 911 y la patrulla nunca llego, s6lo nos dijeron que ya venia en camino...
El servicio es malo pues no sabes cuando van a venir al llamado,

otras veces llegan cuando ya paso6 todo...»

Persona anonima usuaria del servicio - 911

3
«Para mejorar la calidad del servicio es necesario que se incremente el personal
de operadores, especialmente en temporada vacacional cuando hay mas demanda de llamadas. ..
También es importante que se mejore la concientizacion de los

usuarios para un mejor uso...»

Persona anonima prestadora del servicio - 911
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Figura 43 El tramite o servicio solicitado fue prestado/entregado con calidad, es decir, garantiza
que es optimo con relacion a su necesidad particular

60%
24%
13%
1% 2%
1 Totalmente en 2 Algo en 3 Regular 4 Algo de 5 Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

Base: Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo. Escala del 1 al 5 donde 1 es
Totalmente en desacuerdo y 5 Totalmente de acuerdo.

Figura 44 Agrupacion de las percepciones y promedio — general. Servicio entregado con calidad

Agrupacion de las percepciones: Negativo (escala 1y 2), Neutral (escala 3) y Positivo (escala 4y 5).

Figura 45 Pertinencia. Reactivo 11
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Figura 46 Pertinencia. Reactivo 11. El tramite o servicio solicitado fue prestado/entregado con
calidad, es decir, garantiza que es optimo con relacion a su necesidad particular

Tramite / Servicio 1 Totalmente 2 Algo en B Hegnior 4 Algo de 5 Totalmente
en desacuerdo | desacuerdo acuerdo de acuerdo

Pago de refrendo

vehicular (SHP) 1.0% 39% 60.3% 34.8%

Servicio de llamadas 4 go, 29% 26.2% 57.4% 17%

de emergencia - 911

Tramite de cambio

y/o actualizacién del 03% 13.0% 70.6% 16.1%
propietario SIAPA

Servicio de
Hematologia y
Oncologia Pediatrica
del Nuevo Hospital
Civil de Guadalajara
“Dr. Juan I. Menchaca”

03% 13% 70.1% 28.3%

Asesoria a patrones,
trabajadores y 03% 3.6% 223% 42.6% 312%
sindicatos (STPS)

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo.

A nivel general, los tramites o servicios que involucraron un costo o pago fueron consistentes con lo
estipulado inicialmente, sin embargo, se registraron algunas percepciones negativas que se vieron

afectadas por el pago de recargos u otras obligaciones que se vinculaban con el tramite.

En cuanto a la atencion recibida por el personal que presta los servicios o tramites, se obtuvo que el
85% la califico como excelente o buena a nivel general, lo que generd una calificacion promedio de

4.1 en la escala del 1 al 5 (figura 47).

A nivel particular, en materia de atencion a las personas usuarias, el promedio mas bajo lo recibio el
servicio de Llamadas de Emergencia — 911 con 3.8 en la misma escala. En cuanto al saldo en las
percepciones (puntuacion neta) se observo que el servicio del 911 y el servicio de Asesoria de la
STPS recibieron las proporciones mas bajas con 62% y 77% respectivamente, aspecto que indica un
numero importante de menciones de regulares a malas por parte de las personas usuarias del servicio,

lo anterior con relacion a la media que correspondid a 81% (figura 47-49).

Los aspectos de mejora fueron incididos por aspectos subjetivos, como la percepcion de que la
persona prestadora del servicio atendioé con «mala manera o de mala gana» debido a que desarrollaron

una postura parcial o poco empdtica de cara a las problematicas de las personas usuarias.
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«Se pusieron del lado del patron, por lo que no logré llegar a ningun acuerdo...»

Persona anonima usuaria del servicio — Asesoria a Patrones, Empleados y Sindicatos

Figura 47 ;Como valora la atencion recibida por el personal que atendio el servicio o tramite?

70%

56%
35% 29%
11%
1% 3%
0% T — . . ]
1 Pésimo 2 Malo 3 Regular 4 Bueno 5 Excelente

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo. Escala del 1 al 5 donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5
Totalmente de acuerdo

Figura 48 Agrupacion de las percepciones y promedio — general
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v 4.1
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81%

Saldo

Agrupacion de las percepciones: Negativo (escala 1y 2), Neutral (escala 3) y Positivo (escala 4y 5). Las métricas empeladas incluyen a
todos los servicios / tramites en general.
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Figura 49 Pertinencia. Reactivo 13 — Promedios. ; Como valora la atencion recibida por el personal
que atendio el servicio o tramite?

Puntuacién
T d b 4.0 neta - Saldo
ramite de cambio
y/o actualizacion . _ ‘ [ i .
del propietario- | 0
SIAPA  1.Pésimo 2. Malo 3. Regular 4. Buen'o 5. Excelente 83/0
|
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delamades @ NN © | o
de emergencia-911 0,
1. Pésimo 2. Malo 3. Regular 4. Buenb 5. Excelente 62/°
I
Servicio de 1
Hematologia y . _ ‘ [ 3 .
Oncologia Pediatrica I 0
del Nuevo Hospital 1, pésimo 2. Malo 3. Regular 4. Buenp 5. Excelente 96/"
Civil de Guadalajara
“Dr. Juan L. Menchaca” |
| 43 esssssssssssssasnes
Pago de refrendo .
vehicular-SHP . _ . [ | . °
! 84%
1. Pésimo 2. Malo 3. Regular 4. Buerlo 5. Excelente
4.2 sEsssmsEsEsEEREEEny
Asesoria [
a patrones, . _ ‘ . ’ 'S
trabajadores | 7 7/o
y sindicatos- STPS 1. Pésimo 2. Malo 3. Regular 4. Buenp 5. Excelente

Promedio general 41

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo. Escala del 1 al 5 donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5
Totalmente de acuerdo. La puntuacion neta se obtiene de la diferencia entre las valoraciones positivas (valor 4 y 5 de la escala) y las
negativas (valor 1y 2 de la escala), discriminado a las percepciones neutrales (valor 3 de la escala).

Tabla 31 Pertinencia. Reactivo 13. ;Como valora la atencion recibida por el personal que atendio
el servicio o tramite? (todos los servicios).

Pago de refrendo

vehicular (SHP) 18% 29% 6.5% 45.7% 431%

Servicio de llamadas
de emergencia - 911

16% 57% 21.8% 535% 17.4%

Tramite de cambio

y/o actualizacién del 4.7% 88% 67.8% 18.7%
propietario SIAPA

Servicio de
Hematologia y
Oncologia Peditrica
del Nuevo Hospital
Civil de Guadalajara
“Dr. Juan |. Menchaca”

0.5% 21% 66.5% 30.9%

Asesoria a patrones,
trabajadores y 03% 3.4% 13.8% 46.8% 358%
sindicatos (STPS)

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo.
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Sobre la disposicion para atender dudas, quejas y sugerencias se observo que en promedio la
valoracion fue de 4.0 en la escala del 1 al 5, siendo 5 la puntuacion mas alta; el saldo en las
percepciones (puntuacion neta) fue de 78%, de manera que, 14% de las menciones fueron neutrales
y 4% negativas (figura 50-52), con lo cual, el servicio de Llamadas de Emergencia— 911 y el servicio
de Cambio / Actualizacion de Propietario — SIAPA resultaron con los valores promedio mas bajos
con 3.8 y 3.9 respectivamente, con respecto a la media de 4.0, mientras que el servicio de
Hematologia y Oncologia Pediatrica — HCG obtuvo la mejor percepcion con 4.3 y el saldo positivo

con mayor proporcion (93%) (figura 50-52).

Figura 50 Las personas servidoras publicas que atienden el servicio o tramite cuentan con buena
disposicion para atender dudas, quejas y sugerencias.

70%
55%
35% 27%
14%
0,
0% 4%
0% T e T .
1 Totalmente en 2 Algo en 3 Regular 4 Algo de acuerdo 5 Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo.

Figura 51 Agrupacion de las percepciones y promedio — general

14%

Neutral

82%

Positivo

6% o8

y 4.0
4

Promedio
Agrupacion de las percepciones: Negativo (escala 1y 2), Neutral (escala 3) y Positivo (escala 4 'y 5). Las métricas empeladas incluyen a
todos los servicios / tramites en general.
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Tramite de cambio
y/o actualizacion
del propietario-
SIAPA

Servicio
de llamadas
de emergencia-911

Servicio de
Hematologia y
Oncologia Pediatrica
del Nuevo Hospital
Civil de Guadalajara
“Dr. Juan L. Menchaca"

Pago de refrendo
vehicular-SHP

Asesoria

a patrones,
trabajadores

y sindicatos- STPS

1. Totalmente 2.Algoen
en desacuerdo desacuerdo
1. Totalmente 2.Algoen
en desacuerdo desacuerdo
1. Totalmente 2.Algoen
en desacuerdo desacuerdo
1. Totalmente 2.Algoen
en desacuerdo desacuerdo
1. Totalmente 2.Algoen
en desacuerdo desacuerdo

3. Regular

3. Regular

3. Regular

3. Regular

3. Regular

Promedio general
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Figura 52 Pertinencia. Reactivo 14 — Promedios. Las personas servidoras publicas que atienden el
servicio o tramite cuentan con buena disposicion para atender dudas, quejas y sugerencias

3.9
1
4. Alio de 5. Totalmente
acuérdo de acuerdo
.
1
4. Aléo de 5. Totalmente
acugrdo de acuerdo
| 4.3
|
4. Al'o de 5. Totalmente
acuirdo de acuerdo
| 41
4. Algo de 5. Totalmente
acuérdo de acuerdo
1742
1
4. Algo de 5. Totalmente
acugrdo de acuerdo
4.0

Puntuacién
neta - Saldo

74%

68%

93%

77%

77%

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo. Escala del 1 al 5 donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5
Totalmente de acuerdo. La puntuacion neta se obtiene de la diferencia entre las valoraciones positivas (valor 4 y 5 de la escala) y las
negativas (valor 1y 2 de la escala), discriminado a las percepciones neutrales (valor 3 de la escala).

Tabla 32 Pertinencia. Reactivo 14 — Promedios. Las personas servidoras publicas que atienden el
servicio o tramite cuentan con buena disposicion para atender dudas, quejas y sugerencias.

Tramite / Servicio

Pago de refrendo
vehicular (SHP)

1 Totalmente
en desacuerdo

16%

Servicio de llamadas
de emergencia - 911

Tramite de cambio

16%

y/o actualizacién del

propietario SIAPA

Servicio de
Hematologia y
Oncologia Pediatrica
del Nuevo Hospital
Civil de Guadalajara
“Dr. Juan |. Menchaca”

Asesoria a patrones,
trabajadores y
sindicatos (STPS)

0.5%

2 Algo en
desacuerdo

55%

26%

7.3%

18%

18%

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo.

3 Regular

4 Algo de
acuerdo

5 Totalmente
de acuerdo

8.8% 46.2% 37.9%
223% 60.3% 13.2%
1.4% 62.1% 19.2%
3.4% 63.1% 31.7%
22.9% 431% 31.7%
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Sobre la percepcion de las personas encuestadas acerca de si las personas que prestan el servicio o
tramite cuentan con disposicion para ayudar a las personas usuarias y proporcionar un buen servicio,
se registro que la valoracion promedio fue de 4.0 en la escala del 1 al 5, donde 5 es el valor positivo
mas alto (figura 50). Asimismo, el saldo promedio en las percepciones fue de 79%, con lo cual, se
observo que el servicio de Llamadas de emergencia se ubico por debajo de la media con 3.7 de

calificacion en la misma escala (figura 53-55).

Se observo que 4 de los 5 servicios valorados se encontraron por encima de la media general (4.0)
sobre la disposicion para ayudar personas usuarias y proporcionar un buen servicio, siendo el servicio
de Llamadas de Emergencias 911, el que desarrollé menor calificacion promedio (3.7) (figura 53-

55).

Figura 53 Las personas que prestan el servicio o tramite cuentan con disposicion para ayudar a los
usuarios y proporcionar un buen servicio.

70%
57%
0,
35% 25%
15%
0% 3%
0% T e . . .
1 Totalmente en 2 Algo en 3 Regular 4 Algo de acuerdo 5 Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo. Escala del 1 al 5 donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5
Totalmente de acuerdo

Figura 54 Agrupacion de las percepciones y promedio — general

15%

Neutral

82%

Positivo

3% A

y 4.0
|

Promedio

79%

Saldo

Agrupacion de las percepciones: Negativo (escala 1y 2), Neutral (escala 3) y Positivo (escala 4 'y 5). Las métricas empeladas incluyen a
todos los servicios / tramites en general.
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Figura 55 Pertinencia. Reactivo 15 — Promedio. Las personas que prestan el servicio o tramite
cuentan con disposicion para ayudar a los usuarios y proporcionar un buen servicio.
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“Dr. Juan L. Menchaca" i
I 4.2 csssssssssssssssnss
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(]
1. Totalmente 2.Algoen 3. Regul 4. Al{o de 5. Totalmente
en desacuerdo desacuerdo - Regular acuérdo de acuerdo
! 41 cnsssnsnssssenenens
Asesoria
apatrones, @ NN © 1 ® .
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y sindicatos- STPS 1. Totalmente 2.Algoen 3 REEIAr 4. Algo de 5. Totalmente
en desacuerdo desacuerdo - Regu acugrdo de acuerdo

Promedio general 4 0

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo. Escala del 1 al 5 donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5
Totalmente de acuerdo. La puntuacion neta se obtiene de la diferencia entre las valoraciones positivas (valor 4 y 5 de la escala) y las
negativas (valor 1y 2 de la escala), discriminado a las percepciones neutrales (valor 3 de la escala).

Tabla 33 Pertinencia. Reactivo 15. Las personas que prestan el servicio o tramite cuentan con
disposicion para ayudar a los usuarios y proporcionar un buen servicio. (todos los servicios)

1 Totalmente 2 Algo en

4 Algo de 5 Totalmente
acuerdo de acuerdo

Tramite / Servicio

en desacuerdo || desacuerdo ST

Pago de refrendo

vehicular (SHP) 4.9% 8.8% 51.4% 34.8%

Servicio de llamadas
de emergencia - 911

18% 29% 29.9% 54.3% 1.2%

Tramite de cambio
y/o actualizacién del 29% 12.7% 68.1% 16.4%
propietario SIAPA

Servicio de
Hematologia y
Oncologia Pediatrica
del Nuevo Hospital
Civil de Guadalajara
“Dr. Juan |. Menchaca”

0.8% 26% 67.0% 29.6%

Asesoria a patrones,
trabajadores y 26% 203% 449% 32.2%
sindicatos (STPS)

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo.
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En resumen, el criterio de evaluacion de pertinencia recibié una valoracion general de 4.03 (tabla 40)
en la escala del 1 al 5, donde 5 es totalmente pertinente; el criterio pretende medir si los objetivos y
actividades del tramite / servicio responden y son congruentes con las necesidades de la poblacion
que pretenden atender. Se valor¢ si el servicio fue prestado de manera oportuna de acuerdo con la
necesidad de las personas usuarias, la calidad percibida en la prestacion del tramite / servicio, la

valoracion de la atencion de las personas prestadoras del servicio y su disposicion para ayudar.

A nivel global, se registro que el nivel mas bajo de pertinencia con relacion a la media de todos los
datos fue el servicio de Llamadas de Emergencia — 911 con 3.73; mientras que el servicio de
Hematologia y Oncologia Pediatrica y el servicio de Pago de Refrendo Vehicular fueron los mejor
valorados en el criterio de Pertinencia con 4.24 y 4.20 puntos respectivamente en una escala donde 5

es percibido como totalmente pertinente.

Tabla 34 Resumen de valoraciones promedio del criterio de Pertinencia.

Tramite / Servicio

Tramite de cambio y/o actualizacién del propietario-SIAPA 398
Servicio

de llamadas 373
de emergencia-911

Servicio de Hematologia y Oncologia Pediatrica - HCG 424
Pago de refrendo vehicular-SHP 420
Asesoria

a patrones, trabajadores 4.02

y sindicatos- STPS
Valoracién general 403

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo. Escala del 1 al 5 donde 1 es nada pertinente y 5 totalmente
pertinente.

4.3.2 Hallazgos para el criterio de Pertinencia

En este criterio de valoré si la demanda sobre el servicio / tramite es efectivamente atendida, si el
servicio fue entregado sin contratiempos y de manera oportuna a la poblacion usuaria; se valor6 la
calidad percibida, la atencion recibida por parte de las personas servidoras publicas y la disposicion
para atender dudas, quejas o sugerencias, asi como la percepcion sobre la disposicion para ayudar a

las personas usuarias.

Hallazgos positivos

e El servicio de Hematologia y Oncologia Pediatrica y el servicio de Pago de Refrendo
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Vehicular fueron los mejor valorados en el criterio de Pertinencia con 4.24 y 4.20 puntos
respectivamente en una escala donde 5 es percibido como totalmente pertinente.

e La calidad de los tramites y servicios con que fueron entregados o recibidos, las personas
usuarias, expresaron que fue dptima con relacion a su necesidad particular, se registro que la
calificacion media del reactivo fue de 4.1, asimismo, 84% de las menciones fueron
categorizadas como positivas. A nivel general, 4 de los 5 servicios valorados desarrollaron
valores por encima de la media.

e En cuanto a la atencion recibida por el personal que presta los servicios o tramites, se obtuvo
que el 85% la calific6 como excelente o buena a nivel general, lo que gener6 una calificacion
promedio de 4.1 en la escala del 1 al 5.

Hallazgos negativos

e Elservicio de Llamadas de Emergencias — 911 fue el que desarroll6 la calificacion promedio
mas baja con 3.6 (en la escala del 1 al 5 donde 5 es el valor mas alto) esto se debid
principalmente a que la atencion de las llamadas, en ocasiones no fue oportuna y sin
contratiempos, con lo cual, la demanda del servicio no fue cubierta a cabalidad en el 36.6%
de los casos.

e En cuanto a la calidad de los servicios, el servicio de Llamadas de Emergencias — 911, el que
desarrollo menor valoracion promedio con 3.7 en la escala de valoracion. Lo anterior se debid
principalmente a que algunas llamadas de emergencia tardaban en ser atendidas y en otras
ocasiones no llegaban las unidades a los sitios requeridos, lo cual afecto la valoracion de la
calidad en el servicio.

e En materia de atencion a las personas usuarias, el promedio mas bajo lo recibi6 el servicio de
Llamadas de Emergencia — 911 con 3.8 en la misma escala. En cuanto al saldo en las
percepciones (puntuacion neta) se observo que el servicio del 911 y el servicio de Asesoria
de la STPS recibieron las proporciones mas bajas con 62% y 77% respectivamente.

e Sobre la disposicion para atender dudas, quejas o sugerencias, el servicio de Llamadas de
Emergencia—911 y el servicio de Cambio / Actualizacion de Propietario — SIAPA (3.8 y 3.9
respectivamente) resultaron con los valores promedio por debajo de la media (4.0).

e Sobre la disposicion para ayudar personas usuarias y proporcionar un buen servicio, el
servicio de Llamadas de Emergencias 911, desarrollé menor calificacion promedio (3.7) con
respecto al resto de los servicios valorados.

e A nivel global, se registré que el nivel mas bajo de pertinencia con relacion a la media de

todos los datos fue el servicio de Llamadas de Emergencia — 911 con 3.73.
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GOBIERNO DEL ESTADO

4.4 Calidad — Eficacia

4.4.1 ;Cual es el nivel de complejidad que los usuarios perciben de los servicios / tramites que
reciben del gobierno? y ;Cual es el nivel de confianza de los usuarios en los servidores publicos?
Sobre la solicitud del servicio, a nivel general fue considerada agil y facil de realizar en el 76% de los
casos, 18% consider6 que fue regular y 6% manifesto una percepcion negativa al respecto (figura 56).
El promedio de las valoraciones recibidas en el reactivo fue de 3.9 en una escala del 1 al 5, donde 5
es el valor mas alto, asimismo, el saldo en las percepciones (puntuacion neta) fue de 70%. En ese
sentido, el servicio de Llamadas de Emergencias — 911 present6 una valoracion de 3.5, ubicandose
por debajo de la media general, se observo que dicho servicio desarrollo la puntuacion neta (saldo)

en las percepciones de 48%, la cual fue menor con respecto a la media (70%) (figura 57).

Los aspectos que incidieron en la percepcion de bajo nivel de agilidad y facilidad en la solicitud de
las llamadas de emergencia fueron que las lineas telefonicas se saturan en ciertas temporadas del afio,
en ese tenor, 37% de las personas encuestadas manifestaron que realizaron mas de 2 llamadas para
poder ser atendidos y el promedio de atencion (una vez que entr6 la llamada) fue de 2 minutos en
promedio, por lo que algunas personas usuarias manifestaron que fue complejo que su solicitud o
llamado fuera canalizado de forma agil. Es importante destacar que 35.8% de las personas usuarias

del servicio - 911 consideraron que la agilidad y facilidad del servicio era regular (figura 58).

Figura 56 La solicitud del servicio o tramite proporcionado es agil y facil de realizar

54%
18% 22%
1% 5% 1
1 Totalmente en 2 Algo en 3 Regular 4 Algo de acuerdo 5 Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo. Escala del 1 al 5 donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5
Totalmente de acuerdo.

Figura 57 Agrupacion de las percepciones y promedio — general

18%

Neutral

76%

Positivo

6%

Negativo

@

@

70%

Saldo

Promedio

Agrupacion de las percepciones: Negativo (escala 1y 2), Neutral (escala 3) y Positivo (escala 4y 5). Las métricas empeladas incluyen a
todos los servicios / tramites en general.
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Figura 58 Calidad — Eficacia. Reactivo 16 — Promedios. La solicitud del servicio o tramite
proporcionado es agil y facil de realizar.
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1 41
1

I
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1 4.1
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1
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3.9
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Puntuacién
neta - Saldo

O
74%

o
48%

o
87%

O
79%

5. Totalmente
de acuerdo

- 70%

5. Totalmente
de acuerdo

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo. Escala del 1 al 5 donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5
Totalmente de acuerdo. La puntuacion neta se obtiene de la diferencia entre las valoraciones positivas (valor 4y 5 de la escala) y las
negativas (valor 1y 2 de la escala), discriminado a las percepciones neutrales (valor 3 de la escala).

Tabla 35 Calidad — Eficacia. Reactivo 16. La solicitud del servicio o tramite proporcionado es agil
y facil de realizar. (todos los servicios).

Tramite / Servicio

Pago de refrendo
vehicular (SHP)

Servicio de llamadas
de emergencia - 911

Tramite de cambio
y/o actualizacién del
propietario SIAPA

Servicio de
Hematologia y
Oncologla Pediatrica
del Nuevo Hospital
Civil de Guadalajara

1 Totalmente

en desacuerdo

6.2%

18%

03%

0.8%

“Dr. Juan I. Menchaca”

Asesoria a patrones,
trabajadores y
sindicatos (STPS)

05%

6.5%

49%

3.4%

7.5%

2 Algo en
desacuerdo

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo.

4 Algo de
i acuerdo
8.8% 54.8%
358% 48.8%
16.4% 618%
4.7% 65.5%
23.4% 37.7%

EVALUA

5 Totalmente

de acuerdo

30.1%

7.0%

16.6%
25.7%

30.9%
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El 63% de las personas entrevistadas afirmo estar algo de acuerdo con la afirmacion sobre si la
atencion recibida fue empatica y personalizada, mientras que 23% dijo estar totalmente de acuerdo;

en ese aspecto, 12% considero una postura neutral y 2% una postura negativa al respecto (figura 59).

El promedio de valoracion correspondio a 4.1 en la escala del 1 al 5, donde 5 es totalmente de acuerdo,
de manera que, el saldo en las percepciones fue de 84% (figura 60). El servicio de Llamadas de
Emergencia — 911 recibié una valoracion promedio de 3.8 siendo el unico valor por debajo de la
media general (4.1), asimismo, 21.8% de las menciones consideraron el aspecto de empatia como

regular por parte de los prestadores del servicio de Llamadas de Emergencia — 911 (figura 61).

Figura 59 Durante el proceso de prestacion del servicio o tramite, la atencion recibida fue
personalizada y empatica.

63%
23%
12%
0% 2%
1 Totalmente en 2 Algo en 3 Regular 4 Algo de acuerdo 5 Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo. Escala del 1 al 5 donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5

Totalmente de acuerdo.

Figura 60 Agrupacion de las percepciones y promedio — general
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Agrupacion de las percepciones: Negativo (escala 1y 2), Neutral (escala 3) y Positivo (escala 4y 5). Las métricas empeladas incluyen a
todos los servicios / tramites en general.
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Figura 61 Calidad — Eficacia. Reactivo 18 — Promedios. Durante el proceso de prestacion del
servicio o tramite, la atencion recibida fue personalizada y empatica.
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Promedio general

3.8

4.0

4. Algod
acuerdo

4. Algo dd
acuerdo|

4.2
I

I
4. Algodg
acuerdoI

4.1
1

4. Algo dJ
acuerdo

4.2
L}

I
4. Algo dg
acuerdo,

4.1

Puntuacién
neta - Saldo

5. Totalmente
de acuerdo

85%

sssssssssssnsnsnans

5. Totalmente
de acuerdo

72%

SEsnsnsnsnsns Ry

5. Totalmente
de acuerdo

96%

5. Totalmente
de acuerdo

84%

5. Totalmente
de acuerdo

82%

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo. Escala del 1 al 5 donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5
Totalmente de acuerdo. La puntuacion neta se obtiene de la diferencia entre las valoraciones positivas (valor 4 y 5 de la escala) y las
negativas (valor 1y 2 de la escala), discriminado a las percepciones neutrales (valor 3 de la escala).

Tabla 36 Calidad — Eficacia. Reactivo 18. Durante el proceso de prestacion del servicio o tramite,
la atencion recibida fue personalizada y empatica. (todos los servicios).

Tramite / Servicio

Pago de refrendo
vehicular (SHP)

Servicio de llamadas
de emergencia - 911

Tramite de cambio
y/o actualizacién del
propietario SIAPA

Servicio de
Hematologia y
Oncologia Pediatrica
del Nuevo Hospital
Civil de Guadalajara
“Dr. Juan I. Menchaca”

Asesoria a patrones,
trabajadores y
sindicatos (STPS)

1 Totalmente

en desacuerdo

0.8% 3.6%
16% 1.8%
26%
1.0%
03%

2 Algo en
desacuerdo

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo.

4 Algo de
3 Regular acuerdo
6.5% 61.3%
21.8% 64.2%
10.6% 70.1%
23% 70.1%
17.4% 48.1%

5 Totalmente

de acuerdo

27.8%

10.6%

16.6%

26.5%

343%
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En cuanto al conocimiento y capacitacion para prestar el servicio, se registrd que 87% de las
valoraciones fueron positivas, mientras que 12% fueron neutrales y 1% negativas (figura 62), de
manera que, la puntuacion neta (saldo) de las percepciones fue de 86%, el promedio general del
reactivo correspondi6 a 4.1 en la escala del 1 al 5, donde 5 es el valor mas alto (figura 63). El saldo
en las percepciones con mejor margen con relacion la media general fue obtenido por el servicio de
Hematologia y Oncologia Pediatrica ya que 99% de las menciones fueron positivas, aspecto que ubica
a los prestadores del servicio como la mejor percepcion en cuanto a capacitacion y conocimiento

(figura 64).

(Y
S\
«El equipo que atiende a mi hija es muy capaz, son muy profesionales y creo que es de lo mejor que hay para

tratar a nifios con céancer, hacen que el proceso sea mas llevadero y con buenos resultados, son buenos...»

Persona anonima usuaria del servicio — Hematologia y Oncologia Pediatrica

Figura 62 Las personas que le atendieron conocen y estan capacitadas para prestar el servicio o
tramite que realizo.

61% 26%
. o 12% 0
0% 1% -
1 Totalmente en 2 Algo en 3 Regular 4 Algo de acuerdo 5 Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo

Figura 63 Agrupacion de las percepciones y promedio — general

12%

Neutral

87%

Positivo

1%

Negativo

@

y 4.1

Promedio
Agrupacion de las percepciones: Negativo (escala 1y 2), Neutral (escala 3) y Positivo (escala 4y 5). Las métricas empeladas incluyen a
todos los servicios / tramites en general.

86%

Saldo
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Figura 64 Calidad — Eficacia. Reactivo 19 — Promedios. Las personas que le atendieron conocen y
estan capacitadas para prestar el servicio o tramite que realizo.

Tramite de cambio
y/o actualizaciéon
del propietario-
SIAPA

Servicio
de llamadas
de emergencia-911

Servicio de
Hematologia y
Oncologia Pediatrica
del Nuevo Hospital
Civil de Guadalajara
“Dr. Juan L. Menchaca”

Pago de refrendo
vehicular-SHP

Asesoria

a patrones,
trabajadores

y sindicatos- STPS

1. Totalmente 2. Algoen

en desacuerdo desacuerdo 3. Regular
1. Totalmente 2.Algoen 3. Regul
en desacuerdo desacuerdo - Regular
1. Totalmente 2.Algo en 3. Reeul
en desacuerdo desacuerdo - Reguiar
1. Totalmente 2.Algoen 3. Regul
en desacuerdo desacuerdo - Regular
1. Totalmente 2. Algo en 3. Regul
en desacuerdo desacuerdo - Reguiar

Promedio general

3.8

4.0

4. Algo d
acuerd

|
4. Algo dd
acuerdo]

1 43
1

L)

|

4. Algo dq
acuerdoI

4.2

4. Algo d:!
acuerd:

k2
1

|
4. Algo dq
acuerdo,

4.1

Puntuacion
neta - Saldo

5. Totalmente
de acuerdo

85%

5. Totalmente
de acuerdo

70%

5. Totalmente
de acuerdo

99%

5. Totalmente
de acuerdo

89%

5. Totalmente
de acuerdo

82%

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo. Escala del 1 al 5 donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5
Totalmente de acuerdo. La puntuacion neta se obtiene de la diferencia entre las valoraciones positivas (valor 4 y 5 de la escala) y las
negativas (valor 1y 2 de la escala), discriminado a las percepciones neutrales (valor 3 de la escala).

Tabla 37 Calidad — Eficacia. Las personas que le atendieron conocen y estan capacitadas para

prestar el servicio o tramite que realizo.

Tramite / Servicio

Pago de refrendo
vehicular (SHP)

Servicio de llamadas
de emergencia - 911

Trdmite de cambio
y/o actualizacién del
propietario SIAPA

Servicio de
Hematologia y
Oncologia Pediétrica
del Nuevo Hospital
Civil de Guadalajara
“Dr. Juan |. Menchaca”

Asesoria a patrones,
trabajadores y
sindicatos (STPS)

1 Totalmente 2 Algo en 3 Reqular
en desacuerdo | desacuerdo 9
03% 18% 7.3%
16% 18% 23.6%
2.9% 10.6%
13%
03% 05% 17.4%

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo.

4 Algo de

acuerdo

5 Totalmente
de acuerdo

59.5%

58.2%

69.4%

70.6%

45.7%

312%

14.8%

17.1%

28.1%

36.1%
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La percepcion de confianza y profesionalismo generada en la prestacion de los servicios, fue valorada
con 4.1 de calificacion promedio, en ese sentido, 86% de las menciones fueron positivas, 12%
neutrales y 2% negativas. El saldo (puntuacion neta) promedio de las percepciones fue de 84% para

todos los datos (figura 65).

Con relacion a la confianza generada, la mayor proporcion obtenida en el saldo (puntuacion neta) fue
para el servicio de Hematologia y Oncologia Pediatrica con 97% el cual se ubico por encima de la
media (84%), mientras que la menor proporcion de percepciones positivas fue para el servicio de

Llamadas de Emergencia — 911 con 68% (figura 66).

Figura 65 Las personas que le atendieron en el servicio o tramite que realizo le generaron confianza
y profesionalismo.

61%
25%
12%
0% 2%
1 Totalmente en 2 Algo en 3 Regular 4 Algo de acuerdo 5 Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo. Escala del 1 al 5 donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5
Totalmente de acuerdo.

Figura 66 Agrupacion de las percepciones y promedio — general

12%

2% 45 iy, 85%
T 4.7 ) sux

Agrupacion de las percepciones: Negativo (escala 1y 2), Neutral (escala 3) y Positivo (escala 4y 5). Las métricas empeladas incluyen a
todos los servicios / tramites en general.
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Figura 67 Calidad — Eficacia. Reactivo 20— Promedios. Las personas que le atendieron en el servicio
o tramite que realizo le generaron confianza y profesionalismo.

Tramite de cambio
y/o actualizacién
del propietario-
SIAPA

Servicio
de llamadas
de emergencia-911

Servicio de
Hematologiay
Oncologia Pediatrica
del Nuevo Hospital
Civil de Guadalajara
“Dr. Juan I. Menchaca"

Pago de refrendo
vehicular-SHP

Asesoria

a patrones,
trabajadores

y sindicatos- STPS

1. Totalmente 2.Algo en 3. Regular
en desacuerdo desacuerdo - Resu
1. Totalmente 2.Algo en 3. Reul
en desacuerdo desacuerdo - Regular
1. Totalmente 2.Algoen 3. Reeul
en desacuerdo desacuerdo - Reguiar
1. Totalmente 2.Algo en 3. Reul
en desacuerdo desacuerdo - Regular
L) U
1. Totalmente 2.Algoen 3. Regul
en desacuerdo desacuerdo - eguar

Promedio general

3.8

4.0

4. Algod
acuerd:

4. Algo dd
acuerdo]

4.3

4.Algo dg
acuerdol

4.2

4. Algo d!
acuerd:

4.3
1

|
4.Algo dg
acuerdo,

41

Puntuacién
neta - Saldo

5. Totalmente
de acuerdo

84%

5. Totalmente
de acuerdo

68%

5. Totalmente
de acuerdo

97%

5. Totalmente
de acuerdo

88%

5. Totalmente
de acuerdo

80%

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo. Escala del 1 al 5 donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5
Totalmente de acuerdo. La puntuacion neta se obtiene de la diferencia entre las valoraciones positivas (valor 4 y 5 de la escala) y las
negativas (valor 1y 2 de la escala), discriminado a las percepciones neutrales (valor 3 de la escala).

Tabla 38 Calidad — Eficacia. Reactivo20. Las personas que le atendieron en el servicio o tramite
que realizo le generaron confianza y profesionalismo. (todos los servicios).

Tradmite / Servicio

Pago de refrendo
vehicular (SHP)

Servicio de llamadas
de emergencia - 911

Tramite de cambio
y/o actualizacién del
propietario SIAPA

Servicio de
Hematologia y
Oncologia Pediatrica
del Nuevo Hospital
Civil de Guadalajara

1 Totalmente 2 Algo en

desacuerdo

en desacuerdo

21%

16% 21%

21%

05%

“Dr. Juan |. Menchaca”

Asesoria a patrones,
trabajadores y
sindicatos (STPS)

0.8%

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo.

3 Regular 4 Algo de 5 Totalmente
= acuerdo de acuerdo

83% 56.1% 335%

23.6% 59.5% 13.2%

n.9% 69.4% 16.6%

13% 69.6% 28.6%

16.1% 49.4% 338%
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En cuanto a la percepcion sobre si el personal que realiza el tramite lo hace de manera cuidadosa, se
observo que la valoracion promedio del reactivo fue de 4.0 en una escala del 1 al 5, donde 5 es
totalmente de acuerdo, la puntuacion neta (saldo) en las percepciones correspondio a 82% a nivel
global. En ese aspecto, 14% de las menciones fueron categorizadas como regulares en cuanto al

cuidado con que se realiza el tramite o servicio (figura 68).

A nivel particular, el servicio de Hematologia y Oncologia Pediatrica fue el que obtuvo mayor
calificacion promedio (4.3) con relacion al conjunto total de datos, asimismo, desarrolld la puntuacion
neta mas alta con 96%, este aspecto se destaca por el trabajo especializado en poblacion pediatrica
que realizan las personas prestadoras del servicio y que ha dado como resultado un alto porcentaje
de valoraciones positivas por parte de los usuarios y una baja proporciéon de personas usuarias

inconformes con el servicio (percepcion regular o negativa) (figura 69-70).

Figura 68 El personal que realiza el tramite o servicio hace su trabajo de manera cuidadosa.

62%
22%
14%
0% 2%
1 Totalmente en 2 Algo en 3 Regular 4 Algo de acuerdo 5 Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo. Escala del 1 al 5 donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5
Totalmente de acuerdo

Figura 69 Agrupacion de las percepciones y promedio — general

14%

Neutral

847%

Positivo

2%

vy 4.0
4

Promedio

82%

Saldo

Agrupacion de las percepciones: Negativo (escala 1y 2), Neutral (escala 3) y Positivo (escala 4y 5). Las métricas empeladas incluyen a
todos los servicios / tramites en general.
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Figura 70 Calidad — Eficacia. Reactivo 21 — Promedios. El personal que realiza el tramite o
servicio hace su trabajo de manera cuidadosa.

Puntuacién
3.9 neta - Saldo
Trémite de camblo (@) NN @ I o
y/o actualizacién o
. . |
del propietario 1. Totalmente 2.Algoen 3. Regular 4. Alio de 5. Totalmente 81 /0
SIAPA ¢, desacuerdo desacuerdo -Resu acuérdo de acuerdo
Servicio
delamadas @ NN © W . O
de emergencia-911
1. Totalmente 2.Algoen 3. Reeul 4. Aléo de 5. Totalmente 69%
en desacuerdo desacuerdo - Reguiar acugrdo de acuerdo
Servicio de :
Hematologia y . _ ‘ [ .
Oncologia Pediatrica 1 0
del Nuevo Hospital 4 rotaimente 2. Algo en BNt 4.Algo de 5. Totalmente 96/0
Civil de Guadalajara o, gesacuerdo desacuerdo - Reguiar acuirdo de acuerdo
“Dr. Juan I. Menchaca”
I 4.2 esssssssssssasssass
Pago de refrendo
vehicuarsip @ NN © I @] .
87%
1. Totalmente 2.Algoen 3. Regul 4. Al{o de 5. Totalmente
en desacuerdo desacuerdo - Regular acuérdo de acuerdo
! 42 easssseaassasasanss
Asesoria

aparones, @ NN © I o
trabajadores I 80%

y sindicatos- STPS 1. Totalmente 2.Algoen 4. Algo de 5. Totalmente
en desacuerdo desacuerdo acuerdo de acuerdo
Promedio general 4 g

3. Regular

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo. Escala del 1 al 5 donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5
Totalmente de acuerdo. La puntuacion neta se obtiene de la diferencia entre las valoraciones positivas (valor 4y 5 de la escala) y las
negativas (valor 1y 2 de la escala), discriminado a las percepciones neutrales (valor 3 de la escala).4

Tabla 39 Calidad -eficacia. Reactivo 21. El personal que realiza el tramite o servicio hace su trabajo
de manera cuidadosa

. .. 1 Totalmente 2 Algo en 4 Algo de 5 Totalmente
Tramite / Servicio 3 Regular
en desacuerdo | desacuerdo acuerdo de acuerdo
Pago de refrendo
vehicular (SHP) 34% 7.0% 59.2% 30.4%
Servicio de llamadas —, gq 18% 234% 618% 14%

de emergencia - 911

Tramite de cambio

y/o actualizacién del 16% 16.6% 70.9% 109%
propietario SIAPA

Servicio de
Hematologia y
Oncologia Pedidtrica
del Nuevo Hospital
Civil de Guadalajara
“Dr. Juan . Menchaca”

0.8% 18% 68.6% 28.8%

Asesoria a patrones,
trabajadores y 13% 205% 47.3% 30.9%
sindicatos (STPS)

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo.
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La valoracion general del criterio de Calidad — Eficacia correspondi6 a 4.07 en la escala del 1 al 5,
donde 5 es totalmente pertinente (tabla 46). En el presente criterio de evaluacion fueron valorados la
agilidad de los tramites y servicios, la empatia de los prestadores del servicio / tramite, asi como el
profesionalismo y confianza generada por las personas servidoras publicas, se valor6é también la
percepcion sobre el conocimiento y capacitacion para prestar el servicio por parte de las personas

servidoras publicas y si el servicio fue proporcionado de manera cuidadosa.

Con lo anterior, 3 de los 5 servicios / tramites recibieron calificaciones promedio por encima de la
media en relacion con el criterio de calidad - eficacia, fue el caso del servicio de Hematologia y
Oncologia Pediatrica (4.24), Asesoria a Patrones, Empleados y Sindicatos (4.20) y Pago del Refrendo
Vehicular (4.16); mientras que el servicio de Llamadas de Emergencia — 911 (3.80) y tramite de

Cambio / Actualizacion de Propietario — SIAPA (3.96) se ubicaron por debajo de la media (tabla 46).

Tabla 40 Resumen de valoraciones promedio del criterio de Calidad — Eficacia.

Calidad /

Tramite / Servicio Eficacia

Tramite de cambio y/o actualizacién del propietario-SIAPA 396
Servicio

de llamadas 3.80
de emergencia-911

Servicio de Hematologia y Oncologla Pediatrica - HCG 424
Pago de refrendo vehicular-SHP 416
Asesoria

a patrones, trabajadores 420

y sindicatos- STPS

Valoracién general 4.07

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo. Escala del 1 al 5 donde 1 es nada pertinente y 5 totalmente
pertinente.

4.4.2 Hallazgos para el criterio de Calidad — Eficacia

Se valoro en el presente criterio de evaluacion la complejidad percibida por las personas usuarias de
los servicios /tramites; se califico si la solicitud de los servicios o tramites es agil y facil de realizar;
asi como la empatia y el conocimiento / profesionalismo percibido, de manera que se obtuvo también

la valoracion sobre la confianza generada y el esmero que proyectan las personas servidoras publicas.

Hallazgos positivos
e Sobre la solicitud del servicio, a nivel general fue considerada agil y facil de realizar en el

76% de los casos, 18% considerd que fue regular y 6% manifest6 una percepcion negativa al

v,
NUMERA.. EVALUA 111

JALISCO ——




»|Jalisco

respecto (figura 52).

e La atencion fue percibida como empdtica por la mayoria de las personas usuarias, en el caso
del Hospital Civil de Guadalajara «Dr. Juan I. Menchaca» se identific6 la disponibilidad del
personal del HCG para atender casos especificos y buscar ayuda externa mediante
asociaciones o fundaciones que permitan una mejor atencion de las personas usuarias,
asimismo, se identifico que el personal (HCG) se muestra receptivo a las necesidades de las
personas usuarias.

e En cuanto al conocimiento y capacitacion para prestar el servicio, se registro que 87% de las
valoraciones fueron positivas a nivel general.

e Seregistro que el servicio de Hematologia y Oncologia Pediatrica obtuvo la mejor valoracion
en cuanto a la percepcion del nivel de conocimiento y capacitacion del personal, ya que las
personas entrevistadas percibieron un nivel alto en las personas servidoras publicas del HCG.
Este aspecto fue bien valorado en el servicio de Pago de Refrendo Vehicular y de Asesoria a
Patrones, Empleados y Sindicatos respectivamente.

e Lapercepcion de confianza y profesionalismo generada en la prestacion de los servicios, fue
valorada con 4.1 de calificacion promedio, en ese sentido, 86% de las menciones fueron
positivas, aspecto que denota a nivel global la buena imagen de los servicios valorados, en 4
de los 5 servicios incluidos en el estudio.

e Sobre la percepcion de si el personal que realiza el tramite lo hace de manera cuidadosa, se
observo que la valoracion promedio del reactivo fue de 4.0 en una escala del 1 al 5, donde 5
es totalmente de acuerdo, la puntuacion neta (saldo) en las percepciones correspondio a 82%
a nivel global.

e El servicio de Hematologia y Oncologia Pediatrica fue el que obtuvo mayor calificacion
promedio (4.3) con relacion al conjunto total de datos sobre la percepcion de realizacion de
los trabajos de manera cuidadosa, asimismo, desarroll6 la puntuacion neta mas alta con 96%,
este aspecto se destaca por el trabajo especializado en poblacion pediatrica que realizan las
personas prestadoras del servicio.

Hallazgos negativos
e En cuanto a la solicitud 4gil y facil del servicio, se registr6é que el servicio de Llamadas de

Emergencias — 911 presentd una valoracion de 3.5, ubicandose por debajo de la media
general, se observo que dicho servicio desarrolld la puntuacion neta (saldo) en las
percepciones de 48%, la cual fue menor con respecto a la media (70%).

e La menor valoracion en cuanto a la percepcion de capacitacion y conocimiento, asi como la

percepcion de profesionalismo y confianza generada sobre el servicio fue para el servicio de
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Llamadas de Emergencias 911, que obtuvo 3.8 e la escala del 1 al 5 (en ambos casos), siendo

el tnico servicio valorado por debajo de la media de 4.1 (en ambos casos).

4.5 Satisfaccion

4.5.1 ;Cual es el grado de satisfaccion y aceptacion de los usuarios respecto al servicio/tramite
que reciben?

A nivel general, la satisfaccion con los tramites o servicios correspondio a 4.0 en la escala del 1 al 5,
donde 5 es totalmente satisfecho. 4% de las personas entrevistadas afirmaron que estaban algo o
totalmente insatisfechas, mientras que 16% dijo sentirse regularmente satisfechas. En ese sentido, la

puntuacion neta (saldo) en las percepciones fue de 76% para todos los datos (figura 71).

La mayor puntuacion neta (saldo) desarrollada por los servicios evaluados fue para el servicio de
Hematologia y Oncologia Pediatrica con 97%, lo que representa qué la mayor parte de las personas
usuarias estan satisfechas del servicio y cuentan con una percepcion general positiva, en ese aspecto,
el promedio desarrollado en cuanto a la satisfaccion fue de 4.2 en la escala del 1 al 5. Algunos aspectos
que incluyeron en las personas usuarias para no estar totalmente satisfechas fueron la falta de

medicamentos totalmente gratis y las técnicas empleadas al aplicar las quimioterapias (figura 72).

La satisfaccion general con el servicio de Pago de Refrendo Vehicular fue valorada con 4.1
(promedio), mientras que la puntuacion neta (saldo) desarrollada fue de 79%, cabe destacar que
34.5% de las personas encuestadas afirmaron estar totalmente satisfechas con el servicio recibido.
Algunos comentarios que influyeron para no estar totalmente satisfecho con el tramite de Pago de
Refrendo Vehicular fue el tiempo que tardan en brindar la atencion a las personas usuarias y los
cobros y recargos que pueden presentarse a los ciudadanos para acceder a la realizacion del tramite

(figura 72).

En cuanto a la satisfaccion con el servicio de Cambio / Actualizacion de Propietario (SIAPA) (figura
72), se observo que la valoracion promedio fue de 3.9 en la escala del 1 al 5, asimismo, se observo
que la puntuacion neta (saldo) de las percepciones fue de 77%, de manera que, 66.5% de las personas
entrevistadas afirmaron estar algo satisfechos con el servicio / tramite recibido. Algunos comentarios
que motivaron que las personas usuarias no estuvieran completamente satisfechas fueron la necesidad

de mayor amabilidad del personal y la mejora en los tiempos de espera.

NUMERA.. EVAL! A® 113

JALISCO ——




3
@ \ Jalisco

Sobre el servicio de Asesoria a Patrones, Empleados y Sindicatos, se registr6é que el promedio de las
calificaciones en satisfaccion fue de 4.1 en la escala del 1 al 5, siendo 5 totalmente satisfecho. El
saldo en las percepciones de satisfaccion (puntuacion neta) fue de 70%, destacando que 32.7% de las
valoraciones fueron de personas usuarias totalmente satisfechas con el servicio. Algunos aspectos que
contribuyeron a que las percepciones no se orientaran a la satisfaccion total fueron que las personas
usuarias no lograron una solucion o acuerdo rapido, pues normalmente los asuntos tratados requieren

de diversas reuniones o sesiones (figura 72).

La satisfaccion con el servicio de Llamadas de Emergencia — 911 desarroll6 una valoracion media en
cuanto a satisfaccion de 3.7 en la escala del 1 al 5, siendo 5 totalmente satisfecho; el saldo (puntuacion
neta) obtenida sobre las percepciones de satisfaccion fue de 55%, destacando que 48% de las personas
usuarias se mantuvo algo satisfecha con el servicio recibido, mientras que 33% dijo estar
regularmente satisfecha (figura 73). Los aspectos que motivaron a las personas entrevistadas para no
estar totalmente satisfechas fueron los tiempos de espera para ser atendidos en la linea de
emergencias, asi como el tiempo de llegada de las unidades o en su defecto que la unidad solicitada

no llego al lugar donde se suscitd una emergencia.

Figura 71 A4 nivel general, ;Cudl es su nivel de satisfaccion con el servicio o tramite?

56%
24%
16%
1% 3%
1 Totalmente 2 Algo insatisfecho 3 Regular 4 Algo satisfecho 5 Totalmente
insatisfecho satisfecho

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo.

Figura 72 Agrupacion de las percepciones y promedio — general
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Neutral

807%

Positivo
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y 4.0
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Promedio

Agrupacion de las
percepciones: Negativo (escala
1y 2), Neutral (escala 3) y

° Positivo (escala 4y 5). Las
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° todos los servicios / tramites en

Saldo general.
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Figura 73 Satisfaccion. Reactivo 22 — Promedios. A nivel general, ;Cudl es su nivel de satisfaccion
con el servicio o tramite?

Puntuacién
O neta - Saido
T doconh 3.9 ta - Sald
ramite de cambio
y/o actualizacién . _ . [ .
del propietario- 770/
SIAPA 1. Totalmente 2. Algo I Reeular 4. ligo 5. Totalmente (]
insatisfecho insatisfecho -Resu satisfecho satisfecho
|
Servicio
delamades @ NN © 2 : ®
d ia-911 0,
¢ emergencia 1. Totalmente 2. Algo 3. Regul 4. Algo 5. Totalmente 55/0
insatisfecho insatisfecho - neguiar satis[echo satisfecho
Servicio de :
Hematologia y . ) DI . [ .
Oncologia Pediatrica 0,
del Nuevo Hospital 1. Totalmente 2. Algo 3. Reeul 4. A]go 5. Totalmente 97/0
Civil de Guadalajara insatisfecho insatisfecho L satistecho satisfecho
“Dr. Juan L. Menchaca” 1
| 41 cssssssssnsnsnanans
Pago de refrendo
vehicularsip @ N © I o 29%
1. Totalmente 2. Algo 3. Regul 4. Algo 5. Totalmente ~
insatisfecho insatisfecho - HEHAr satigfecho satisfecho
! 4'1 sEsEsEsEsEEEARE Ay
Asesoria
a patrones, . _ . [ .
trabajadores b iy y Il & o 70%
s - STP . Totalmente . Algo . Algo . Totalmente
y sindicatos- STPS insatisfecho insatisfecho 3. Regular satisfecho satisfecho
Promedio general 4.0

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo. La puntuacion neta se obtiene de la diferencia entre las valoraciones
positivas (valor 4 y 5 de la escala) y las negativas (valor 1y 2 de la escala), discriminado a las percepciones neutrales (valor 3 de la
escala).

Tabla 41 Satisfaccion. Reactivo 22. A nivel general, ;Cudl es su nivel de satisfaccion con el servicio
o tramite? (todos los servicios).

5 Totalmente
satisfecho

1 Totalmente
insatisfecho

2 Algo 4 Algo

Tradmite / Servicio

3 Regular

insatisfecho satisfecho

Pago de refrendo

vehicular (SHP) 47%

8.6% 50.6% 345%

Servicio de llamadas
de emergencia - 911

3.9% 33.0% 481% 13.0%

Tramite de cambio
y/o actualizacién del
propietario SIAPA

4.2% 14.8% 66.5% 14.5%

Servicio de
Hematologia y
Oncologia Pediétrica
del Nuevo Hospital
Civil de Guadalajara
“Dr. Juan I. Menchaca”

03% 31% 71.2% 255%

Asesoria a patrones,
trabajadores y
sindicatos (STPS)

03% 36% 21.8% 41.6% 32.7%

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo.
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Tabla 42 Resumen de valoraciones promedio del criterio de Satisfaccion con el tramite / servicio

Satisfaccién
con el
Tramite / Servicio .
tramite /
servicio
Tramite de cambio y/o actualizacién del propietario-SIAPA 390
Servicio
de llamadas 370

de emergencia-911

Servicio de Hematologia y Oncologia Pediatrica - HCG 420
Pago de refrendo vehicular-SHP 410
Asesoria

a patrones, trabajadores 410

y sindicatos- STPS
Valoracién general 4.00

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo. Escala del 1 al 5 donde 1 es nada pertinente y 5 totalmente
pertinente.

En cuanto a la satisfaccion general de los usuarios con el Gobierno del Estado de Jalisco®, se registrd
que 49% de las personas entrevistadas manifestaron una opinion positiva (figura 74). El promedio de
las valoraciones correspondio a 3.3 en la escala del 1 al 5, donde 5 es totalmente satisfecho con el
Gobierno del Estado de Jalisco (figura 75). El saldo de las percepciones (puntuacion neta) obtenida
en el reactivo fue de 27% (Figura 76), en ese sentido, la proporcion de personas satisfechas con el
Gobierno del Estado de Jalisco correspondio a 49% mientras que 22% de las personas manifestaron
menor satisfaccion, asimismo el 29% se mostré neutral. Algunos aspectos que contribuyen a una
menor satisfaccion con el Gobierno del Estado de Jalisco fueron la percepcion de inseguridad, la falta
(mejoramiento) de infraestructura vial, necesidad de medicamentos y apoyos para poblacion

vulnerable, asi como la percepcion de altos cobros en impuestos, multas o servicios (Figura 76).

Figura 74 A nivel general, ;Cudl es su nivel de satisfaccion con el Gobierno del Estado de Jalisco?’

39%
29%
20% 10%
0
2% I
1 Totalmente 2 Algo 3 Regular 4 Algo satisfecho 5 Totalmente
insatisfecho insatisfecho satisfecho

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo.

6 La percepcion sobre la satisfaccion con el Gobierno del Estado de Jalisco, se limita a la percepcion de las personas usuarias de los servicios / trdmites
valorados, por lo que no corresponde a la percepcion de la poblacion total ni sobre el Gobierno de Jalisco en general.
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Figura 75 Agrupacion de las percepciones y promedio — general (Satisfaccion con el Gobierno de

Jalisco)’
29%

Neutral

497%

Positivo

22%

Negativo

B

y 3.3

Promedio

Agrupacion de las percepciones: Negativo (escala 1y 2), Neutral (escala 3) y Positivo (escala 4y 5). Las métricas empeladas incluyen a
todos los servicios / tramites en general.

Figura 76 Satisfaccion. Reactivo 23 — Promedios. A nivel general, ;Cudl es su nivel de satisfaccion
con el Gobierno del Estado de Jalisco?’

Puntuacion
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del propietario- 0
prop SIAPA 1. Totalmente 2. Algo ! 4. Algo 5. Totalmente -1 A/o
i —— 3.Regular | . ”
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w—irad | |
de llamadas . . [ I ; .
i 0,
de emergencia-911 1. Totalmente 2. Algo 3. Regul | 4. Algo 5. Totalmente M/ﬂ
insatisfecho insatisfecho - Reguwar I satisfecho satisfecho
Servicio de |
Hematologia y . _ ‘ [ . ! .
Oncologfa Pedidtrica | 650/
del Nuevo Hospital 1. Totalmente 2. Algo 3. Regular 4. Algo 5. Totalmente (]
Civil de Guadalajara  insatisfecho insatisfecho - Neg | satisfecho satisfecho
“Dr. Juan I. Menchaca” 1
3_1‘ esssssssssssansanss
Pago de refrendo . L 4
vehicuarsyp @ NN © I | @ 4%
1. Totalmente 2. Algo 3. Regul I 4. Algo 5. Totalmente -
insatisfecho insatisfecho - Reguiar 1 satisfecho satisfecho
3.5 ssessesscscsnsense
Asesoria |
aparones, @ NN © B0 ) ® .
trabajadores e iy | iy S T 33/0
i ) . Totalmente . Algo . Algo . Totalmen
y sindicatos- STPS insatisfecho insatisfecho 3. Regular ! satisfecho satisfecho
Promedio general 3.3

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo. La puntuacion neta se obtiene de la diferencia entre las valoraciones
positivas (valor 4 y 5 de la escala) y las negativas (valor 1y 2 de la escala), discriminado a las percepciones neutrales (valor 3 de la
escala).

7 La percepcion sobre la satisfaccion con el Gobierno del Estado de Jalisco, se limita a la percepcion de las personas usuarias de los servicios / tramites
valorados, por lo que no corresponde a la percepcion de la poblacion total ni sobre el Gobierno de Jalisco en general.
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Tabla 43 Satisfaccion. Reactivo. A nivel general, ;Cudl es su nivel de satisfaccion con el Gobierno
del Estado de Jalisco? (todos los servicios)®

Tramite / Servicio 1 Tot‘?slmente 2 Alg?o 3 Regular 4 A.Igo 5 T.otalmente
insatisfecho insatisfecho satisfecho satisfecho

Pago de refrendo 55% 30.9% 223% 322% 91%

vehicular (SHP)

Servicio de llamadas ) oo 6.2% 403% 475% 42%

de emergencia - 911

Tramite de cambio

y/o actualizacién del 18% 40.8% 27.8% 25.2% 4.4%
propietario SIAPA

Servicio de
Hematologia y
Oncologia Pediatrica
del Nuevo Hospital
Civil de Guadalajara
“Dr. Juan |. Menchaca”

03% 1.4% 1.4% 62.6% 14.3%

Asesoria a patrones,

trabajadores y 13% 10.1% 449% 28.3% 15.3%
sindicatos (STPS)

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo.

Tabla 44 Resumen de valoraciones promedio del criterio de Satisfaccion con el Gobierno del Estado
de Jalisco.®

Satisfaccién
con el
Trédmite / Servicio Gobierno
del Estado
de Jalisco
Tramite de cambio y/o actualizacién del propietario-SIAPA 290
Servicio
de llamadas 350
de emergencia-911
Servicio de Hematologia y Oncologia Pediatrica - HCG 3.80
Pago de refrendo vehicular-SHP 310
Asesoria
a patrones, trabajadores 350

y sindicatos- STPS

Valoracién general 33

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo. Escala del 1 al 5 donde 1 es nada pertinente y 5 totalmente
pertinente.

8 La percepcion sobre la satisfaccion con el Gobierno del Estado de Jalisco, se limita a la percepcion de las personas usuarias de los servicios / tramites
valorados, por lo que no corresponde a la percepcion de la poblacion total ni sobre el Gobierno de Jalisco en general.
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4.5.2 Hallazgos para el criterio de Satisfaccion

Se valor6 el grado de satisfaccion general con el tramite o servicio y adicionalmente se realizo la

valoracion de la satisfaccion general con el Gobierno de Jalisco’.

Hallazgos positivos

El servicio de Llamadas de Emergencia 911 esto se debid principalmente a la relacion con
aspectos vinculados a la eficiencia y eficacia en la prestacion del servicio.

A nivel general, la satisfaccion con el tramite o servicio correspondio a 4.0 en la escala del 1
al 5, donde 5 es totalmente satisfecho.

La mayor puntuacion neta (saldo) desarrollada por los servicios evaluados fue para el servicio
de Hematologia y Oncologia Pediatrica con 97%, lo que representa qué la mayor parte de las
personas usuarias estan satisfechas del servicio y cuentan con una percepcion general
positiva.

La satisfaccion general con el servicio de Pago de Refrendo Vehicular fue valorada con 4.1
(promedio), mientras que la puntuacion neta (saldo) desarrollada fue de 79%, cabe destacar
que 34.5% de las personas encuestadas afirmaron estar totalmente satisfechas con el servicio
recibido.

Sobre el servicio de Asesoria a Patrones, Empleados y Sindicatos, se registr6 que el promedio
de las calificaciones en satisfaccion fue de 4.1 en la escala del 1 al 5, siendo 5 totalmente
satisfecho. El saldo en las percepciones de satisfaccion (puntuacion neta) fue de 70%,
destacando que 32.7% de las valoraciones fueron de personas usuarias totalmente satisfechas

con el servicio.

Hallazgos negativos

La satisfaccion general fue valorada con 4.0 en la escala del 1 al 5, donde 5 es totalmente
satisfecho, de manera que, el nivel de satisfaccion fue valorado como «algo satisfactorio».
Por otra parte, la valoracion de la satisfaccion general con el Gobierno de Jalisco fue de 3.3,
siendo 5 totalmente satisfecho, de manera que, la percepcion se considera como «regulary.
En cuanto a la satisfaccion con el servicio de Cambio / Actualizacion de Propietario (SIAPA),
se observo que la valoracion promedio fue de 3.9 en la escala del 1 al 5, asimismo, se observo
que la puntuacion neta (saldo) de las percepciones fue de 77%, de manera, que se ubic6 por
debajo de la media (4.0).

La satisfaccion con el servicio de Llamadas de Emergencia — 911 desarroll6 una valoracion

° La percepcion sobre la satisfaccion con el Gobierno del Estado de Jalisco, se limita a la percepcion de las personas usuarias de los servicios / trdmites
valorados, por lo que no corresponde a la percepcion de la poblacion total ni sobre el Gobierno de Jalisco en general.
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media en cuanto a satisfaccion de 3.7 en la escala del 1 al 5, siendo 5 totalmente satisfecho;
el saldo (puntuacion neta) obtenida sobre las percepciones de satisfaccion fue de 55%,
destacando que 48% de las personas usuarias se mantuvo algo satisfecha con el servicio
recibido, mientras que 33% dijo estar regularmente satisfecha, con lo cual, es mantuvo por
debajo de la media global de 4.0, en la escala del 1 al 5 donde 5 es totalmente satisfecho.

e En cuanto a la satisfaccion de las personas usuarias con el Gobierno de Jalisco'’, se
observaron algunos aspectos que contribuyen a una menor satisfaccion, estos fueron la
percepcion de inseguridad, la falta (mejoramiento) de infraestructura vial, necesidad de
medicamentos y apoyos para poblacion vulnerable, asi como la percepcion de altos cobros

en impuestos, multas o servicios.

1074 percepcion sobre la satisfaccion con el Gobierno del Estado de Jalisco, se limita a la percepcion de las personas usuarias de los servicios / trdmites
valorados, por lo que no corresponde a la percepcion de la poblacion total ni sobre el Gobierno de Jalisco en general.
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6. Conclusiones
En este apartado se integran las conclusiones del estudio como producto del analisis de los hallazgos,

es decir, cada conclusion se compone de un «juicio razonado basado en una sintesis de hallazgos»

(PNDU, 2010, citado por MIDEPLAN, 2017).

A escala general, el promedio de las valoraciones de los cinco servicios / tramites incluidos en la
evaluacion correspondié a 4.02, donde 5 es totalmente pertinente, asimismo se registro una
puntuacion neta promedio de 77.54%, lo que significa que la mayor parte de las personas usuarias de
los tramites / servicios tienen una percepcion positiva (tabla 1) sobre los servicios valorados en el

presente ejercicio evaluativo.

En cuanto a la posicion perceptual de los servicios y tramites valorados con relacion a los criterios de
evaluacion (figura 77), se observo que el Servicio de Hematologia y Oncologia Pediatrica se
posicioné como un servicio con una alta percepcion positiva y de generacion de valor publico, siendo
impulsada principalmente por las valoraciones de los criterios de calidad — eficacia y pertinencia, en
el mismo sentido, se ubico el servicio de Pago de Refrendo Vehicular el cual desarrollo valoraciones
y percepciones positivas con relacion al resto de los servicios y tramites evaluados, de manera que,
influyeron en su comportamiento las valoraciones generales en el criterio de eficacia y calidad —

eficiencia.

Por otra parte, se observo que el servicio de Asesoria a Patrones, Empleados y Sindicatos presentd
areas de mejora en cuanto al criterio de eficiencia, mientras que desarroll6 calificaciones positivas en

pertinencia y eficacia con relacion a la media general (figura 77).

Sobre el tramite de Cambio / Actualizacion de Propietario este se ubico por debajo de la media
general, esto se debio principalmente al desempefio de los reactivos en el criterio de eficiencia, por
otra parte, obtuvo mejores valoraciones en el criterio de pertinencia con relacion a la media (figura

77).

El servicio que desarrolld menor percepcion positiva y valoracion general fue el servicio de Llamadas
de Emergencia 911, este aspecto se relaciono con los criterios de eficiencia, pertinencia y satisfaccion
general principalmente, siendo este el servicio que se posicioné a mayor distancia del promedio

general de las valoraciones (figura 77).

Los servicios o tramites con alta percepcion positiva y generacion de valor publico, se ubicaron
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perceptualmente en el cuadrante 1 (figura 77), en el cual se posicionaron dos servicios / tramites:
Hematologia y Oncologia Pediatrica y Pago de Refrendo Vehicular, siendo estos los de mejor
percepcion a nivel general. En tanto los servicios o tramites que deben mejorar para alcanzar niveles
de excelencia se ubicaron en los cuadrantes 4 y 2, siendo estos el servicio de Asesoria a Patrones,
empleados y Sindicatos, seguido de Cambio / Actualizacion del Propietario; mientras que en el
cuadrante 3 se ubico el servicio de Llamadas de Emergencia 911 en el cual recibié menor percepcion

positiva y valoraciones generales.

Figura 77 Mapa perceptual de posicionamiento de los criterios y servicios / tramites

, ; o Cuadrante 1
Hematologia y Oncologia Pediatrica (HCG)

4.2 Servicios o trdmites con
M'e or Cuadrante 4 Pago Refrendo Vehicular (SHP)Q — alta percepcion positiva y
va/oraz:/jo'n Servicios o trdmites que generacién de valor ptiblico
general deben mejorar procesos operativos Asesorfa a Patrones, Empleados y Sind. (STPS)~ /- /. Calldad -Eficacia
1 iveles d lenci RINY
para alcanzar niveles de excelenclia Eﬁcac‘a lPertmencia
—~ 4 - — /. |General
o Eficiencia < Satl faccion
© ‘—1 Cambio / Actualizacién
s /] |/Propietario (SIAPA)
o / 7 A
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(=)
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& 3.6
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>
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Puntuacion Neta positiva
Eficacia Eficiencia Pertinencia Calidad Eficacia Satisfaccion O satisfaccion Gobierno de Jalisco
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Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo. La percepcion sobre la satisfaccion con el Gobierno de Jalisco, se
refiere tinicamente a las personas usuarias de los servicios / tramites valorados y no corresponde a la percepcion de la poblacion total ni
general sobre el Gobierno de Jalisco.

Eficacia ;En qué medida los servicios/tramites que ofrece el gobierno son de utilidad para los
usuarios?

De acuerdo con los datos recabados en el estudio, el nivel de utilidad general expresado en los
reactivos de eficacia, correspondi6 a 4.05, en una escala donde 5 es totalmente pertinente, con lo cual
los servicios evaluados fueron percibidos como «algo pertinentes» en dicho criterio, los aspectos que
influyeron en el desempefio del criterio de eficacia se relacionaron con algunas percepciones
negativas sobre el servicio de Llamadas de Emergencia 911, pues se registr6é que el cumplimiento en

la llegada de las unidades al lugar de la emergencia no fue totalmente satisfactorio, asimismo, en el
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caso del servicio de Asesoria a Patrones, Empleados y Sindicatos se observo que la solucion a las
problematicas llega a ser lenta, esto debido a que los asuntos laborales llegan a solucionarse hasta en
15 dias, motivo por el cual las personas usuarias presentaban en algunas ocasiones percepciones

negativas, pues esperaban una solucion a sus necesidades en un menor tiempo.

En el caso del tramite de Cambio / Actualizacion del Propietario, se observo que los costos
relacionados con el tramite llegaron a generar percepciones negativas en algunas personas usuarias
que no pudieron concluirlo debido a que no contaban con la cantidad de dinero requerida para
subsanar los adeudos y otros costos, asi como la percepcion de que los cargos eran altos argumentando
que no correspondian al consumo de agua, de manera que, estas situaciones llegaron a afectar las
valoraciones en cuanto a la eficacia percibida por el servicio, aspecto que generaba una percepcion
de baja utilidad con relacion a las necesidades de las personas usuarias. Por otra parte, quienes no
presentaban adeudos altos u otros inconvenientes valoraron positivamente el servicio en cuanto a su

utilidad y solucion de necesidades.

De manera positiva se valoro la eficacia en el cumplimiento del servicio de Pago de Refrendo
Vehicular y la prestacion de los servicios de Hematologia y Oncologia Pediatrica, pues los servicios

prestados fueron de utilidad, solucionando las necesidades que los motivaron de manera particular.

Eficiencia ;Cual es el grado de eficiencia de los servicios / tramites que ofrece la dependencia?

El criterio de eficiencia fue el de menor valoracion a nivel general (3.97), principalmente por los
tiempos de espera para ser atendidos principalmente en el servicio de Llamadas de Emergencia 911.
Un aspecto que contribuy6 a la generacion de percepciones negativas en el servicio de Asesoria a
Patrones, Empleados y Sindicatos fue la falta de acuerdos rapidos, mientras que la limpieza y el
cuidado fisico de las instalaciones fue mejorable en SIAPA y en el Hospital Civil de Guadalajara «Dr.
Juan I. Menchaca» el cual se encontro en remodelacion de algunas areas que afectaron la percepcion

de las personas usuarias.

La manera en que las personas servidoras publicas son identificadas por los usuarios fue mejorable
en el servicio de Pago de Refrendo Vehicular, Asesoria a Patrones, Empleado y Sindicatos y en el
servicio de Cambio / Actualizacion de Propietario, esto se debid principalmente a que en estas
instancias de gobierno no utilizan uniforme y solamente se identifican las personas servidoras
publicas con el gafete o identificacion. Este aspecto fue bien valorado en el Hospital Civil de

Guadalajara «Dr. Juan 1. Menchaca» donde la mayoria de las personas prestadoras del servicio se

NUMERA.. EVAL A® 123

JALISCO ——




-7 |Jalisco

encontrar con uniforme e identificaciones visibles. La eventual falta de medicamentos, es una de las
situaciones que pueden llegar a presentar a las personas usuarias del Servicio de Hematologia y
Oncologia Pediatrica, aspecto que es atendido por el personal prestador del servicio mediante diversas
asesorias y enlaces con fundaciones e instituciones que ayudan a los usuarios en estos casos, sin
embargo, es importante que se documente el mecanismo de accion para atender de manera oportuna

dichas eventualidades.

Pertinencia ;En qué medida la demanda sobre el servicio / tramite que ofrece el gobierno es
efectivamente cubierta?

En lo general, el criterio de pertinencia correspondio a 4.03 (algo pertinente), cOmo percepcion se
vincul6 con los servicios entregados de manera optima, es decir, que garantizan que son Optimos con
relacion a la necesidad particular que motiva a las personas usuarias a solicitarlos, este aspecto fue
bien valorado en los servicios / tramites sujetos a estudio, salvo el servicio de Llamadas de
Emergencia 911, pues se registro la falta de coordinacion entre las instituciones policiales / proteccion
civil, asi como la falta de unidades o personal, aspecto que no permite garantizar que el servicio sera

entregado de manera optima durante una emergencia.

La atencion recibida por parte del personal que presta los servicios / tramites present6 areas de mejora
en el servicio de Llamadas de Emergencia 911, ya que algunas personas no percibieron un buen trato
al momento de ser atendidas en la llamada, aspecto que se refuerza con baja valoracion de la
disponibilidad para atender dudas, quejas o sugerencias y disposicion para ayudar a las personas

usuarias del servicio.

Calidad — Eficacia ;Cual es el nivel de complejidad que los usuarios perciben de los servicios /
tramites que reciben del gobierno? y (Cual es el nivel de confianza de los usuarios en los servidores
publicos?

A nivel general, la percepcion de calidad — eficacia en los servicios / tramites evaluados fue de 4.07
(algo pertinente), en ese sentido, las personas usuarias del servicio de Llamadas de Emergencia 911,
consideraron que el servicio no fue prestado de manera 4gil y facil en su totalidad por lo que la
percepcion de ubico por debajo de la media, aspecto que pone de relieve la complejidad del servicio
ante diversas situaciones, especialmente cuando existe una alta demanda de llamadas en temporada

vacacional y derivado del alto nimero de llamadas falsas o de broma.
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A nivel general, la atencion fue percibida como empatica por la mayoria de las personas usuarias, en
el caso del Hospital Civil de Guadalajara «Dr. Juan I. Menchaca» se identifico la disponibilidad del
personal para atender casos especificos y buscar ayuda externa mediante asociaciones o fundaciones
que permitan una mejor atencion de las personas usuarias, asimismo, se identifico que el personal se
muestra receptivo a las necesidades de las personas usuarias. La percepcion de buen trato del personal,

se observo también en el servicio de Asesoria a Patrones, Empleados y Sindicatos.

En cuanto a la percepcion sobre el conocimiento y capacitacion de las personas prestadoras de
servicios se registro6 que el servicio de Hematologia y Oncologia Pediatrica obtuvo la mejor
valoracion, ya que las personas entrevistadas percibieron un nivel de conocimiento y capacitacion
importante en el personal, asi como en el servicio de Pago de Refrendo Vehicular y de Asesoria a
Patrones, Empleados y Sindicatos respectivamente, como imagen se debid principalmente al

profesionalismo con que se desempefia el personal asi como la confianza generada en los usuarios.

Satisfaccion ;Cual es el grado de satisfaccion y aceptacion de los usuarios respecto al servicio/tramite
que reciben?

La satisfaccion general fue valorada con 4.0 en la escala del 1 al 5, donde 5 es totalmente satisfecho,
de manera que, el nivel de satisfaccion fue valorado como «algo satisfactorio», en el cual influyeron
las valoraciones por debajo de la media en el servicio de Llamadas de Emergencia 911 esto se debio
principalmente a la relacion con aspectos vinculados a la eficiencia y eficacia en la prestacion del
servicio. Por otra parte, el tramite de Cambio o Actualizacion de Propietario presento areas de mejora

en cuanto a los criterios de eficiencia y satisfaccion.

Por otra parte, la valoracion de la satisfaccion general con el Gobierno de Jalisco fue de 3.3, siendo 5
totalmente satisfecho, de manera que, la percepcion se considera como «regular», en ese sentido, no
se observaron correlaciones entre la valoracion de los servicios y la percepcion de satisfaccion con el
Gobierno de Jalisco, por lo que el desempeiio de la variable se vinculd principalmente con la
inseguridad percibida en la entidad, y algunos otros aspecto externos como la falta de infraestructura,

falta de medicamentos y apoyos, asi como altos cobros en servicios publicos.
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7. Recomendaciones

A continuacion, se presentan las recomendaciones derivadas del analisis del presente proceso

evaluativo.

Eficacia.

e Serecomienda la implementacion de acciones de coordinacion institucional en el Servicio de

Llamadas de Emergencia 911, es decir, el seguimiento puntual de la prestacion del servicio
a través del control del tiempo de respuesta en cada llamada, estableciendo protocolos de
accion para atender los casos en que el servicio se muestra ralentizado, de manera que
permitan mejorar oportunamente la respuesta de las diversas instituciones involucradas con
el objeto de alcanzar mayores niveles de calidad, es decir, que las unidades lleguen a tiempo

a los sitios donde son requeridas.
Actor al que se dirige la recomendacion:

OPD Centro de Coordinacion, Comando, Control, Comunicaciones y Cémputo del Estado

de Jalisco — Escudo Urbano C5
Plazo deseable de ejecucion de la recomendacién:

Diciembre de 2022.

e En cuanto al servicio de Asesoria a Patrones, Empleados y Sindicatos, es necesario que se
realice la optimizacion de los procesos de atencion a la poblacion usuaria, de manera que, se
logre mejorar los tiempos de solucion de problemas a los empleados, patrones y sindicatos,
reduciendo el niimero de citas o reuniones para llegar a la resolucion de los problemas, por
ejemplo, pasando de multiples o indefinidas reuniones a un niumero limitado y estandarizado
para la mayoria de los casos. En este aspecto, es necesario que sean revisados y actualizados
los manuales de operacion del servicio.

Actor al que se dirige la recomendacion:
Secretaria del Trabajo y Prevision Social (STPS)
Plazo deseable de ejecucion de la recomendacién:

Diciembre de 2022.

e Sobre el tramite de Cambio / Actualizacion de Propietario, se recomienda difundir los
requerimientos y medios de consulta existentes sobre los costos, adeudos y otros aspectos
vinculados al tramite ya que quienes desconocen estos aspectos desarrollan mayores niveles
de insatisfaccion con el tramite. Este aspecto puede mejorarse a través de carteles y folletos
informativos dentro de las instalaciones donde se presta el servicio, entre otros.

Actor al que se dirige la recomendacion:
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Secretaria de Gestion Integral del Agua (SGIA)
Plazo deseable de ejecucion de la recomendacién:

Diciembre de 2022.

Eficiencia.

e Es importante que todos los servicios valorados actualicen el manual de prestacion de
servicio, con el objeto de mejorar los tiempos de espera, ya que fue un aspecto que genero
constantemente insatisfaccion en las personas usuarias. En su defecto se recomienda que
todos los servicios dispongan de una manual de servicio que permita mejorar el flujo de
actividades y por ende, una mejor gestion de los tiempos de espera.

Actor al que se dirige la recomendacion:

Secretaria de Gestion Integral del Agua (SGIA)

Secretaria del Trabajo y Prevision Social (STPS)

OPD Centro de Coordinacion, Comando, Control, Comunicaciones y Computo del Estado
de Jalisco — Escudo Urbano C5

OPD Hospital Civil de Guadalajara (OPD HCG)

Secretaria de la Hacienda Publica (SHP)

Plazo deseable de ejecucion de la recomendacién:

Diciembre de 2022.

e En el caso del servicio de Llamadas de Emergencia 911 se recomienda fortalecer las
campaifias de concientizacion sobre el uso del servicio a fin de disminuir las incidencias con
relacion al mal uso de la linea.

Actor al que se dirige la recomendacion:

OPD Centro de Coordinacion, Comando, Control, Comunicaciones y Computo del Estado

de Jalisco — Escudo Urbano C5
Plazo deseable de ejecucion de la recomendacién:

Diciembre de 2022.

e Se recomienda la implementacion de un plan de mejora en la limpieza del area donde se
presta el servicio de Cambio / Actualizacion de Propietario, pues se registraron valoraciones
por debajo de la media.

Actor al que se dirige la recomendacion:
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Secretaria de Gestion Integral del Agua (SGIA)
Plazo deseable de ejecucion de la recomendacion:

Diciembre de 2022.

e Se recomienda implementar acciones de mejora en la limpieza de las instalaciones y areas
que se encuentren en remodelacion o construccion en el Hospital Civil de Guadalajara “Dr.
Juan I. Menchaca” ya que se registraron areas de mejora en cuanto a la limpieza del inmueble.

Actor al que se dirige la recomendacion:

OPD Hospital Civil de Guadalajara (OPD HCG)

Plazo deseable de ejecucion de la recomendacién:

Diciembre de 2022.

e Sobre el Servicio de Hematologia y Oncologia Pediatrica, se recomienda disponer de un plan
de accion que describa los procesos realizados por el personal que atiende a las personas
usuarias en los casos en que se presentan eventualidades derivadas de la falta de
medicamentos, es decir, que se pueda disponer de una herramienta que guie en el proceso de
localizar y adquirir los medicamentos en el menor tiempo posible a través de fundaciones,
instituciones o terceros.

Actor al que se dirige la recomendacion:

OPD Hospital Civil de Guadalajara (OPD HCG)

Plazo deseable de ejecucion de la recomendacién:

Diciembre de 2022.

e En cuanto a la identificacion como personas servidoras publicas, se recomienda que el
personal que atiende a la poblacion usuaria cuente con uniforme y/o identificacion visible
que los acredite como servidores publicos, especificamente en los servicios de Pago de
Refrendo Vehicular, Asesoria a Patrones, Empleado y Sindicatos y en el servicio de Cambio
/ Actualizacion de Propietario, en los que se percibieron calificaciones menores con relacion
a dicho aspecto.

Actor al que se dirige la recomendacion:
Secretaria de Gestion Integral del Agua (SGIA)
Secretaria del Trabajo y Prevision Social (STPS)

Secretaria de la Hacienda Publica (SHP)

Plazo deseable de ejecucion de la recomendacién:
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Diciembre de 2022.

Pertinencia
e Es necesario que las corporaciones policiales realicen un andlisis sobre las necesidades de
personal y unidades disponibles para dar respuesta a las llamadas de emergencia en tiempo y
forma, a fin de minimizar aquellos casos en que la respuesta se ralentizo por falta de unidades
o elementos.

Actor al que se dirige la recomendacion:

OPD Centro de Coordinacion, Comando, Control, Comunicaciones y Computo del Estado

de Jalisco — Escudo Urbano C5
Plazo deseable de ejecucion de la recomendacién:

Diciembre de 2022.

e Serecomienda reforzar los mecanismos de capacitacion (en materia de calidad en el servicio)
al personal que recibe las llamadas de emergencia a fin de mejorar la prestacion de este,
mejorando la disposicion para atender a las personas usuarias.

Actor al que se dirige la recomendacion:
OPD Centro de Coordinacion, Comando, Control, Comunicaciones y Computo del Estado
de Jalisco — Escudo Urbano C5

Plazo deseable de ejecucion de la recomendacién:

Diciembre de 2022.

Calidad — Eficacia
e En cuanto al servicio de Llamadas de Emergencia 911, se recomienda que la instancia
prestadora del servicio, realice una valoracion de las necesidades de personal en temporadas
identificadas como de alta incidencia de emergencias, con la finalidad de mejorar la calidad
de la atencion, y la plantilla de personas operadoras.

Actor al que se dirige la recomendacion:

OPD Centro de Coordinacion, Comando, Control, Comunicaciones y Computo del Estado

de Jalisco — Escudo Urbano C5
Plazo deseable de ejecucion de la recomendacién:

Diciembre de 2022.
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8. Lecciones aprendidas

Se presentan los aspectos derivados del analisis del proceso de ejecucion de la evaluacion, sus
particularidades y eventualidades, es decir, las lecciones aprendidas se caracterizan como el
«conocimiento o entendimiento ganado por medio de la reflexion sobre una experiencia o proceso o

conjunto de ellos” (BID, 2008, p.2, citado por MIDEPLAN, 2017. P. 14).

e Fortalezas o debilidades de la preparacion, el diserio o ejecucion de la evaluacion.
Fortaleza: Incorporacion de entrevistas cualitativas con personas operadoras de los servicios
evaluados para conocer percepcion sobre el servicio / tramite valorado.

Debilidad: El limitado niimero de instancias o dependencias evaluadas no permite inferir

sobre la calidad de los servicios / tramites que ofrece el Gobierno de Jalisco.

e Relevancia de los hallazgos para otras intervenciones similares.
La evaluacion genera conocimiento y aprendizaje para intervenciones similares y puntos de

referencia que podrian contribuir a la implementacion y disefio de las mismas.

e Pertinencia y replicabilidad de los métodos de evaluacion usados.
Los métodos empleados en el proceso evaluativo son replicables a otras intervenciones; se
recomienda adaptar las técnicas de investigacion de acuerdo los objetivos de la investigacion

evaluativa.
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1. Introduccion

El PLAN ESTATAL DE GOBERNANZA Y DESARROLLO DE JALISCO, VISION
2030, establece que el Ejecutivo Estatal tiene el compromiso y la obligacion del
seguimiento y la evaluacion de los objetivos de desarrollo y los instrumentos de
politica publica que de €l emanen. Por ello, la Secretaria de Planeacion y
Participacion Ciudadana, como ente encargado de coordinar la Estrategia de Estatal
de Monitoreo y Evaluacion, segun la Ley de Planeacion Participativa para el Estado
de Jalisco y sus Municipios (NUm. 27217/LXII/18) y la Ley Organica del Poder
Ejecutivo (Num. 27213/LXII/18), ha impulsado la evaluacion de las politicas, planes
y programas publicos, con el fin de generar informacion y evidencias dtiles y
pertinentes para mejorar la gestion de los recursos publicos vy los resultados de la
accion gubernamental.

El PROGRAMA ANUAL DE EVALUACION (PAE) para el afio 2021, instrumento
rector de la politica de evaluacion del Ejecutivo Estatal, establece en su articulo
SEXTO, numeral 1, la evaluacion de calidad de los principales servicios o tramites
del Gobierno de Jalisco. La Unidad de Evaluacion del Gobierno del Estado realizo
una consulta a los funcionarios del Ejecutivo Estatal para determinar los principales
servicios o tramites a los que se les realizaria este ejercicio evaluativo. La consulta
contemplo tres criterios de valoracion: 1) alcance del servicio o tramite, establecido
por la cantidad de personas usuarias atendidas el Gltimo afo; 2) presupuesto
ejercido; y 3) disponibilidad para realizar mejoras al corto plazo. Derivado de lo
anterior, estos Términos de Referencia contienen los requerimientos para la
evaluacion de los principales servicios o tramites del Gobierno del Estado de Jalisco
a cargo de 1.- Secretaria de la Hacienda Pablica, 2.- Secretaria de Seguridad del
Estado, 3.- Secretaria de Gestion Integral del Agua, 4.-OPD Hospital Civil de
Guadalajara y 5.-Secretaria del Trabajo y Prevision Social, el cual sera coordinado
por la Secretaria de Planeacion y Participacion Ciudadana y financiado con recursos
del Fideicomiso 10824 Fondo EVALUA Jalisco.

2. Antecedentes de la evaluacion

El Gobierno del Estado, a través de la Secretaria de Planeacion en anos anteriores
(2010. 2011 y 2012) ha llevado a cabo varios ejercicios para la evaluacion de los
servicios que proporcionan distintas secretarias, lo anterior con el objetivo general
de identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios respecto a uno 0 mas servicios
que ofrecen las dependencias a partir de la percepcion de la ciudadania.

El ejercicio a priori mas reciente sobre la evaluacion de servicios/tramites que ofrece
el gobiemno se realizo en el 2012 a través de la empresa Tag Research, una empresa
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de investigacion de mercados y opinion publica, que aplico un diagndstico con base
a un cuestionario dirigido a usuarios directos de un mismo programa o servicio de
las secretarias seleccionadas. El levantamiento de encuestas fue apegado a
criterios metodoldgicos que aseguraban la comparacion con evaluacionesanteriores
con el fin de dar seguimiento sobre el nivel de satisfaccionpercibido. Este estudio
permitid conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios sobre los servicios que
ofrecen 17 secretarias del Gobierno del Estado de Jalisco, la finalidad fue establecer
estrategias de mejora que incidieran en el aumento del nivel de satisfaccion.

En este mismo tenor y con la intencién de dar seguimiento a un ejercicio que puede
ser de gran utilidad para generar estrategias de mejora, es que la Secretaria de
Planeacion y Participacion Ciudadana a través de la Unidad de Evaluacion Jalisco
llevara a cabo un ejercicio de evaluacion de los principales servicios/tramites que
ofrece el Gobiemo de Jalisco. Para determinar las dependencias que formaran parte
de la evaluacion, se realizd un proceso de consulta con las entidades del ejecutivo
donde se acordd la inclusion de una institucion por coordinacion estratégica,
quedando la eleccion como se muestra a continuacion.

Tabla 1 Dependencias del Gobierno Estatal sujetas de evaluacion de sus principales
servicios/tramites ofrecidos.

:: Dependencias del Estado Coordinacién General Estratégica
1 |Secretaria de la Hacienda Publica Gobierno
X X Coordinacion General Estratégica de
2 | Secretaria de Seguridad del Estado Seguridad
, . Coordinacion General Estratégica de
3 | Secretaria de Gestion Integral del Agua Gestion del Territorio

Coordinacion General Estratégica de
Desarrollo Social

Coordinacion General Estratégica de
Crecimiento y Desarrollo Econdmico

4 | OPD Hospital Civil de Guadalajara

5 |Secretaria del Trabajo y Prevision Social

3. Objetivos de la evaluacion

3.1 Objetivo general

Evaluar la calidad de los principales servicios o tramites que ofrece el Gobierno de
Jalisco, para mejorar la eficiencia y satisfaccion de los usuarios.
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3.2 Objetivos especificos

1. Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios sobre el
servicio/tramite recibido.

2. Verificar la utilidad de los servicios/tramites para los usuarios.

3. Determinar el nivel de demanda sobre el servicio/tramite recibido.

4. Evaluar el nivel de complejidad, de los tramites/servicios, percibido por
los usuarios.

5. Determinar el nivel de eficiencia de los servicios/tramites que ofrece la
dependencia.

6. Determinar el nivel de confianza de los usuarios respecto a los
funcionarios del gobierno.

4. Preguntas de Evaluacion

Para este estudio se deben responder, al menos, las preguntas expuestas en la
Tabla 2 y deberan responderse todas las preguntas para cada servicio/tramite que
se evalle por dependencia.

Tabla 2 Preguntas de evaluacion

1. ¢Cual es el grado de satisfaccion y aceptacion de los usuarios respecto al servicio/tramite
que reciben?

2. ¢En qué medida los servicios/tramites que ofrece el gobiemo son de utilidad para los
usuarios?

3. ¢En qué medida la demanda sobre el servicio/tramite que ofrece el gobiermo es
efectivamente cubierta?

4. ;Cual es el nivel de complejidad que los usuarios perciben de los servicios/tramites que
raciben del gobierno?

5. ¢Cual es el grado de eficiencia de los servicios/tramites que ofrece la dependencia?

6. ;Cual es el nivel de confianza de los usuarios en los servidores pablicos?

La inclusion de preguntas de evaluacion adicionales sera valorada positivamente,
siempre y cuando sean complementarias y consistentes con los objetivos

especificos del estudio.’

Lel Equipo Evaluador deberd considerar los costos adicionales que podria generar la inclusién de preguntas
de Investigacién complementarias porque lo pondria en desventaja con respecto a otros postulantes. Lo que
se recomienda es que el Equipo Evaluador Incorpore alguna pregunta adicional o complementaria, para
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Para mayor precision y delimitacion de las preguntas de evaluacion se han
clasificado segun el criterio de evaluacion (o juicio valorativo que se espera del EE)
y los temas o contenidos de andlisis, disponible en el Anexo A.?

5. Alcance de la evaluacion

El alcance se refiere a la delimitacion de algunas dimensiones o aspectos del
programa a evaluar, asi como de la evaluacion. A continuacion, se presentan los
alcances de la evaluacion:

Tabla 3 Alcances de la evaluacion
Poblacion: a. Usuarios: se refiere a las personas que utilizan
directamente el servicio o trdmite en cuestién por parte del
Gobiemno de Jalisco.
Unidad de a. Servicio o tramite: se refiere a aquellas gestiones en las que
estudio: la autoridad otorga un beneficio a solicitud de los usuarios,
a través de la entrega de cierta
informacién/documentacién.
Temporal: El alcance temporal corresponde al afo 2021/2022.
Geografico: Los nueve municipios de la AMG (Guadalajara, Zapopan,

San Pedro Tlaquepaque, Tonala, El Salto, Tlajomulco de
Zaniga, Juanacatlan, Ixtlahuacan de los Memobrillos, y

Zapotlanejo).
Tipo de Segun funcionalidad:
evaluacion: Evaluacion Formativa, en tanto tiene por objeto la

identificacion de fortalezas y debilidades, tanto de la
conceptualizacion misma de la intervencion como del
proceso de implementacion, para proponer medidas
correctivas tendientes a la mejora de la gestion de la
intervencion (MIDEPLAN, 2017, pp. 27).

Segun contenido:
Evaluacion de Disefio y Procesos dado que interesa
conocer la conceptualizacion del servicio/tramite en
relacion con la problematica o necesidades que lo
originan y las dinamicas internas en la
implementacion, para identificar fortalezas,
debilidades, fallas o brechas de conduccion.

obtener una mayor valoracidn en su propuesta de proyecto de evaluacién, pero que eso no incremente el
costo de la propuesta establecida en estos TdR.

2 Antes de Iniclar la ejecucion de la evaluacién, el Equipo Evaluador y la Unidad de Evaluacidn revisardn y
analizaran conjuntamente las preguntas, para asl asegurar la correcta comprension de estas.

Pagina 22 de 86

Y
NUMERA.. EVALUA® 138

JALISCO ——




=3
£
Planeacion y =8, 7= ] .
D Participacion Ciudadana g@@ GOBIERNlOlD§ESTADO

Segun momento:
Evaluacion intermedia o durante porque se llevara a
cabo estando aln en ejecucion el servicio/tramite.

Segun agente evaluador:
Evaluacion extemna porque la ejecucion de la
evaluacion sera realizada por profesionales externos
e independientes de las entidades involucradas en el
proceso de evaluacion.

Segun enfoque:
Especifica
Criterios: e Pertinencia: Medida en la que los objetivos y actividades
de la intervencién responde y son congruentes con las
necesidades de la poblacion meta, los objetivos
institucionales, las politicas del pais o las condiciones del
entorno de la intervencion.

e FEficiencia: Medida en que se lograron los objetivos, de
acuerdo con los recursos e insumos disponibles.

e Satisfaccién: Es una valoracién o percepcién del éxito
alcanzado por un programa, y puede servir como elemento
sustitutivo de medidas mas objetivas de eficacia que, a
menudo, no estan disponibles.

e Eficacia: Grado en el que el programa ha logrado, o se
espera que logre, sus objetivos y resultados, incluyendo
resultados diferenciados entre grupos , y ofreciendo

servicio de calidad que alcanzan la satisfaccion de la
poblacién usuarnia.

6. Consideraciones metodologicas de la evaluacion

La evaluacion consiste en una investigacion formal, sistematica y rigurosa que
conduzca al cumplimiento de los objetivos de evaluacion y dé respuesta a las
preguntas de investigacion. Las conclusiones, hallazgos y valoraciones que se
hagan con la evaluacion deberan estar sustentadas en evidencias empiricas y
tedricas, y deberan ser pertinentes para la generacion de recomendaciones de
mejora en la gestion y el desempenio de los servicios/tramites. El diagnostico sera
realizado con base en una encuesta de opinion con resultados de tipo cualitativo y
cuantitativo.
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El equipo evaluador (EE)* debera desarrollar un proyecto de evaluaciéon que

contenga los antecedentes de los servicios/tramites, la estrategia metodoldgica,* el

cronograma de actividades o plan de trabajo y los requerimientos de informacion,
asi como se estipula en el Anexo F. La estrategia metodolégica debera contener el
método (cuantitativo, cualitativo o mixto), las técnicas de recoleccion de informacion
y las fases o procedimiento de investigacion; y debera ser consistente con los
alcances de la evaluacion, presentados en el Apartado 5 de estos términos de
referencia. Asimismo, se espera que las propuestas metodoldgicas sean
pertinentes, coherentes, exhaustivas y estén técnica y cientificamente sustentadas.

La programacion, organizacion y logistica relacionada con el trabajo de campo sera
responsabilidad exclusiva del EE, el cual se compromete a garantizar la inclusion y
accesibilidad para toda la poblacion y unidades de estudio durante |a realizacion del
trabajo de campo, la aplicacion de las técnicas de investigacion o cualquier actividad
que se realice con ellos.® Asimismo, la sistematizacion y el anélisis de los datos es
responsabilidad del EE.

La estrategia metodologica de la investigacion debera incluir la Matriz de
Evaluacion, disponible en el Anexo B, la cual tendra que ser complementada por el
EE. La seleccion de los métodos, técnicas y fuentes de informacion debe estar
plenamente justificada, tedrica y légicamente, y ser pertinente para dar respuesta a

las preguntas de investigacion.

En caso de presentarse alguna necesidad de mejora o precision en las preguntas
de investigacion, u otros elementos considerados en la matriz de evaluacion, el EE
podra proponer la modificacion a la Unidad de Evaluacion (UE), quien analizara su
pertinencia y, en caso de ser procedente, aprobaran dicha modificacion. Toda

* para mayor detalle de los actores Involucrados en el proceso de la evaluacién, asl como sus roles,
responsabilidades y etapas de participacidn, véase el Apartado 12.

4 Se entiende por estrategla metodoldgica al conjunto de métodos, técnicas y procedimientos mediante el
cual se pretende obtener la Informacién que permitird responder las preguntas de investigacién. Otras
maneras de referirse a la estrategla metodolégica son disefio de investigacién o plan de trabajo.

5 £1 EE deberd tomar en cuenta las restricciones que genera la pandemia por el SARS-CoV-2 y debera cumplir
con las Indicaclones y protocolos establecidos por las autoridades sanitarias federales y estatales.
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propuesta de modificacion debera ser complementaria, tender hacia el aumento de
la integralidad del encargo evaluativo y no implicar costes financieros adicionales.

6.1. Consideraciones particulares

Para efectos de la contratacion del servicio estipulado en estos Términos de
Referencia, el EE debera elaborar una Propuesta técnica que incluya una version
preliminar de la estrategia metodolégica que contemple los elementos descritos en
el Anexo C.

La UE se reserva el derecho de establecer contacto inicial con los actores que vayan
a ser consultados por el EE mediante el envio previo de un oficio informativo, para
que tengan conocimiento de este proceso de evaluacion. Por ello, el listado de
personas a consultar y las fechas de consulta previstas debera indicarse en el
Proyecto de Evaluacion que elabore el EE. Cualquier cambio o modificacion
posterior debera ser comunicado oportunamente a la UE, el cual debe aprobar estas
modificaciones.

IMPORTANTE: Debido a la pandemia generada por el coronavirus
SARS-CoV-2, existen medidas sanitarias que restringen cierto tipo de
actividades y congregaciones. El Equipo Evaluador seré responsable
de garantizar y aplicar las instrucciones emitidas por las autoridades
estatales y sanitarias. Asi mismo, debera tenerlo en cuenta durante el
diserio del proyecto de investigacion a fin de garantizar las condiciones
para el pleno desarrollo de las actividades de investigacion durante la
evaluacion.

7. Productos de la evaluacion
Los productos solicitados para esta evaluacion son los siguientes:

1. Proyecto de evaluacién. Documento que debera contener como minimo los
elementos citados en el Anexo C, incluidos los instrumentos de recoleccién de
informacién y, en su caso, el disefio de las bases de datos.

Pagina 25 de 86

v
NUMERA. EVALUA .,

JALISCO ——




=)
<2
Planeacion y =\BZ= ]: ’E
D Participacion Ciudadana g@@ GOBIERNlOlDELESTADO

2. Informe preliminar. Documento que contiene los hallazgos de la evaluacion, el cual
debera contener los elementos indicados en el Anexo D.

. Informe final. Documento que contiene las conclusiones y recomendaciones de

mejora. Este documento debe contener de manera coherente e integral todos los

productos anteriores y los elementos establecidos en el Anexo E, con los productos

complementarios. El informe final debera contener, como parte del apartado
metodoldgico, un esquema o resumen del trabajo de campo (técnica de
recopilacion de informacion, actores a los que se aplicd, muestra propuesta,
muestra efectiva, comentarios, entre otros). Asimismo, debera contener un
apartado de Resumen Ejecutivo, cuya comprension del contenido pueda
verse como un “desprendible” del Informe; es decir, un informe que
contenga de manera resumida los aspectos centrales del Informe Final
(descripcion breve de la intervencion, resefia de la evaluacion, resumen de
los principales hallazgos, conclusiones y recomendaciones) y que no exceda
las cinco cuartillas, por lo que es necesario un alto nivel de sistematicidad,

sintesis, asertividad y uso efectivo de herramientas visuales.

. Base de datos. Formato electrénico en software estadistico (SPSS, Stata, etc.) y
en formato Excel o CSV.

. Archivo de los resultados. Archivo en formato Excel que contenga toda la
estadistica descriptiva (distribucién de frecuencias, tablas de contingencia, etc.)
para cada una de las variables, asi como sus respectivas visualizaciones graficas.

. Infografia. Un documento que represente visualmente, los principales elementos
de la evaluacién (contexto del servicio/tramite, caracteristicas del servicio/tramite,
objetivos de evaluacion, preguntas de evaluacién, alcance de la evaluacién, disefio
metodolégico, conclusiones y recomendaciones), cuyo contenido, sea de
comprensién de diferentes publicos o audiencias de la intervencién.

. Archivo de presentacion de resultados. Archive en Power Point que contenga la
sintesis de la evaluacién y los principales resultados. Los resultados de la
evaluacién podran ser presentados ante diversos actores: i) estratégicos-politicos,
il) estratégicos-operativos yl/o i) personas beneficiarias. Al momento de la
confratacién se definird el nimero de presentaciones orales (hasta un maximo de
tres) que se requeriran.
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Las especificaciones técnicas de formato y estilo de los productos Proyecto de
evaluacion, Informe preliminar e Informe Final se encuentran estipuladas en el
Anexo G.

Los productos de la evaluacion deberan ser entregados, por correo electrénico,
directamente del Investigador Principal (o Coordinador de la Evaluacion) al Enlace
Responsable de la Unidad de Evaluacion, con los requerimientos y en el plazo
establecidos en estos términos de referencia. No se aceptaran productos
entregados por personal del equipo de apoyo o del Investigador Asociado,
aunque se envien “a nombre de" el Investigador Principal.

Una vez aprobado el producto Informe Final podra hacerse entrega, mediante oficio,
en la ubicacion fisica de la Unidad de Evaluacion, segin lo establecido en el
Apartado 15 Plazos y pagos.

8. Informacion a disposicion del Equipo Evaluador

Para la elaboracion del Proyecto de Evaluacion y el desarrollo de la evaluacion, se
pone a disposicion del EE la informacion sobre las encuestas que se hicieron a
servicios y tramites del Gobiemo de Jalisco en anos anteriores en el Anexo H.

9. Composicion y perfil del Equipo Evaluador

La composicion minima y perfil del equipo evaluador se detalla en la Tabla 4. Las
personas profesionales contratadas podran proveerse de personal de apoyo para
que le brinden asistencia en sus actividades. Sin embargo, no podran delegar, en
parte o en todo, la ejecucion de “la evaluacion a la calidad de los servicios y/o
tramites de las dependencias o entidades publicas del Gobierno del Estado de
Jalisco”, para la cual son contratados de acuerdo con su perfil y experiencia. En
caso de delegacion de la ejecucion de la evaluacion, la Unidad de Evaluacion del
Gobierno del Estado podra rescindir el contrato y aplicar las sanciones
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correspondientes. En caso de subcontratacion de personal de apoyo, la Unidad de
Evaluacion del Gobierno del Estado no establece compromisos contractuales con

dicho personal.

Tabla 4 Perfil del Equipo Evaluador

Equipo evaluador

Investigador  (a)
principal (A)

Investigador  (a)
asoclado (B),
especialista
temético en
medicién  de la
calidad en los
serviclos.

La sustitucion de cualquier integrante del EE contratado debera realizarse por una
persona que cumpla con el perfil solicitado, previa autorizacion de la unidad de

NUMERA..

Posgrado en
Investigacion
soclal, estudios
urbanos u otra
carrera afin con el
objete de la
evaluacion.
Formacién en
evaluacion.

- Posgrado enclenclas

soclales, estudios
urbanos u otra
carrera afin con el
objeto de la
evaluacion.

Requisitos de admisibilidad
1. Formacién

2. Experlencia profesional

Experiencia en la realzacidn
y coordinaclén de al menos 2
(dos) consulterias L]
evaluaciones de programas o
serviclos plblicos con
dependencias del goblemo
nacional o estatal, u
organismes Intemacionales.
Experiencia en  dsefo,
aplicacén y analisis de
métodos técnicas
cualitativas ylo cuantitativas
en proyectos de Investigacion
0 evaluaciones.

Experiencia en al menos 2
(dos) presentaciones de
resultados de investigacion o
evaluacién.

Experiencia como
coordinador'a  de  equipos
profesionales de
Investigacién o trabajo.

Experiencia demostrable en
la realzacidn de al menos 1
(una) consultorfa o evaluacién
de programas o serviclos
publicos.

Experiencia  en  dsefo,
aplicacdn  y andlisis de
métodos y técnicas
cuantitatvas en proyectos de
Investigacién o evaluaciones.
Experiencia en la formacion o
capacitacién en materia de
mejora regulatonia, disefo de
tramites ylo servicios,
Implementacién de curses,
talleres, seminarios, foros
entre otros
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evaluacion, y procedera solo en causas justificables y/o de fuerza mayor, mismas

que deberan acreditarse segun corresponda.

El investigador principal sera responsable de mantener la coordinacion y el contacto
efectivo con la contraparte técnica, sera responsable de entregar los productos de

la evaluacion y de cumplir los compromisos adquiridos.

10.

Actores responsables de la evaluacion

En el proceso de la evaluacion de los cinco principales servicios/tramites que ofrece
el Gobierno de Jalisco participan los siguientes actores:

Tabla 5§ Actores responsables de la evaluacién

Actores Integrantes
Unidad de Equipo integrado por personas
Evaluacion del funcionarias de la Direccion de

Gobierno de Jalisco Evaluacion para la mejora pablica

(Evalaa Jalisco) y la persona que ostenta el cargo
de la Direccion General de
Planeacion y Evaluacion
Participativa.

Funciones

Este equipo es el encargado de la
gestion de las evaluaciones en el
Gobierno del Estado de Jalisco, por
tanto, coordina el proceso
administrativo de la contratacion del
equipo evaluador, la ministracion delos
pagos, el seguimiento del proceso

y la revision de los productos de la
evaluacion.

Enlaces de las Integrado por las personas

Unidades Internas funcionarias que sirven como
enlaces oficiales de la UE de
Jalisco, de las dependencias que
ofrecen los servicios/tramites
sujetos a evaluacion.

Este equipo es el encargado de
suministrar oportunamente la
documentacion e informacion, que se
encuentre en su posesion, requerida
por el EE para el desarrollo de la
evaluacion. Facilitar el correcto
desarrollo y ejecucion de la evaluacion
haciendo las gestiones necesariaspara
que el EE pueda realizar el trabajode
campo o implementar las técnicas de
recoleccion de informacién. Y convocar
a los funcionarios de la institucion que
representan para

cualquier actividad relacionada con
esia evaluacion.

Equipo de Por contratar.

evaluacion

Este equipo es el encargado de
coordinar y ejecutar el proceso de
investigacion, elaborar el informe de
evaluacion, planear el taller de analisis
de recomendaciones, la presentacion
de los principales hallazgos de la

evaluacion y demas actividades
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" | relacionadas con la ejecucion de la
evaluacion.

1. Coordinacion, supervision, responsabilidades y
comunicacion

El enlace oficial para todos los procesos relacionados con la coordinacion,
supervision y ejecucion de la presente contratacion lo constituye la Unidad de
Evaluacion del Gobierno de Jalisco (UE), atribucion asignada a la Direccion General
de Planeacion y Evaluacion Participativa de la Secretaria de Planeacion y
Participacion Ciudadana (SPPC). La UE sera el canal de comunicacion oficial entre
el EE y los actores involucrados, para lo cual se designa al Director de Evaluacion
para la Mejora Publica como canal de interlocucion entre los distintos participantes
de la contratacion.

En el proceso de evaluacion de la presente contratacion, la UE tiene las siguientes

responsabilidades y atribuciones:

i Emitir el dictamen técnico de seleccién del EE que postule a la presente contratacién,
de acuerdo con los requisitos previstos en estos Términos de Referencia.

ii. Supervisar la ejecucién de la evaluacién, lo que implica solicitar al EE acceso a todos
los documentos e insumos de trabajo relacionados con la evaluacién, convocar a las
reuniones de trabajo que sean necesarias para la correcta ejecucion del encargo;
emitir opiniones que permitan garantizar el cumplimiento de los objetivos de la
evaluacion.

ii.  Aprobar las modificaciones o cambios posteriores al Proyecto de Evaluacién.

iv.  Establecer el contacto inicial con los actores que vayan a ser consultados por el EE
mediante el envio de un oficio, que debera contener los detalles de la evaluacién, el
periodo de la consulta, los motivos de la consulta y demas informacién contextual de
la evaluacion.

v.  Recibir los productos de la evaluacién para su revisién y aprobacién.
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vi.  Emitir el dictamen de aceptacién de los productos de la evaluacién y la carta de
conclusién de la relacién contractual con el EE.

Las Unidades Administrativas responsables de los Servicios/tramites objeto de la
evaluacién son 1.- Secretaria de la Hacienda Publica, 2.- Secretaria de Seguridad del
Estado, 3.- Secretaria de Gestion Integral del Agua, 4.-OPD Hospital Civil de Guadalajara,
5.-Secretaria del Trabajo y Previsiéon Social. En el marco del proceso de evaluacién, tienen
las siguientes responsabilidades y obligaciones:

i.  Suministrar oportunamente la documentacion e informacion, que se encuentre
en su posesion, requerida por el EE para el desarrollo de la evaluacion.

ii. Facilitar el correcto desarrollo y ejecucidon de la evaluacion haciendo las
gestiones necesarias para que el EE pueda realizar el trabajo de campo o
implementar las técnicas de recoleccion de informacion.

iii. Convocar a los funcionarios de la institucion que representan para cualquier
actividad relacionada con esta evaluacion.

Por su parte, durante la duracion del presente contrato, el EE tiene las siguientes

responsabilidades y obligaciones:

i Ser respetuosos de los derechos de las personas que participan en el proceso
de evaluacién, esto implica ser sensible a los valores, modos de pensar,
identidades culturales, creencias, costumbres, entre otros.

ii. Proteger la confidencialidad y anonimato de las personas informantes y las
empresas en todo momento durante el proceso evaluativo, y en la formulacién
de los productos de la evaluacién.

iii. Proporcionar el listado de personas a consultar y las fechas de consulta
previstas en el Proyecto de Evaluacién; asi como informar oportunamente
cualquier cambio o modificacién.

iv. Actuar con integridad y profesionalismo durante todo el proceso de la
evaluacion.
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V. Participar en las reuniones (presenciales o virtuales) convocadas por la UE (las
cuales seran avisadas con anticipacién y podran negociarse), que tendran por
objeto la presentacion de los productos, la aclaracién de dudas, el seguimiento
al proceso, la retroalimentacién de los productos, entre otros.

vi. Estar en disposicién de ser contactado por diversos medios, como son: teléfono,
Skype, correo electrénico, WhatsApp, Telegram, Zoom, entre otros.

Vil Preparar los insumos para las reuniones, en caso de solicitarse o requerirse.

viii.  Solventar todas las observaciones, comentarios ¢ correcciones solicitados por
la UE a cualquiera de los productos de la evaluacion.

ix. Cumplir con los requerimientos establecidos en estos términos de referencia.

Para objeto de este proceso de evaluacién, se entendera por canal oficial de comunicacién
todo intercambio de mensajes e informacién a través del correo electrénico institucional del
Gobierno de Jalisco.

12. Aprobacion de los productos de la evaluacion

La Unidad de Evaluacién tendra la obligacién de comprobar que los productos sefialados
en el Apartado 7 sean adecuados y consecuentes con los parametros establecidos en estos
términos de referencia, por lo que estaran sujetos a controles de calidad y verificacion del
cumplimiento. Para tal fin, se utilizara un conjunto de Informes de valoracién en los cuales
se establecen los criterios que seran utilizados para la aprobacién de los diferentes
productos establecidos en los presentes TdR, los cuales fueron generados con base en la
“"Gula de productos de evaluacién. Orientaciones para su valoracién” (Mideplan, 2017)%.

La revisién y aprobacién de los productes de la evaluacion se realizara de la siguiente
manera, segln el tipo de producto del que se trate:

Producto: Proyecto de evaluacién

% gsta guia puede ser obtenida de la pigina web del Mideplan (https://www.mideplan.go.cr/herramlientas-
metodologicas-en-evaluacion), accediendo directamente al sigulente enlace: t.ly/6WdN1
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. El Equipo Evaluador debera enviar el producto en los plazos establecidos en el Apartado

15 ala Unidad de Evaluacién para su revision.

. Enun plazo de cinco dias habiles, la Unidad de Evaluacion (UE) revisara el producto y

emitira una opinién colegiada sobre su calidad y grado de cumplimiento, segin los
requerimientos establecidos en los Términos de Referencia.

. Un dia habil después del envio de la opinién de la UE, se realizara una reunién (virtual
o presencial) para la clarificacion de las observaciones, comentarios o
recomendaciones. Dicha reunién sera convocada por la Unidad de Evaluacién y es
obligatoria para al menos uno de los investigadores del EE.

. EI EE debera solventar todas las observaciones o cambios solicitados por la UE, para
lo que contara con un maximo de cinco dias habiles de haber recibido la notificacién de
parte de la UE. Aguellas observaciones o sefialamientos que no sean solventados
deberan justificarse técnicamente; la justificacién debera ser avalada por la UE. Lo
anterior en estricto apego al criterioc de independencia que reviste a una evaluaciéon
externa.

. La UE comprobara las modificaciones o adecuaciones realizadas y emitira, en un plazo
no mayor a los cinco dias habiles, una valoracion final del producto, para lo que utilizara
el documento *Valoracién de proyecto de evaluacién”, elaborado con base en la "Guia
de productos de evaluacién. Orientaciones para su valoracién” (Mideplan, 2017), en el
que se establecen los criterios que seran utilizados para su aprobacién.

IMPORTANTE: El producto "Proyecto de evaluacién" debera ser aprobado
satisfactoriamente para poder iniciar las siguientes fases y actividades de
la ejecucién de la evaluacion. En caso de no obtener dicha aprobacién, el
EE debera volver a realizar las adecuaciones cormrespondientes y se
repetiran los puntos 4 y 5, pero sera acreedor de las multas y/o sanciones
correspondientes, estipuladas en el apartado 15 de estos TdR. Los retrasos
provocados por el incumplimiento en la calidad y grado de cumplimiento del
“Proyecto de evaluacién” y, por tanto, en la realizacién del trabajo de campo,
seran asumidos por el EE; es decir, no modificara los plazos de entrega de
los siguientes productos contemplados en la evaluacion.
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Producto: Informe preliminar

1. ElEquipo Evaluador debera enviar el producto en los plazos establecidos en el Apartado
15 ala Unidad de Evaluacién para su revision.

2. En un plazo no mayor de cinco dias habiles, la UE revisara el producto y emitird una
opinién colegiada sobre su calidad y grado de cumplimiento, segln los requerimientos
establecidos en los Términos de Referencia.

3. Un dia habil después del envio de la opinién de la UE, respecto a la calidad y grado de
cumplimiento de los productos, se realizara una reunién (presencial o virtual) para la
clarificacién de las observaciones, comentarios o recomendaciones. Dicha reunién sera
convocada por Unidad de Evaluacién y es obligatoria para al menos uno de los
investigadores del EE.

El EE debera solventar todas las observaciones o cambios solicitados por el
ET. Aquellas observaciones o sefialamientos que no sean solventados
deberan justificarse técnicamente; la justificacién debera ser avalada por la
UE. Lo anterior en estricto apego al criterio de independencia que reviste a
una evaluacion externa.

Las observaciones o cambios solicitados por la UE deberan incorporarse en
el Informe Final, para lo que se deberan entregar dos documentos:

a) El Informe Preliminar con las observaciones emitidas por la UE, con
las acciones realizadas por el EE expresadas a manera de comentario
en la misma observacién emitida por la UE.

b) El Informe Final, que sera un documento completamente limpio y libre
de marcas, en el que se encuentren incorporadas las modificaciones
realizadas a partir de las observaciones emitidas por la UE.

Producto: Informe final

1. ElEquipo Evaluador debera enviar el producto en los plazos establecidos en el Apartado
15.1 a la Unidad de Evaluacién, quien a su vez remitira a la Unidad de Evaluacién para
su revision.
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2. En un plazo no mayor de cinco dias habiles, la Unidad de Evaluacién revisara el

producto y emitirdA una opinién colegiada sobre su calidad y grado de cumplimiento,
segln los requerimientos establecidos en los Términos de Referencia.

. EI EE debera solventar todas las observaciones o cambios solicitados por la UE, para

lo que contara con un maximo de cinco dias habiles de haber recibido la notificacién de

parte de la UE. Aguellas observaciones o sefialamientos que no sean solventados

deberan justificarse técnicamente; la justificacién debera ser avalada por la UE. Lo
anterior en estricto apego al criteric de independencia que reviste a una evaluaciéon
externa.

a) Los productos corregidos se entregaran en dos versiones: a) versién control y, b)
version final. La versién control debe contener sefialamientos o marcas claras de
las modificaciones, adecuaciones o cambios realizados para atender las
observaciones generadas por la UE. La version final debera ser un documento
completamente limpio y libre de marcas que incorpore las modificaciones realizadas.

b) Los productos corregidos o solventados se deberan entregar a la UE en estricto
apego al plazo estipulado.

. La UE comprobara las meodificaciones o adecuaciones realizadas y emitird una
valoracién final, para lo que utilizara un conjunto de documentos de valoracién
elaborados con base en la "Guia de productos de evaluacién. Orientaciones para su
valoracién” (Mideplan, 2017), en los cuales se establecen los criterios que seran
utilizados para la aprobacién de los diferentes productos solicitados en esta evaluacion.

IMPORTANTE: La aprobacion del producto estd condicionada a la
obtencién de una calificacion minima comrespondiente a la categoria
“Bueno”. Los productos que obtengan una calificacién inferior estan sujetos
a las multas y/o sanciones establecidas en el apartado 15.

En caso de no obtener dicha calificacién, ella |E debera volver a realizar las
adecuaciones correspondientes y se repetiran los puntos 3 y 4, pero sera
acreedor de las multas y/o sanciones correspondientes, estipuladas en el
apartado 15 de estos TdR. Los retrasos provocados por el incumplimiento
en la calidad y grado de cumplimiento del producto y, por tanto, en el

cumplimiento de los plazos, seran asumidos por elfla IE.

Producto: Infografia, Bases de datos y Presentacién de resultados
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5. EIl Equipo Evaluador debera enviar las propuestas de los productos (programa, guion,
maqueta, etc.) con al menos cinco dias habiles de antelacién a los plazos establecidos
en el Apartado 15 a la Unidad de Evaluacién.

6. En un plazo no mayor de cinco dias habiles, la Unidad de Evaluacién revisara las
propuestas de los productos y emitirdn una opiniébn al respecto, segin los
requerimientos establecidos en los Términos de Referencia.

7. EIEE debera incorporar los cambios solicitados por la UE y entregar en su versién final
en los plazos establecidos en el Apartado 15.1.

Aspectos importantes que debe considerar el EE

a. Es importante que el EE considere la duracién del proceso de aprobacién de los
productos en el cronograma o plan de trabajo de la evaluacién.

b. En virtud de que se pondran a disposicién del EE los diferentes instrumentos técnicos
que sefalan el contenido y los elementos basicos que especifican las caracteristicas de
calidad de los productos de la evaluacién, la UE concede un maximo de dos revisiones’
para cada uno de los productos solicitados. La valoracion de los productos se realizara
sobre la segunda revisién, la cual se hara del conocimiento del EE mediante comunicacion
oficial.

c. Los productos del estudio deberan ser entregados, por correo electrénico, directamente
de la persona contratada como Investigador(a)Externo al Enlace Responsable de la Unidad
de Evaluacién, con los requerimientos y en el plazo establecidos en estos términos de
referencia. No se aceptaran productos entregados por personal del equipo de apoyo,
aunque se envien "a nombre de” Investigador(a) Externo.

d. Una vez aprobado el producto Informe final, asi como el resto de productos
complementarios, el EE podra hacer entrega, mediante oficio, en la ubicacién fisica de la
Unidad de Evaluacién, segin lo establecido en el Apartado 15. Plazos de entrega y
productos.

7 Rewisién del producto entregado en su primera versidn y revisién del producto corregido, a partir de las
observaciones realizadas en la primera revisién.
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e. El resultado de la valoracién de los productos es inapelable. En caso de existir diferencias
técnicas sobre las observaciones emitidas a los productos, o respecto a la valoracion final
de los productos, prevalecera el interés del ente contratante, y el EE podra dejar constancia
de ello por escrito mediante una nota oficial.

13. Confidencialidad de los datos y propiedad
intelectual

La Unidad de Evaluacién proporcionara al EE la informacién necesaria y disponible para la
realizacién de la evaluacién. Toda informacién que conste en archivos del contratante, o
que a través de este se tenga acceso, que no sean de caracter publico ¢ de libre acceso,
no podra ser utilizada por el equipo evaluador para otros propésitos que no sean los
contemplados en la ejecucion de esta evaluacién. Esta restriccién tiene una vigencia de 5
afios después de concluido el contrato, después del cual el EE podra hacer uso de la
informacién para fines de investigacién, siempre y cuando no estén protegides por la
normatividad de proteccién de datos u otra que aplique.

Todos los documentos y datos originados con motivo de la evaluacién pasan a serpropiedad
del Gobierno del Estado de Jalisco y deben ser tratados confidencialmente por el EE. Dicha
informacién no podra ser transferida a ninguna persona o entidad sin el consentimiento
previo y expreso de Gobierno del Estado de Jalisco, obligacién que se mantendra vigente
después de la expiracién o terminacién del presente contrato por cualquier razén que fuere.

El EE se compromete a la adopcién de medidas de proteccién de datos personales u otras
que garanticen la seguridad de los datos y evite su alteracién, pérdida, tratamiento o acceso
no autorizado, habida cuenta del estado de la tecnologia, la naturaleza de los datos
almacenados y los riesgos a que estan expuestos, ya provengan de la accién humana, del
medio fisico o natural.

Los derechos de autor y cualguier otro derecho de propiedad sobre los resultados obtenidos
como consecuencia de la ejecucién del contrato, a excepcién de aquellos elementos
contenidos en el mismo sobre los que ya exista un derecho de autor y otro de propiedad,
perteneceran Unica y exclusivamente al Gobierno del Estado de Jalisco.

Para todo lo antes mencionado se debera firmar una carta de confidencialidad entre el
equipo evaluador y la Secretaria de Planeacién y Participacién Ciudadana.
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14. Requisitos o condiciones de contratacion

El proceso de contratacién del Equipo Evaluador se realizard a través del servicio de
compras y adquisiciones de la Secretaria de Administracién del Gobiemo del Estado de
Jalisco, mediante una Licitacién Publica Nacional, por lo que el Equipo Evaluador debera
cumplir con todos los requerimientos administrativos y juridicos correspondientes,
establecidos por dicha dependencia. La valoracién de las propuestas se realizara mediante
el criterio de puntos y porcentajes, de acuerdo con el Articulo 66 de la Ley de Compras
Gubernamentales del estado de Jalisco.

Respecto a los requerimientos técnicos para la ejecucion del servicio expuesto en estos
términos de referencia, el Equipo Evaluador debera presentar una Propuesta Técnica,
impresa y en formato digital (USB), que consta de los siguientes documentos:

Tabla 6 Documentos de lo propuesta técnica

Jalisco

GOBIERNO DEL ESTADO

» D DEI eL
C ré & mano
0. Curriculum vitae Curniculum vtae
11, Posgrado en
Investigackin  social,
Invastigador | estudios urbanocs u otra Titwlo, céaula profesonal o acta de
(a) peincipal | carrara  afin con el axamen recapcional
(A) objeto de a
evaluacian.
1.2. Formacidn en Diploma o constancia de acreditacién
avaluackin 0 curso especializants o diplomado
0. Curriculum vilae Curriculum vitae
13, Posgrado en
1. Formacién | Investigador | clencias socakas,
(a) asociaco | estudios urbanos u otra Tihwo, céoula profesonal o acta de
(8). carrara  8fin con el xamen recapcional
espacialista | objeto de a
en andlsis | evaluacion.
s0bre a Diploma o constancia de acrediackin
calidad  en 08 curso especiaizants o diplomado;
los sanvicios | 14, Especalzacion 0 tesivtesing de grado cuyo objeto de
yo trdmites | an andlsis de seniclos 1 estudio comasponda 8 la
peblicos yo trdmites piblcos especializacién; o proyecio  de
investigacién sobre o tema de
especializacion.
2.1. Experencia en la Contratos de  corsullorias o
realizackn  da 8l evalacionas de politicas pibicas,
mancs 2 (dos) con dependencias de cuakquer orden
2. Expadiencia Investigador | consultorias o g goblemo U organsmos
p'mmn al (a) principal | evaluacionas o 1 Intemacionales; o portada y pagina
(A) programas ¢ seniclos legal del nforme de consultoria ©
publicos con evaluacitn; o cuslquier ofra evidancia
dependencias del donde se demuesire el rol como
goblerno _nacional o i gador (no asi u apoyo).
Péagina 38 de 86

e
EVALUA .,

JALISCO ——

NUMERA..




O Planeacién y
Participacion Ciudadana

estatal, u organismos
Intemacionales,

22. Expenencia en
disefo, aplicacion y
andlsis de métodos y
técnicas  cualtativas
wo cuamaativas en

Proyecios ]
investigacidn o
evaluaciones.

2.3, Exparancia en &
mancs 2 (dos)
proesentaciones da

rasultados e
Investigacion o
evaluacionas.

2.4, Experiencia como
mdnndorh de

Pmmpm“bgdywm

Investigacion, consultoria 0

evalacion; articulos de
Investigacion, tesis de doctorado
(ponada y apanado mdoooloyco).
otra que
Py P a
autoria y e del n

o gue e la
de Mad de
|meugamén © evaluacidn.

menos 1 {una)
consuyl o
avaluackin de

Contratos  de  consulorlas o
evalaciones de politicas pibicas,
con cdapendancias de cualquier ordan
de goblemo U organsmos
Intemacionales; o portada y pégina
legal del mforme de consultoria o
evaliacion; o cuslquier otra evidencia
gue demuestre fehacientemente el rol
de dinador o ponsable de
investigacién.

Contratos da consuliorias ]
evalaciones de politicas pobicas,
con dependencias de cualquier orden
de  gobleme U organsmos
intemacicnales; o porlada y pégina
Ingal del nforme de u:mnllnda ©

i6n; o cualquier otra

donde se demueste el rol como
investigador (no asistentes u apoyo).

Povuoa Maw y Wsdo

lnvntgnctﬂn consultoria o
evaluacion, articulos de

lécnicas  cuantitativas investigacién, tesis de doctorado
(B). en  proyectos  de (portada y apartad gico), o
especialista | investigacion o i otra L que
evaluaciones o febach la
auloria y experienca del o
2.7. Experiencia en la
formacién a
capacitacién en
materia  de  mejora Contralos de prestacién de senvicics
regulatoria, disefio de para & de
trdmites ylo servicios talleres, seminanios, u otros, sobre los
implementacién  de ternas de
CUrsos, taleres,
seminarios, foros antre
C para & impl de
encuestas; poriada, pagina legal,
3.1. Al menos uno de apariado melodolégco de
los investigadores e Investigacidn, consuliorla  ©
debera tener evalacion, En caso de que @l
exparencia  en el Interesada no sea el autor principal
3. Expenencia Cuslquier | disefo y - el proyecto, consutora o
o capacdad  Integr mp & de evakiacion, 56 requlere
aspacifica delequipa | encuestas, complementar con una carta o
constancia firmada por el autor
principal  donde  especifiue  las
acivcades realzadas,
32 Capackiad
Iomy_m Clﬂa_W:ﬁsoyd@?un?M?_
parala impl v v hd
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de  encuastas  en para implementar encuesias an

o cualquier documento  que
a1 demuestre la realizacidn de mas de
. Expariendia fres encuestas (no serd necesario

consaiidada en 6l Giselio
y la implementacidn de 1 que ambos nvestigadores hayan
encuestas. P P anlas
podran  preseniarse de  maners
Indep y seran
4 en su conjuro).
y Cualquier Se refiere a la  producciédn y
Capacidades | 03 B0 el Y
““h:" del equipo Py gy -
¢ rticuk an
Producci cepitdos de Ibro cictaminados por
82 mica | okl pares académicos o libros  de
nivel ediioriales que garanizan un arbitraje

rguroso. Para el caso de libros o
capitdos de Sbro, se requiere la
pagina legal @ indice; para los
rticulas en &5 sull con
| primera hoja del articuo.

Cualquier documento gque acredile o
constate dicha condicidn

Il EXPERIENCIA Y ESPECIALIDAD DEL
LICITANTE

a) Experiencia
Para esle crieno se lomardn los
documentos entregados en el crilerio
6.1. Afios de 21y25.
6. Tiempo  Cualquier experiencia  en  la Se asignardn cnco puntos a los
prestando el integrante | realizacion de servicios 5 equipos  de  evaluackn  que
servicio delequipo | similares: consultoria o demuestren cinco o0 mas afos de
evaluacion SXPANaNcia; cuatro puntos a s que
damuestren custro afios de
expenencia, y asi sucesvamente.
b) Especialzacién 5 35
Para este crieno se tomaran los
gocumentos antregados en el critario
21y25
7. Grado de .
especializacién Cuslquier 71, Sanvicios simiares Se asignardn cinco puntos a los
en  servicos | Integrante realizados 5 equipos  de  evaluacidn  que
shnlares del equipa demuestren cinco © mas servicios
similares realizados; cuatro punios a
los gue demuesiren cualro senicios,
y 85l sucesivamants,
lll. CUMPLIMIENTO DE CONTRATOS 5 7
a) Cumplimiento 3 7
Carlas  de  salisfaccién,  de
plimient i de
B.Grldqdo Cuslquier &LOM ias o G u: quier dos &'I;:
en senvicios m concluidas 3 servicios contratados,
similares BUIPY | tisfactoriaments correspandientes @ cada uno de los
conlratos sclictados en el criterio 2.1
y25.
IV. PROPUESTA DE PROYECTO DE EVALUACION 80 28
a) Consistencia del Proyecto 5 3
La  propuesta  de
proyecto de evaluacén Prop de proy de evaluacd
dc:‘p‘m es consstente con lo 5 segin las especificacicnes de laTabla
establecido en  los 7
Tarminos o8
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Referencla y s
incluyen  todos  los
clos.

b) Estrategia metodoidgics
Se presenta y define ol
enfoque metodoldgico
del  proyeclo de
evaluacidn,

Estrategia parametros oa a3
metcdolégica valoracion, técnicas de
recoleccion de datas,
Imitaciones y resgos,
86gun o establecido

en la Tabla 7.
Matrzdooaiacion 05 |
La propuesta presenta
. Ia matriz de evaluacion
Matriz de .
" completa, segin o 10

D establecido en la Tabla
7

d) Cronograma de trabajo 18 4

Sopcgne iy o por| 18

ras Ma. '
o) Aporacknadcional 9 4 |

Aportacidn

. Términos de 9
adicional Referencia, que
complementan y
erviguecen la
evaluacidn.

TéCNICA ns ”

Aspectos importantes que considerar en la presentacion de las propuestas técnicas:

- Las evidencias documentales deben presentarse en estricto orden y
enumeradas de acuerdo con el criterio al que hacen referencia.

~ Pueden utilizarse las mismas evidencias para comprobar dos o mas criterios; en
dicho caso deberan duplicarse la evidencia segin el criterio que desea demostrar.

~ Las evidencias deben demostrar claramente, y sin margen de duda, el aspecto
o criterio que se sustenta.

— Para las evidencias relacionadas con evaluaciones, informes de resultados,
articulos de investigacién, etc., es suficiente la presentacién de la portada y/o pagina
legal, siempre y cuando contengan claramente la informacién que se requiere.
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~ Los contratos de consultorias y/o evaluaciones deben demostrar claramente el rol
del investigador(a).

—~ Se tomaran en cuenta todos los contratos realizados de manera independiente por
cada uno de los integrantes del equipo. Es decir, no es necesario que todos los
miembros del equipo hayan participado en el mismo servicio contratado.

~ La propuesta de proyecto de evaluacién debera tener la estructura y el contenido
especificado a continuacién:

Tabla 7. Estructura y contenido de la propuesta de proyecto de evaluacion

Propuesta de proyecto de evaluacién

I Propuesta de proyecto de evaluacién que contenga los siguientes aspectos

(véase Anexo C):

a. Antecedentes de la evaluacién, en el que se exponga el contexto de la
evaluacién, la descripcibn del objeto de evaluacién, los objetivos,
preguntas y el alcance de la evaluacién.

b. Descripcién preliminar de la estrategia metodolégica, en la que se
desarrolle el enfogue metodolégico de la evaluacién, se describan y
justifiquen las técnicas de recoleccién de datos (a quiénes irfan dirigidas,
con qué preguntas de evaluacion estan relacionadas, cémo se aplicarian,,
etc.), se describa y justifique la estrategia de sistematizacién y andlisis de
datos, se describan las limitaciones y riesgos relacionados con la estrategia
metodolégica, asi como la forma de administrarios, y se expliquen los
parametros de valoracién para cada criterioc de evaluacién.

c. Cronograma tentativo de ftrabajo. Los aspectos para incluir en este
cronograma se citan en el Anexo Fy deberdn presentarse en dicho
formato.

d. Matriz de evaluacién (véase Anexo B), en la que se presente la relacién
sintética entre criterios, dimensiones, preguntas, temas de andlisis, las
técnicas, instrumentos y fuentes propuestas.

~ La rdbrica de valoraciéon de las propuestas de proyecto de evaluacion puede
consultarse en el Anexo K.

-~ Es responsabilidad del equipo evaluador cerciorarse de que todos los archivos o
enlaces adjuntos puedan consultarse en cualquier sistema operativo, sean los
correctos y/o estén actualizados.

~ Para la adjudicacién del contrato se tendra en cuenta la correspondencia con el perfil
buscado (idoneidad del equipo evaluador con el perfil solicitado), la calidad de la
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propuesta técnica (congruencia y consistencia de la metodologia con el encargo de
la evaluacién) y la oferta financiera.

14.1. Valoracién de las propuestas técnicas

La valoraciéon de las propuestas se realizara mediante el mecanismo de puntos y
porcentajes, con base en el Articulo 66 de la Ley de Compras Gubernamentales del estado
de Jalisco. Se otorgaran 70 puntos o unidades porcentuales a la propuesta técnica y 30

puntos o unidades porcentuales a la propuesta econdmica.

Las propuestas técnicas que obtengan cuando menos el 75% de los puntos o unidades
porcentuales, es decir, 53 de los 70 puntos o unidades porcentuales correspondientes a
la propuesta técnica, seran considerados solventes o técnicamente viables. Las
propuestas con puntuaciones o unidades porcentuales inferiores seran descartadas del

proceso de licitacion.

La valoracién de las propuestas técnicas se realizara mediante una ponderacién por rubros

y subrubros, para quedar como sigue:

Tabla 8. Puntos y porcentajes para la valoracion de las propuestas técnicas

Subrubro Aspecto en valoracién Puntaje Puntaje Puntos
méxmo méximo méximos
ponderado ponderados
por rubro
CAPACIDAD DEL | Capacdad de los 1. Formacién 6 8 28
LICITANTE recursos humanos
2. Experlencia | 7 8
profesional
3. Experlencia especifica | 2 4
Capaddades 4. Capaddades técnicas | 2 4
técnicas deseables | deseables
Participacibn  de | 5. Inclusién de personas | 5 3
personas con | con discapacidad o
discapacidad y | equidad de género
equidad de género
EXPERIENCIAY | Experlenca Tiempo prestande el |5 35 14
ESPECIALIDAD serviclo
DEL LICITANTE Especializacion Grado de especlalizacién | 5 35
en serviclos similares
CUMPLIMIENTO | Cumplimiento Grado de cumplimiente | 3 7
DE CONTRATOS en serviclos similares

NUMERA..
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PROYECTO DE | Consistencia del proyecto 5 3 28
EVALUACION

Estrategia metodoldgica 38 1

Matriz de evaluacién 10 6

Cronograma de trabajo 18 4

Aportacién adicional 9 4
TOTAL PROPUESTA TECNICA 115 70 70

La valoracién de las propuestas técnicas se realizara mediante una rubrica (véase Anexo
K), en la que se especifican los criterios o parametros de valoracién por rubro, subrubro y
aspecto de valoracién, misma que sera entregada a los postulantes como parte del
dictamen final de la Licitacién.

14.2. Valoracién de las propuestas econdémicas

Para efectos de la evaluacion de la propuesta econémica, se excluira del precio ofertado
por el licitante el impuesto al valor agregado y sélo se considerara el precio neto propuesto.

Para el caso de los servicios a que se refiere estos Términos de Referencia, la puntuacién
o unidades porcentuales maximas a obtener en la propuesta econémica sera de 30 puntos.
El puntaje maximo se otorgara a la propuesta econémica que resulte ser la mas baja de las
técnicamente viables.

Para determinar la puntuacién o unidades porcentuales que correspondan a la propuesta
econdémica de cada participante, se aplicara la siguiente férmula:

MPemb + 30

PPE =
MPi

Donde,

PPE = Puntos o unidades porcentuales de la propuesta econémica;
MPemb = Monto de la propuesta econémica mas baja; y

MPi = Monto de la i-ésima propuesta econdmica.
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14.3. Criterios para la adjudicacién del contrato

Se adjudicara el contrato al equipo evaluador que presente la propuesta mas solvente,
técnica y econémicamente. La propuesta mas solvente sera aquella que obtenga la mayor
puntuacién, de acuerdo con la siguiente férmula:

PTj=TPT + PPE Paratodaj=1,2, .. n

Donde:

PT] = Puntos o unidades porcentuales totales de la proposicién;

TPT = Puntos o unidades porcentuales totales que obtuvo la propuesta técnica; y
PPE = Puntos o unidades porcentuales asignados a la propuesta econémica.

El subindice "|" representa a las demas proposiciones determinadas como solventes como
resultado de la evaluacién.

15. Plazos de entrega y pagos

15.1. Plazo de la contratacion y entrega de productos

El plazo estimado para la realizacion de esta evaluacion es de 80 dias habiles,
contabilizado a partir de la firma del contrato entre el Equipo Evaluador vy el
representante legal del Gobiemo del Estado de Jalisco, contando los dias de
revision de los distintos productos o entregables.

Los productos deberan ser entregados segun el plazo establecido en la siguiente
tabla:

Tabla 9. Plazos de entrega

Entrega Productos Plazo
Primera 1. Proyecto de evaluacion 5 dias habiles
Segunda 2. Informe preliminar 55 dias habiles

3. Informe final
Tercera 4. Base de datos 70 dias habiles
5. Archivo de resultados
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7. Presentaciones de resultados®

Cuarta 6. Infografia ‘ B0 dias habiles ’

En un plazo no mayor de cinco dias habiles, una vez notificada la adjudicacion del
contrato al EE, se realizara la reunion preparatoria en la que se estableceran las
fechas puntuales que corresponden a cada entrega.

El proyecto de evaluacion, producto de la primera entrega, debera ser presentado
ante la Unidad de Evaluacion, por lo que la exposicion de la metodologia y técnicas
de investigacion debera ser inclusiva, es decir, comunicada en términos que todos
los asistentes las comprendan. Dicha presentacion se tomara como la reunion de
clarificacion de observaciones, por lo que debera programarse al sexto dia del plazo
de la entrega correspondiente.

Todos los productos deberan ser entregados en version digital mediante
comunicacion oficial, en el plazo indicado. Se tomara como fecha de recepcion la
que indique el medio de comunicacion electronico. No seran aceptados los
productos entregados a través de un correo electronico distinto al registrado como

oficial por el investigador principal.

Una vez aprobados los productos Informe Final e Infografia, deberan entregarse via
oficio dos ejemplares impresos, a color (uno de los cuales debera estar empastado
o engargolado), acompanados de dos unidades de almacenamiento de datos (disco
compacto, memoria USB, disco externo, etc.) que contenga todos los productos, en
su version final, contratados en la evaluacion. No se aceptara la entrega incompleta
de los productos.

Una vez recibido el oficio de entrega de los productos Informe final e Infografia, la
UE emitirda un oficio en el que comunique la conclusion del contrato, asi como el
grado de satisfaccion con la prestacion del servicio. Dicho documento podra ser
utilizado por el EE para los fines que mas le convengan.

% El archivo Power Point para la presentacién de resultados deberd ser aprobado por la UE, por tanto, tendrd
que entregarse en la cuarta entrega.
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15.2. Forma de pago

La forma de pago sera a través del Fideicomiso 10824 Fondo Evalua Jalisco, segln
lo estipulado en el contrato de formalizacion del fideicomiso con fecha de primero
de julio de 2015.
El pago de los servicios profesionales objeto de esta Evaluacion se realizara en tres
ministraciones, segun el siguiente esquema:
Primera: 40% del monto total del contrato, una vez aprobado el producto
Proyecto de evaluacion.
Segunda: 30% del monto total del contrato, una vez aprobado el producto
Informe preliminar.
Tercera: 30% del monto total del contrato, una vez aprobado el producto
Informe final e Infografia, incluidos todos los productos complementarios.

El pago integro de cada uno de los productos esta condicionado a la calificacion
que cada uno de ellos obtenga, misma que debe ser al menos Satisfactorio, para
el caso del producto “Proyecto de evaluacion”, y Bueno, para el caso de los
productos “Informe preliminar® e “Informe final", segin la escala de valoracion
establecida por la UE. Los productos que obtengan una valoracion inferior tendran
una sancion econdmica, de acuerdo con lo estipulado en el siguiente punto.

15.3. Multas y sanciones

Seran motivo de sancion los siguientes casos:

- Entrega extemporanea de los productos: En caso de gue alguno de los productos
sea entregado de forma extemporanea, sin alguna justificacién técnica razonable y
previa autorizacién de la UE, se aplicara una penalizacién del 3% del monto total del
contrato cuando el retraso se encuentre de 01 a 05 dias naturales; de 6% cuando el
atraso se encuentre de 06 a 10 dias naturales y de 10% cuando el atraso sea de 11
dias naturales en adelante. En caso de que el atraso se dé a partir de 21 dias
naturales, el ente contratante podra rescindir el contrato que se establezca con el
EE.

- Incumplimiento en la calidad de los productos: En caso de que alguno de los
productos no cumpla, en su segunda revisién, con la calificacién minima
determinada para su aprobacién se aplicara una penalizacién del 10% sobre el
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monto de pago asignado a dicho producto. Esta sancién no exime al EE de realizar
el ajuste del producto segdn las observaciones y solicitudes de mejora sefialadas

por la UE.
o En caso de que el producto nuevamente no cumpla, en la tercera revisién, conla
calidad solicitada, se podra rescindir la relacién contractual y aplicar las
sanciones correspondientes por este motivo.

Por dltimo, el EE, a través del coordinador o investigador principal, debera estar
disponible hasta por un plazo de seis meses después de la aceptacion de los
productos finales, para realizar ajustes menores y/o la correccion de errores que se
detecten en los productos finales o para responder consultas o aclaraciones que
surjan durante ese periodo.
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16. Anexos
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ANEXO A. Criterios de evaluacion, preguntas y temas de analisis

Temas de andlisis

Criterio de
evaluacién Preguntss
¢ Cual es el grado de salisfaccion y aceptacion
- . de los usuarios respecto al servicio/tramite
Satisfaccion que reciben?
(En qué dida los servicios/tramites que
Eficacia ofrace el gobiemo son de utilidad para los
ios?
(En qué medida la demanda sobre el
P servici ite que ofrece el gobierno es
efectivamente cubierta?
Eficacia/Calid ¢Cudl es el nivel de complejidad que los
ad ios perciben de los servick i
que reciben del gobierno?
¢ Cudl es el grado de eficiencia de los
Eficiencia servicios/tramites que  ofrece la
pendencia?
2 ¢ Cudl es el nivel de confianza de los usuarios
- en los servidores plblicos?

NUMERA..
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Criterio de
evaluacién

Satisfaccion

ANEXO B. Matriz de evaluacién

Preguntas

¢ Cual es el grado de satisfaccion y
aceptacion de los usuarios
respecto al servicio/tramite que
reciben?

Temas de andlisis

datos;
Técnica de andlisis

Disefio de investigacion;
Técnicas de recoleccién de Fuente de informacién

Eficacia

¢En qué medida los

sarvicios/iramites que ofrece el

gobierno son de utilidad para los
ios?

Pertinencia

¢En qué medida la demanda
sobre el servicioltramite que ofrece
el gobierno es efectivamente
cubierta?

Eficacia/
Calidad

¢ Cual es el nivel de complejidad

que los usuarios perciben de los

sarvici ites que reciben del
jierno?

Eficiencia

;Cual es el grado de eficiencia de
los servicios/tramites que ofrece
ia?

Eficacia

NUMERA..
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Los imi i parala ion de la logia son:
Técnicas de recoleccion:

— Revisidn bibliografica

— Entrevistas grupales

Técnica de analisis:
—  Triangulacion
Disenio:

- Investigacién-accién
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ANEXO C. Elementos minimos del i ro‘ecto de evaluacion
Elemento Descripcién

Formato Portada, introduccion, lista de acrénimos, tabla de contenido, anexos.
Antecedentes de | Contexto en que surge la evaluacién (juridico e institucional)

los Descripcion de los servicios/tramites (contexto general,
servicios/tramites

(Descripcion del
contexto y los
servicios/tramites)

Situacion que origina el servicio/ramite, actores clave, factores externos)
Objetivos, preguntas y alcance de la evaluacion.

Estrategia
metodolégica
(Descripcion y
justificacion de los
métodos, técnicas y
procedimientos para
el desarrollo de la
evaluacion)

Definicion del enfoque metodolégico utilizado para el abordaje de la
evaluacion.

Definicién y descripcion de las técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos a utilizar a lo largo de la evaluacion, cada una de las mismas debe
describir i) sus definicion y justificacion de seleccion; ii) qué se indagara a
través de ellas; iii) qué se pretende alcanzar con su aplicacion (finalidad de
la técnica); iv) a cuales preguntas de evaluacion, estan relacionadas con su
aplicacién; v) a quién se dirige; vi) cantidad que sera aplicada; y, vii)
consideraciones del contexto para su aplicacion.

Ademas, daben incluirse los instrumentos preliminares para la recoleccion
de informacion, segln actores a ser considerados.

Estrategia de sistematizacion y andlisis de datos. Técnicas de
sistematizacion y andlisis de los datos que seran recopilados y su
justificacion.

Limitaciones y riesgos. Descripcion de cudles limitaciones y riesgos estarian
relacionados con la aplicacion de las técnicas e instrumentos de recoleccion
y analisis seleccionados, asimismo, cémo se espera administrar los riesgos.
Matriz de evaluacion en la que se presente la relacion entre criterios,
preguntas, técnicas, instrumentos, fuentes.

Ademas, debe explicitarse, de qué manera sera valorado el criterio de
evaluacion (parametros de valoracion), respecto de la interrogante a la que
esta asociado (por ejemplo; en funcion de qué y como, se podra afirmar que
la intervencion es pertinente, eficaz, eficiente).

Cronograma  de
trabajo
(Descripcion
detallada de las
etapas, plazos y
productos de la
evaluacion)

Etapas que seqguira el proceso evaluativo (utilizar esquema del Anexo F) e
incluir las actividades principales para realizar en la evaluacion.

Plazos requeridos para el desarrollo de todos los productos (debe ser
considerado el tiempo que se necesita en la revision de los productos (5 dias
habiles), pilotaje de instrumentos, asi como el andlisis e incorporacion de
observaciones emanadas por parte de los diferentes actores dirigidas al
Equipo Evaluador).

Responsables y dedicacion temporal segin responsable. ]

Requerimientos de
informacion

Refiere a informacion especifica que el Equipo Evaluador estara requiriendo
para desarrollar la evaluacion

Nota: Elaborado con base en Ministenio de Planificacién Naclonal y Politica Econdmica. 2017. Guia de términos
de referencia. Onentaclones para su elaboracion: estructura y contenido. San José, CR: MIDEPLAN.
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ANEXO D. Elementos para la formulacién del informe preliminar

Elementos de | Deberan considerarse al menos los siguientes elementos:

Formato e Portada, lista de acronimos y abreviaturas, tabla de contenido,
tabla de figuras, tabla de graficos, anexos, referencias
bibliograficas.

e Utilizacién de lenguaje inclusivo, por ejemplo, evitar frases como
“los entrevistados” o “los entrevistados y las entrevistadas”, yutilizar
términos como “las personas enfrevistadas”, ‘las personas
usuarias®.

e Utiizacion del libro de estilo de la Secretaria de Planeacion y
Participacion Ciudadana.

e Seguir las especificaciones de formato del Anexo G (letra,
margenes, espaciados, efc).

e Revisién rigurosa en términos bibliograficos y de redaccion.

o Utilizacion de Manual APA, sexta o séptima version.

Estructura del informe

Introduccién Debe considerarse:

e Descripcion del marco (institucional, normativo, entre ofros) en el
que se realiza la evaluacion y la justificacion de esta.

e Informacion basica sobre los servicios/tramites evaluados y los
principales aspectos o elementos que fueron valorados.

e Los actores relacionados con la evaluacion y el uso potencial que
se le otorgara a la misma.

e Descripcion de la estructura y contenidos centrales de los capitulos

del informe.
Antecedentes del | Considerar en este apartado el desarrollo de los siguientes aspectos:
servicio/tramite e Contexto general del servicio/tramite: principales caracteristicas

del entorno — sectorial, institucional, normativo, organizacional — en
el que se brindan los servicios/tramites, asi como la identificacion
de los resultados deseados. Hay que destacar, ademas, cambios
que se hayan producido en el tiempo.

e Problema o necesidad que originan los servicios/ramites y sus
objetivos (general y especificos).

e Actores claves de los servicios/tramites.

e Factores externos
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Descripcion de los elementos metodoldgicos que guiaron el proceso de
evaluacion, entre ellos: objetivos, preguntas, alcance y metodologia de
evaluacion.
Ademas, debe explicitarse, de qué manera (parametros de valoracion), fue
planificada la valoracion del criterio de evaluacion, respecto de la
interrogante a la que esta asociado; es decir, en funcion de qué y como, se
podra afirmar que la intervencion es pertinente, eficaz y eficiente, por
ajemplo.
Respecto de la metodologia deben exponerse los siguientes elementos:
a) Levantamiento de los datos

- Fuentes de informacion: documentos revisados y actores
Estrategia involucrados y las razones o criterios considerados para su
metodolégica seleccion.
(Descripcion y - Métodos, técnicas y procedimientos para el levantamiento de los
justificacion de los datos: descripcion de técnicas, instrumentos y procedimientos
métodos, técnicas y utilizados para recolectar datos, las razones de su seleccion y su
procedimientos para idoneidad respecto de las fuentes de informacién y las evidencias
el desarrollo de la de su fiabilidad v validez
evaluacion) ) ¥ :

b) Analisis de datos
- Describir detalladamente, los procedimientos usados para analizar
los datos.
- ldoneidad del andlisis respecto de las preguntas de evaluacion.
- Debilidades potenciales en el analisis de datos y las brechas o
limitaciones de los datos.

c) Matriz de evaluacion: donde se resume y presenta visualmente, el disefio
y metodologia de la evaluacion. Debe presentarse la matriz ajustada por el
EE y aprobada por la UE.
d) Principales limitaciones del proceso de evaluacion y la metodologia
empleada, asi como sus implicaciones para el logro del objetive de la
avaluacion.

Hallazgos Este apartado debe ser organizado, en funcién de las preguntas de
avaluacién, de manera que se brinde, en_primera instancia, el hallazgo
general y agregado respecto de la interrogante; es decir dando respuesta
a la pregunta general de evaluacion, y luego detallando los hallazgos que
fundamenten dicha respuesta y que deben vincularse, principalmente, a los
temas de analisis solicitados para el abordaje de dicha pregunta (lo anterior
no excluye la incorporacion de otros temas que hayan surgido durante el
proceso evaluativo).

Los hallazgos deben ser sustentados con evidencia y precisién, evitando
términos como “la mayoria de las personas”, “gran cantidad de personas
enfrevistadas®™ o cualquier otra frase que sugiera imprecision. Deben
estructurarse siguiendo un hilo légico de articulacion e integracién y no
como lluvia de ideas aisladas.

Los hallazgos mas importantes suelen acompafarse de ilustraciones,
tablas, graficos o cualquier apoyo visual, que agregue valor a la
presentacion de la informacién, pero que no sea reiterativo o redundante,
con la informacién expresa en el texto.
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Se requiere que este apartado evidencie un analisis integrado de los
hallazgos, a partir de la triangulacion de la informacion, procedente de
diferentes fuentes, identificando puntos de encuentro o no, respecto de los
elementos analizados.

El planteamiento de los hallazgos debe facilitar la comprension y el
establecimiento posterior, de la relacion enfre hallazgo y conclusion.

Nota: Elaborado con base en Ministerio de Planficacién Nacional y Politica Econdmica. 2017. Manual de
evaluacion para intervenclones pablicas: gestidn de evaluaclones en el Sistema Nacional de Planificacién. San
José, CR: MIDEPLAN.
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ANEXO E. Elementos para la formulacién del informe final de evaluacién

Elemento Descripcién

Formato Deberan considerarse al menos los siguientes elementos:

e Portada, lista de acronimos y abreviaturas, tabla de contenido,
tabla de figuras, tabla de graficos, anexos, referencias
bibliograficas.

e Utilizacion de lenguaje inclusivo, por ejemplo, evitar frases como
“los entrevistados™ o “los entrevistados y las entrevistadas®, y
utilizar términos como “las personas entrevistadas”, “las personas
usuarias®.

e Utilizacion del libro de estilo de la Secretaria de Planeacion y
Participacion Ciudadana.

e Seguir las especificaciones de formato del Anexo G (letra,
margenes, espaciados, efc).

e Revisién rigurosa en términos bibliograficos y de redaccion.

o Utilizacion de Manual APA, sexta o séptima version.

La Unidad de Evaluacion proporcionara las plantillas para las distintas
partes de los Informes, como es la Portada, Pagina Legal, Directorio, etc.

Resumen Ejecutivo  Sintesis del Informe Final, cuyo objetivo es dar una vision de los
principales contenidos del informe. Orientado principalmente a personas
que ocupan puestos directivos. Su extension debe oscilar entre las tres y
cinco paginas.
Los principales contenidos a incluir son:
o Descripcion breve del servicio/tramite evaluado;
e Resefia de la evaluacion (Objetivo, preguntas, alcance y
metodologia);
e Resumen de principales hallazgos, conclusiones y
recomendaciones.
Estructura del informe
Introduccién Debe considerarse:
e Descripcion del marco (institucional, normativo, entre otros) en el
que se realiza la evaluacion y la justificacion de esta.
e Informacién basica sobre la intervencion evaluada y los
principales aspectos o elementos que fueron valorados.
e Los actores relacionados con la evaluacion y el uso potencial que
se le otorgara a la misma.
e Descripcion de la estructura y contenidos centrales de los
capitulos del informe.
Antecedentes del Considerar en este apartado el desarrollo de los siguientes aspectos:
servicio/tramite e Contexto general del servicio/tramite: principales caracteristicas
del entorno - sectorial, institucional, normativo, organizacional —
en el que se brindan los servicios/tramites, asi como la
identificacion de los resultados deseados. Hay que destacar,
ademas, cambios que se hayan producido en el tiempo.
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e Problema o necesidad que originan los servicios/tramites y sus
objetivos (general y especificos).
e Actores claves de los servicios/tramites.
e Factores externos
Descripcion de los elementos metodologicos que guiaron el proceso de
evaluacion, entre ellos: objetivos, preguntas, alcance y metodologia de
evaluacion.
Ademas, debe explicitarse, de qué manera (parametros de valoracion),
fue planificada la valoracion del criterio de evaluacion, respecto de la
interrogante a la que esta asociado; es decir, en funcién de qué y como,
se podra afirmar que la intervencion es pertinente, eficaz y eficiente, por
ejemplo.
Respecto de la metodologia deben exponerse los siguientes elementos:
a) Levantamiento de los datos
- Fuentes de informacion: documentos revisados y actores
involucrados y las razones o criterios considerados para su

Estrategia )
metodolégica seleccion.
(Descripcion % - Maétodos, técnicas y procedimientos para el levantamiento de los
justificacion de los datos: descripcion de técnicas, instrumentos y procedimientos
métodos, técnicas y utilizados para recolectar datos, las razones de su seleccion y su
procedimientos para el idoneidad respecto de las fuentes de informacién y las evidencias
:mﬁn) de ta de su fiabilidad y validez.
b) Andlisis de datos
- Describir detalladamente, los procedimientos usados para
analizar los datos.
- |doneidad del analisis respecto de las preguntas de evaluacion.
- Debilidades potenciales en el analisis de datos y las brechas o
limitaciones de los datos.
c) Matriz de evaluacion: donde se resume y presenta visualmente, el
disefio y metodologia de la evaluacion. Debe presentarse la matriz
ajustada por el EE y aprobada por la UE.
d) Principales limitaciones del proceso de evaluacion y la metodologia
empleada, asi como sus implicaciones para el logro del objetivo de la
evaluacién.
Hallazgos Este apartado debe ser organizado, en funcion de las preguntas de

evaluacién, de manera que se brinde, en primera instancia, el hallazgo
general y agregado respecto de la interrogante; es decir dando respuesta
a la pregunta general de evaluacion, y luego detallando los hallazgos que
fundamenten dicha respuesta y que deben vincularse, principaimente, a
los temas de analisis solicitados para el abordaje de dicha pregunta (lo
anterior no excluye la incorporacion de otros temas que hayan surgido
durante el proceso evaluativo).

Los hallazgos deben ser sustentados con evidencia y precision, evitando
términos como “la mayoria de las personas”, “gran cantidad de personas
entrevistadas” o cualquier ofra frase que sugiera imprecision. Deben
estructurarse siguiendo un hilo légico de articulacion e integracién y no
como lluvia de ideas aisladas.
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Los hallazgos mas importantes suelen acompafarse de ilustraciones,

tablas, graficos o cualquier apoyo visual, que agregue valor a la

presentacion de la informacion, pero que no sea reiterativo o redundante,
con la informacién expresa en el texto.

Se requiere que este apartado evidencie un andlisis integrado de los

hallazgos, a partir de la triangulacion de la informacién, procedente de

diferentes fuentes, identificando puntos de encuentro o no, respecto de
los elementos analizados.

El planteamiento de los hallazgos debe facilitar la comprension y el

establecimiento posterior, de la relacion entre hallazgo y conclusion.

Conclusiones Segin PNUD, 2010 (citado por Mideplan 2017, p.13) una conclusion es

“un juicio razonado basado en una sintesis de hallazgos... no_son

hallazges; son interpretaciones que dan significado a los hallazgos”.

- Deben presentar el juicio valorativo experto del EE, con relacion
a cada una de las interrogantes de la evaluacién, segin la
avidencia proporcionada por los hallazgos.

Deben ser:

- Completas y equilibradas (fortalezas, debilidades y efectos de la
intervencion).

- Sustentadas en evidencia y conectadas de forma légica con los
hallazgos de la evaluacion.

- Considerar formas alternativas de comparar resultados

- Limitarse a situaciones, periodos de tiempo, personas, contextos
y propositos a los que se puedan aplicar los hallazgos.

-  Formar base para recomendar acciones o decisiones coherentes
con las mismas.

Recomendaciones - Deben ser utiles, aplicables, operativizables, reales, alcanzables,
para poder mejorar la intervencion.

- Ser formuladas claramente, y con lenguaje accesible a cualquier
actor.

- Fundamentadas y con una relacion clara con las conclusiones.

- Indicar el qué (la accién recomendada para mejorar), quién (actor
al que esta dirigida — tomador de decision, ejecutor, otros) y
cuando (plazo sugerido para su ejecucion —corto, mediano o largo
plazo).

Lecciones Relacionadas con:

Aprendidas - Nuevos conocimientos sobre el problema, la poblacién o el sector
de la intervencion.

- Fortalezas o debilidades de la preparacion, el disefio o ejecucion
de la evaluacion.

- Relevancia de los hallazgos para ofras intervenciones similares.

- Replicabilidad de la intervencién en otros contextos.

- Pertinencia y replicabilidad de los métodos de evaluacion usados.

Términos de Referencia

Ficha técnica para la difusion de los resultados (Anexo )
Ficha informativa de la evaluacién (Anexo J)
Instrumentos de recopilacion de datos utilizados

Anexos
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Listas de personas o grupos enfrevistados o consultados y lugares
visitados

Listas de documentos revisados

Hallazgos secundarios

Biografias breves del EE

Archivos adjuntos Archivo de pptx sobre resultados de la evaluacion.

Archivo de infografia

Nota: Elaborado con base en Ministerio de Plandicacion Naclonal y Politica Econdmica. 2017. Manual de
evaluacion para intervenclones pablicas: gestidn de evaluaclones en el Sistema Nacional de Planificacién. San

José, CR: MIDEPLAN.
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ANEXO F. Cronograma general

Cronograma general de trabajo

Etapas* Actividad central Responsable
especifico del EE
Disefo del | Disefio de evaluacién
Proyecto de | Presentacién de Proyecto de
Evaluacién Investigacién y revision de
instrumentos
Ajuste de instrumentos luego
de su revision
Presentacién de
instrumentos para
verificacién y aprobacién

Pilotaje de instrumentos y
ajuste a partir de dicho

pilotaje
Trabajo de | Aplicacién de entrevistas
campo Aplicacién de encuesta

Andlisis de datos | Andlisis de datos y
y sistematizacion | sistematizacién
Elaboracion de | Elaboracion de Producto 2

Producto 2 Presentacién de Producto 2
para revision
Revisién de Producto 2
Incorporacién de
observaciones al Producto 2
Divulgacion Presentacién oral
*El EE debera agregar otras etapas/actividades que se ajusten al encargo
evaluativo.
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ANEXO G. Especificaciones generales de formato

El formato de los productos protocolarios e informes de evaluacion debe seguir las
siguientes consideraciones:

e Tipo del archivo electrénico: Word (.docx)

e Tamano de hoja: Carta

o Margenes: Normal (Superior 2.5 cm, Inferior 2.5 cm, lzquierdo 3 cm, Derecho 3 cm)

e Fuente: Arial o Times New Roman

e Tamano de fuente: 11 puntos

e |Interdineado: 1.5 puntos

e Texto justificado

¢ Numeros de pagina al pie

« Referencias y citas en formato APA, 6 o 7° Edicién

o Referencias personales o institucionales (nombres, logotipos, isotipos, etc.)
solamente podran ponerse en la portada o contraportada autorizada por la SPPC.

e Si el informe es preliminar, debera incluir una marca de agua en todas las paginas
con la leyenda «Versién preliminar»

Sobre las tablas, graficas e imagenes:

e Todas las tablas y graficas deben contener titulo y fuente

e Todas las graficas deben contener titulo en los ejes

e Las tablas y gréficas deberan ser entregadas en un archivo anexo, en formato
editable (no imagen)

o Las imagenes utilizadas deberan ser de licencia libre.

Productos complementarios

a. Las bases de datos gue contengan la sistematizaciéon de la informacién
recolectada en campo, para cada uno de los instrumentos empleados, deben
entregarse de forma electrénica (en disco compacto), en archivos de tipo
hoja de calculo sin atributos (*.cvs), texto plano separado por pipes (*.txt) o
de software de andlisis estadistico (*.sav, *.dta). En caso de ser necesario,
debera contener una hoja de cédigos en la que se relacionen debidamente
las variables y los codigos correspondientes a cada uno de los valores.

b. Los instrumentos de recoleccién de datos aplicados deberan entregarse de
forma electrénica, escaneados en orden de folio, en un archivo de formato
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*.pdf para cada uno de los instrumentos recolectados, y con una resolucién
dptima para garantizar su legibilidad.

c. Un archivo fotografico que debera entregarse de forma electrénica, en
archivos de PowerPoint, identificando claramente cada una de las imagenes
segun su asociacién con los instrumentos de recoleccion de datos, y con los
objetivos especificos con los que se relacionen.
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ANEXO H. Informacién basica a disposicién del equipo evaluador.

El presonte anexo es como referencia de estudios realizados en afos anteriores aplicados
endencias y son sélo como un antecedente del mismo tipo

Nombre do la fuente de

informacién

Apartado General. Estudio

Descripcion

Estudio que permite conocer
el nivel de satisfaccion de los
usuarios sobre los servicios
que ofrecen 17 secretarias del

de evaluaciones.

Ubicacién

hitps.//docs.google.com/presenta

sobre la satisfaccion de | Gobierno del Estado de lion/d/1CvEDo-
usuarios de las Secretarias | Jalisco, con la finalidad de UJ20UvibN1x801mSNgiRCls46/
del Poder Ejecutivo 2012 establecer  estrategias  de | adit#slide=id.p4

mejora que incidan en el

aumento del nivel de

satisfaccion.

Encuesta de Satisfaccion de
usuarios 2010, 2011 y 2012.
Secretaria de Cultura.

Estudio que permite conocer
el nivel de satisfaccion de los
usuarios sobre los servicios
que ofrece su dependencia,
con la finalidad de establecer
estrategias de mejora que
incidan en el aumento del nivel
de satisfaccion.

Encuesta de Satisfaccion de
usuarios2010, 2011 y 2012.
DIF

Estudio que permite conocer
el nivel de satisfaccion de los
usuarios sobre los servicios
que ofrece su dependencia,
con la finalidad de establecer
eslrategias de mejora que
incidan en el aumento del nivel
de satisfaccion.

https://acortar link/QRTWST

Encuesta de Satisfaccion de
usuarios 2010, 2011 y 2012.
Procuraduria Social.

Estudio que permite conocer
el nivel de satisfaccion de los
usuarios sobre los servicios
que ofrece su dependencia,
con la finalidad de establecer
estrategias de mejora que
incidan en el aumento del nivel
de satisfaccion.

Encuesta de Satisfaccion de
usuarios 2010, 2011 y 2012.
Secretaria de Desarrollo
Humano.

Estudio que permite conocer
el nivel de satisfaccion de los
usuarios sobre los servicios
que ofrece su dependencia,
con la finalidad de establecer
esltrategias de mejora que
incidan en el aumento del nivel
de satisfaccion.

https://acortar. link/QRTWST

Encuesta de Satisfaccion de
usuarios 2010, 2011 y 2012.
Secretaria

Administracion.

Estudio que permite conocer
el nivel de satisfaccion de los
de | ysuarios sobre los servicios
que ofrece su dependencia,
con la finalidad de establecer

https://acortar link'QRTWST
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estrategias de mejora que
incidan en el aumento del nivel
de satisfaccion.

Encuesta de Satisfaccion de
usuarios 2010, 2011 y 2012.
Secretaria de Desarrollo
Rural.

Estudio que permite conocer
el nivel de satisfaccion de los
usuarios sobre los servicios
que ofrece su dependencia,
con la finalidad de establecer
esltrategias de mejora que
incidan en el aumento del nivel
de satisfaccion.

Encuesta de Satisfaccion de
usuarios 2010, 2011 y 2012.
Secretaria de Finanzas.

Estudio que permite conocer
el nivel de satisfaccion de los
usuarios sobre los servicios
que ofrece su dependencia,
con la finalidad de establecer
esltrategias de mejora que
incidan en el aumento del nivel
de satisfaccion.

Encuesta de Satisfaccion de
usuarios 2010, 2011 y 2012.
Secretaria de Educacion.

Encuesta de Satisfaccion de
usuarios 2010, 2011 y 2012.
Secretaria de Medio
Ambiente para el Desarrollo
Sustentable.

Estudio que permite conocer
el nivel de satisfaccion de los
usuarios sobre los servicios
que ofrece su dependencia,
con la finalidad de establecer
estrategias de mejora que
incidan en el aumento del nivel
de satisfaccion.

Estudio que permite conocer
el nivel de satisfaccion de los
usuarios sobre los servicios
que ofrece su dependencia,
con la finalidad de establecer
esltrategias de mejora que
incidan en el aumento del nivel
de satisfaccion.

https://acortar. link/QRTWST

Encuesta de Satisfaccion de
usuarios 2010, 2011 y 2012.
Secretaria de Promocién
Econémica.

Estudio que permite conocer
el nivel de satisfaccion de los
usuarios sobre los servicios
que ofrece su dependencia,
con la finalidad de establecer
estrategias de mejora que
incidan en el aumento del nivel
de satisfaccion.

https://acortar. link/QRTWST

Encuesta de Satisfaccion de
usuarios 2010, 2011 y 2012.
Secretaria de Turismo.

Estudio que permite conocer
el nivel de satisfaccion de los
usuarios sobre los servicios
que ofrece su dependencia,
con la finalidad de establecer
esltrategias de mejora que

https://acortar. link/QRTWST
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incidan en el aumento del nivel
de satisfaccion.

Encuesta de Satisfaccion de
usuarios 2010, 2011 y 2012.
Secretaria General de
Gobierno.

Estudio que permite conocer
el nivel de satisfaccion de los
usuarios sobre los servicios
que ofrece su dependencia,
con la finalidad de establecer
esltrategias de mejora que
incidan en el aumento del nivel
de satisfaccion.

https://acortar. link/QRTWST

Encuesta de Satisfaccion de
usuarios 2010, 2011 y 2012.
Secretaria de Salud.

Estudio que permite conocer
el nivel de satisfaccion de los
usuarios sobre los servicios
que ofrece su dependencia,
con la finalidad de establecer
estrategias de mejora que
incidan en el aumento del nivel
de satisfaccion.

https://acortar. link/QRTWST

Encuesta de Satisfaccion de
usuarios 2010, 2011 y 2012.

Secretaria de Seguridad
Publica Prevencién y
Readaptacién Social.

Estudio que permite conocer
el nivel de satisfaccion de los
usuarios sobre los servicios
que ofrece su dependencia,
con la finalidad de establecer
estrategias de mejora que
incidan en el aumento del nivel
de satisfaccion.

https://acortar link/QRTWST

Encuesta de Satisfaccion de
usuarios 2010, 2011 y 2012.
Secretaria del Trabajo y
Previsién Social.

Estudio que permite conocer
el nivel de satisfaccion de los
usuarios sobre los servicios
que ofrece su dependencia,
con la finalidad de establecer
esltrategias de mejora que
incidan en el aumento del nivel
de satisfaccion.

https://acortar. link/QRTWST

Encuesta de Satisfaccion de
usuarios 2010, 2011 y 2012,
Secretaria de Vialidad y
Transporte.

Estudio que permite conocer
el nivel de satisfaccion de los
usuarios sobre los servicios
que ofrece su dependencia,
con la finalidad de establecer
estrategias de mejora que
incidan en el aumento del nivel
de satisfaccion.

Encuesta de Satisfaccion de
usuarios 2010, 2011 y 2012.
Procuraduria General de
Justicia.

Estudio que permite conocer
el nivel de satisfaccion de los
usuarios sobre los servicios
que ofrece su dependencia,
con la finalidad de establecer
esltrategias de mejora que
incidan en el aumento del nivel
de satisfaccion.

https://acortar. link/QRTWST
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ANEXO |. Ficha técnica para la difusiéon de los resultados

1. Datos generales

1k Informacién de la evaluacién

(Tipo de evaluacion + Programa o fondo
evaluado)

Tipo de evaluacion: (Tipo de evaluacion)

Nombre de la evaluacion:

Ano del ejercicio evaluado:
Programa anual de evaluacion (Afo del PAE)

Fecha de inicio (Fecha de inicio del contrato de evaluacion)

Fecha de publicacion (Fecha en la que se entrego oficialmente el

informe final)
1zt Informacién de la entidad evaluadora
Entidad evaluadora: (Nombre de la entidad evaluadora)

(Nombre del investigador principal o coordinador
de la investigacion)

(Nombre de los investigadores que participaron
en la evaluacion)

Investigador principal:
Equipo de investigacion:
Correo electronico:

Ndmero de teléfono: (Numero a 10 digitos)

1.3. Datos de la contratacién

Tipo de contratacion: Licitacion Publica Nacional (Numero)

Ndmero de contrato: (Numero de contrato)

Nimero de rondas del 1

CONCurso:

Costo de la evaluacion: (Costo total de la evaluacion, en nimero y letras)
Fuente de financiamiento: Fideicomiso 10824 Fondo Evalda Jalisco
Unidad administrativa Direccion General de Planeacion y Evaluacion

responsable: Participativa

14. Informacién de la Unidad de Evaluacién del gobierno

Unidad administrativa Direccion General de Planeacion y Evaluacion
coordinadora: Participativa
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Titular de la unidad
administrativa coordinadora:

Unidad administrativa técnica: Direccion de Evaluacion para la Mejora Publica

Titular de la unidad
administrativa técnica:

E:;T‘f:cién,‘écnioo de la (Nombre del enlace de la DEMP)

1.5. Informacién del programa evaluado:

Nombre y siglas del programa
evaluado:

Dependencia o entidad
responsable:

Monica T. Ballesca Ramirez

Selene Liliana Michi Toscano

Poder publico al que pertenece:

Ambito gubernamental al que
pertenece:

Unidad administrativa
responsable:

Titular de la unidad
administrativa responsable:
Contacto de Ila unidad
administrativa responsable:

1.6. Mecanismos de seguimiento y difusién de la evaluacién

Sistema de agendas de mejora: Si

Portal de internet: (Poner la liga)

2. Descripcién de la evaluaciéon

AR Objetivo general

) Objetivos especificos
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23. Metodologia

Técnicas de investigacion:
Alcance / Enfoque:
Instrumentos de recoleccion de

informacion:

Principales fuentes de
informacion:
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4. Resultados

41. Principales hallazgos

Hallazgos positivos Hallazgos negativos

42, Recomendaciones
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ANEXO J. Ficha informativa de la evaluacion

Entidad evaluadora externa: (Nombre completo de la entidad evaluadora)

Investigador principal: (Nombre del coordinador de la investigacion o
investigador principal)

Equipo de investigacion: (Nombre de los investigadores que participaron
en la evaluacion)

Forma de contratacion (Tipo de contratacion)

Costo total (Costo total de la evaluacion)

Fuente de financiamiento Fideicomiso 10824 Fondo EVALUA Jalisco

Unidad de evaluacion Direccion General de Planeacion y Evaluacion
Participativa

Titular de la Unidad de Monica Ballesca Ramirez

evaluacion

La Unidad de evaluacion Selene Liliana Michi Toscano

(Nombre de enlace de la DEMP)
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ANEXO K. Formato de valoracién de las propuestas de proyecto de
evaluacion

VALORACION DE LA PROPUESTA DE PROYECTO DE EVALUACION
Proveedor:

Puntos Puntos

méximos | obtenidos

por del
reactivo proyecto

¢La propuesta de proyecto de evaluacién es
consistente con lo establecido en los 3 0

Consistencia de la propuesta Términos de referencia?

de proyecto de evaluacion
¢Se contemplan todos los productos

‘ establecidos en los Términos de referencia? 2 0
Subtotal 5 0
PUNTOS PONDERADOS 3 0
' ¢Se presenta y define el enfoque 3 0
Enfoque | metodologico del proyecto de evaluacion?
metodoldgico | ;Se justifica el enfoque metodolégico del 0
proyecto?
¢Se describe o explica de qué manera sera
Parémetrf)s de valorado el criterio de evaluacion? 0
valoracién f — -
| ¢Se justifican los pardmetros elegidos? 0
¢Se presenta su definicion y caracteristicas? 0
Estrategi :J.Se justifica su eleccion? 0
a Téeni ¢Se explica qué se indagara, estudiara o
metodold | cas e pretende obtener con la aplicacion de cada 0
gica instrumentos de una de ellas?
recoleccionde |
datos {Se sefiala las preguntas que seran 5
contestadas con la aplicacién de las técnicas?
ZSe identifica el actor (o actores) a quién se 0
| dirige la técnica?
| {Se presenta la cantidad que sera aplicada? 0
¢Se identifican y describen las estrategias de 0
Sistematizaciony | sistematizacién de datos?
analisis de datos | ;Se identifican y describen los métodos de "

NUMERA..

| andlisis de la informacion?
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¢Se justifican su eleccion? 2 0
¢Se sustentan en practicas del campo 2 0
académico?
¢Se describen las limitaciones de la propuesta 2 0
T metodolégica?
'mﬁe‘:::s Y ¢Se identifican los posibles riesgos? 2 0
¢Se proponen medidas para administrar los 2 0
riesgos?
Subtotal 38 0
PUNTOS PONDERADOS 11 0
. ¢El tipo de disefio de investigacion es
in?lse'ﬁoagi:n consistente o logico con la pregunta de 2 0
¢ evaluacion?
Técnicas de ¢Tienen una articulacién logica con las
recoleccionde | preguntas de evaluacion y los temas de 2 0
Matriz de | datos analisis?
evaluacio o Aiculacin e 1 disefio
. - ienen una articulacion logica con el disel
n
Riciicas danieia de investigacion y las técnicas de recoleccion? 2 0
¢Se identifican las fuentes de informacion? 2 0
Fuentes de ¢Son adecuadas las fuentes de informacion,
informacion segun las técnicas y la pregunta de 2 0
investigacion?
Subtotal 10 0
PUNTOS PONDERADOS 6 0
¢Se describen las etapas de la investigacion
. 2 0
evaluativa?
Etapas
¢Las etapas mantienen una secuencia logica? 2 0
¢Se describen las actividades de cada etapa? 2 0
Cronogra L.
ma de Actividades ilas actmd.ades son coherentes con la etapa 2 0
N correspondiente?
trabajo
¢Las actividades mantienen una secuencia
: 3 0
légica?
¢Se senalan los responsables de cada etapa o 3 0
: bl actividad?
esponsables
pe ¢Se sefala la dedicacion temporal de cada 3 0
responsable?

NUMERA..
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Ruta critica iSe prefenta una ruta critica de la 1 0
evaluacion?
Subtotal 18 0
PUNTOS PONDERADOS 4q 0
¢La propuesta de proyecto de evaluacidén
Preguntas de aporta al menos una pregunta de evaluacion 2 0
investigacion adicional que complementa y robustece el
proyecto establecido en los TdR?
¢La propuesta asegura que la muestra
seleccionada para participar en la encuesta
Aportacié refleje la diversidad de las partes interesadas 2 0
n en los servicios/tramites, incluidas mujeres y
adicional hombres asi como los grupos mas
dela vulnerables.?
propuest Componente ¢La propuesta incluye técnicas que considere
a incluyente alternativas para dirigirse a personas 3 0
analfabetas o con bajo nivel de educacién, y
asegurar que pueden entender las preguntas?
¢La propuesta contempla una
implementacién que asegure que la encuesta 2 0
incluya preguntas especificas de igualdad de
geénero y derechos humanos?
Subtotal 9 0
PUNTOS PONDERADOS 4q 0
TOTAL PUNTOS 80 0
PUNTOS TOTALES PONDERADOS 28 0

Calificacion del proyecto  100.00 0.00
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ANEXO I. Ficha técnica para la difusion de los resultados

Nombre de la
evaluacion:
Tipo de evaluacion:

Afo del ejercicio
evaluado:
Programa anual de
evaluacion

Fecha de inicio

Fecha de publicacion

Evaluacion a la calidad de los servicios y/o tramites de las
dependencias o entidades publicas del Gobierno del Estado de
Jalisco

Evaluacion de calidad

2020-2021

2021

11 de mayo de 2022

2 de septiembre de 2022

Entidad evaluadora:

Investigador principal:
Equipo de investigacion:

Correo electronico:

Numero de teléfono:

Numera, S.C.
Mtro. Fernando Mellado Meza

Mtro. Luis Gémez Castro

Lic. Juan Mario Fenech Reynoso

Director general y Representante Legal de Numera, S.C.
numerasc@hotmail.com; melladol@me.com

(612) 165-6276

Tipo de contratacion:

Numero de contrato:

Numero de rondas del
CONCurso:

Costo de la evaluacion:

Fuente de
financiamiento:
Unidad administrativa
responsable:

Licitacion Publica Nacional (LPN0021/2022)

94/22

$645,000.00 (Seiscientos cuarenta y cinco mil pesos, 00/100 M.N.)

Fideicomiso 10824 Fondo Evalua Jalisco

Direccion General de Planeacion y Evaluacion Participativa
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Unidad administrativa
coordinadora:

Titular de la unidad
administrativa
coordinadora:

Unidad administrativa
técnica:

Titular de la unidad
administrativa técnica:
Enlace técnico de la
evaluacion:

Jalisco

GOBIERNO DEL ESTADO

Direccion General de Planeacion y Evaluacion Participativa
Mobnica T. Ballesca Ramirez

Direccion de Evaluacion para la Mejora Publica
Selene Liliana Michi Toscano

Grettel Jaxiel Villasefior Ramirez

Nombre y siglas del
tramite / servicio
evaluado:

Dependencias o entidad
responsables:

Poder publico al que
pertenece:

Ambito gubernamental
al que pertenece:
Unidad administrativa
responsable:

Titular de la unidad
administrativa
responsable:

Contacto de la unidad
administrativa
responsable:

Sistema de agendas de
mejora:

e Pago de refrendo vehicular
e Servicio de llamadas de emergencia — 911
e Tramite de cambio y/o actualizacion del propietario siapa

e Atencion Integral de nifios y nifios con cancer en el
Servicio de Hematologia y Oncologia Pediatrica del Nuevo
Hospital Civil de Guadalajara “Dr. Juan 1. Menchaca”

e Asesoria a patrones, trabajadores y sindicatos

Secretaria de la Hacienda Publica
Secretaria de Seguridad del Estado
Secretaria de Gestion Integral del Agua
OPD Hospital Civil de Guadalajara

Secretaria del Trabajo y Prevision Social

Poder Ejecutivo
Estatal

No aplica

No aplica

No aplica

Si

e
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Portal de internet: https://agendasdemejora.jalisco.gob.mx/

Evaluar la calidad de los principales servicios o tramites que ofrece el Gobierno de Jalisco, para
mejorar la eficiencia y satisfaccion de los usuarios.

1. Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios sobre el servicio/tramite recibido.

ii.  Verificar la utilidad de los servicios/tramites para los usuarios.

iii.  Determinar el nivel de demanda sobre el servicio/tramite recibido.

iv.  Evaluar el nivel de complejidad de los tramites/servicios, percibido por los usuarios.
v.  Determinar el nivel de eficiencia de los servicios/tramites que ofrece la dependencia.

vi.  Determinar el nivel de confianza de los usuarios respecto a los funcionarios del gobierno.

Parametros  Descripcion

metodologicos
Enfoque Utilizacion de  técnicas  cualitativas y
cuantitativas mediante instrumento estructurado.
Alcance del  Analisis  descriptivo, concluyente  con
analisis recomendaciones y propuesta de mejoras.

Técnicas de  Mixtas, no experimentales:
investigacion a. Analisis documental y de gabinete con base

y analisis en solicitud de informacion al programa.
Técnicas de b. Encuestas, a ftravés de instrumento
investigacion: estructurado dirigido apersonas usuarias en la

entidad con incorporacion de reactivos.
c. Entrevistas cualitativas con funcionarios y
personas usuarias
Técnica de analisis: Triangulacion, Palella y
Martins (2012), recomiendan que, para facilitar la
discusion de resultados, se debe realizar una
triangulacion «la cual consiste en contrastar la
informacién obtenida en el trabajo de campo, la
posicion teodrica y la posicion del investigador; en

Y
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funcién de las dimensiones de las variables de
estudio» (p. 189).

Fuentes de Directas e indirectas.

informacién

Aspecto Definicion

Poblacion:  Usuarios: se refiere a las personas que
utilizan directamente el servicio o tramite en
cuestion por parte del Gobierno de Jalisco.

Unidad Servicio o tramite: se refiere a aquellas

estudio: gestiones en las que la autoridad otorga un
beneficio a solicitud de los usuarios, a través
de la entrega de cierta
informacién/documentacion.

Temporal: ~ El alcance temporal corresponde al afio
2021/2022.

Geografico: Los nueve municipios de la AMG
(Guadalajara, Zapopan, San  Pedro
Tlaquepaque, Tonald, El Salto, Tlajomulco de
Zuiiga, Juanacatlan, Ixtlahuacan de los
Membrillos, y Zapotlanejo).

Tipo Segun funcionalidad.
evaluacion: Evaluacion Formativa, en tanto tiene
por objeto la identificacion de
fortalezas y debilidades, tanto de la
Alcance / Enfoque: conceptualizacion misma de la
intervencion como del proceso de
implementacion, para  proponer
medidas correctivas tendientes a la
mejora de la gestion de la
intervencion (MIDEPLAN, 2017, pp.
27).

Segun contenido:

Evaluacion de Disefio y Procesos
dado que interesa conocer la
conceptualizacion del
servicio/tramite en relacién con la
problematica o necesidades que lo
originan y las dindmicas internas en
la implementacion, para identificar
fortalezas, debilidades, fallas o
brechas de conduccion.

Seguin momento:
Evaluacion intermedia o durante porque se
llevara a cabo estando ain en ejecucion el
servicio/tramite.
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Instrumentos de
recoleccion de
informacion:

Principales fuentes de
informacion:

NUMERA..

Jalisco

Segun agente evaluador:

Evaluacion externa porque la ejecucion de la
evaluacion serd realizada por profesionales
externos e independientes de las entidades
involucradas en el proceso de evaluacion.

Segun enfoque:
Especifica

e Pertinencia: Medida en la que los
objetivos y actividades de la
intervencion  responde y  son
congruentes con las necesidades de la
poblacion  meta, los  objetivos
institucionales, las politicas del pais o
las condiciones del entorno de la
intervencion.

e Fficiencia: Medida en que se lograron
los objetivos, de acuerdo con los
recursos ¢ insumos disponibles.

o Satisfaccion: Es una valoracion o
percepcion del éxito alcanzado por un
programa, y puede servir como
elemento sustitutivo de medidas mas
objetivas de eficacia que, a menudo, no
estan disponibles.

e Fficacia: Grado en el que el programa
ha logrado, o se espera que logre, sus
objetivos y resultados, incluyendo
resultados diferenciados entre grupos,
y ofreciendo servicio de calidad que
alcanzan la satisfaccion de la
poblacion usuaria.

Encuestas: Instrumento estructurado.
Entrevistas cualitativas no estructuradas.

Directas e indirectas.
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A escala general, el promedio de las valoraciones de los cinco servicios / tramites incluidos en la
evaluacion correspondid a 4.02, donde 5 es totalmente pertinente, asimismo se registré una
puntuacion neta promedio de 77.54%, lo que significa que la mayor parte de las personas usuarias
de los tramites / servicios tienen una percepcion positiva (tabla 1) sobre los servicios valorados en

el presente ejercicio evaluativo.

En cuanto a la posicion perceptual de los servicios y tramites valorados con relacion a los criterios
de evaluacion (figura 73), se observo que el Servicio de Hematologia y Oncologia Pediatrica se
posiciondé como un servicio con una alta percepcion positiva y de generacion de valor publico,
siendo impulsada principalmente por las valoraciones de los criterios de calidad - eficacia y
pertinencia, en el mismo sentido, se ubico el servicio de Pago de Refrendo Vehicular el cual
desarroll6é valoraciones y percepciones positivas con relacion al resto de los servicios y tramites
evaluados, de manera que, influyeron en su comportamiento las valoraciones generales en el

criterio de eficacia y calidad - eficiencia.

Por otra parte, se observo que el servicio de Asesoria a Patrones, Empleados y Sindicatos presento
areas de mejora en cuanto al criterio de eficiencia, mientras que desarrollo calificaciones positivas

en pertinencia y eficacia con relacion a la media general (figura 73).

Sobre el tramite de Cambio / Actualizacion de Propietario este se ubicd por debajo de la media
general, esto se debid principalmente al desempeifio de los reactivos en el criterio de eficiencia, por
otra parte, obtuvo mejores valoraciones en el criterio de pertinencia con relacion a la media (figura

73).

El servicio que desarrolld6 menor percepcion positiva y valoracion general fue el servicio de
Llamadas de Emergencia 911, este aspecto se relaciond con los criterios de eficiencia, pertinencia
y satisfaccion general principalmente, siendo este el servicio que se posiciond a mayor distancia

del promedio general de las valoraciones (figura 73).

Los servicios o tramites con alta percepcion positiva y generacion de valor publico, se ubicaron
perceptualmente en el cuadrante 1 (figura 73), en el cual se posicionaron dos servicios / tramites:
Hematologia y Oncologia Pediatrica y Pago de Refrendo Vehicular, siendo estos los de mejor

percepcion a nivel general. En tanto los servicios o tramites que deben mejorar para alcanzar
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niveles de excelencia se ubicaron en los cuadrantes 4 y 2, siendo estos el servicio de Asesoria a
Patrones, empleados y Sindicatos, seguido de Cambio / Actualizacion del Propietario; mientras
que en el cuadrante 3 se ubico el servicio de Llamadas de Emergencia 911 en el cual recibié menor

percepcion positiva y valoraciones generales.

Figura 78 Mapa perceptual de posicionamiento de los criterios y servicios / tramites

Cua
42 4 Hematologia y Oncologia Pediatrica (HCG)q Sery
Meior Cuadrante 4 Pago Refrendo Vehicular (SHP)Q _— ~ alta
,,a,mamjdn Servicios o trdmites que A/ geni
general deben mejorar procesos operativos Asesorfa a Patrones, Empleados y Sind. (STPS), (- /™ calidad -Eficacia
para alcanzar niveles de excelencia Eficacia yPertinencia
5 47 Biiciencia/ soS5hera)
© |~} Cambio / Actualizacién
S /] |/Propietario (SIAPA)
o
i
S 38~ ~
L alamadas de Emergencia (911)
=}
2
(7]
§
& 3.6
S Cuadrante 3 Cuadrante 2
g Servicios o trdmites con Servicios o trdmites que
S menor percepcién positiva deben mejorar procesos
© y valoracién general que operativos para alcanzar
>
3.4 deben mejorar niveles de excelencia
(O Satisfaccién - Gobierno de Jalisco
32 ! | T | l T I T T
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.z Mayor percep
Puntuacion Neta pos
Eficacia Eficiencia Pertinencia Calidad Eficacia Satisfaccion © satisfaccion Gobierno de Jalisco
OsiapA O 911 O HCG O SHP STPS General

Elaboracion propia con base en los resultados del proceso evaluativo.

Eficacia ;En qué medida los servicios/tramites que ofrece el gobierno son de utilidad para los
usuarios?

De acuerdo con los datos recabados en el estudio, el nivel de utilidad general expresado en los
reactivos de eficacia, correspondi6 a 4.05, en una escala donde 5 es totalmente pertinente, con lo
cual los servicios evaluados fueron percibidos como «algo pertinentes» en dicho criterio, los
aspectos que influyeron en el desempefio del criterio de eficacia se relacionaron con algunas
percepciones negativas sobre el servicio de Llamadas de Emergencia 911, pues se registr6 que el
cumplimiento en la llegada de las unidades al lugar de la emergencia no fue totalmente
satisfactorio, asimismo, en el caso del servicio de Asesoria a Patrones, Empleados y Sindicatos se
observo que la solucion a las problematicas llega a ser lenta, esto debido a que los asuntos laborales

llegan a solucionarse hasta en 15 dias, motivo por el cual las personas usuarias presentaban en

v .,
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algunas ocasiones percepciones negativas, pues esperaban una solucion a sus necesidades en un

menor tiempo.

En el caso del tramite de Cambio / Actualizacion del Propietario, se observé que los costos
relacionados con el tramite llegaron a generar percepciones negativas en algunas personas usuarias
que no pudieron concluirlo debido a que no contaban con la cantidad de dinero requerida para
subsanar los adeudos y otros costos, asi como la percepcion de que los cargos eran altos
argumentando que no correspondian al consumo de agua, de manera que, estas situaciones llegaron
a afectar las valoraciones en cuanto a la eficacia percibida por el servicio, aspecto que generaba
una percepcion de baja utilidad con relacion a las necesidades de las personas usuarias. Por otra
parte, quienes no presentaban adeudos altos u otros inconvenientes valoraron positivamente el

servicio en cuanto a su utilidad y solucion de necesidades.

De manera positiva se valord la eficacia en el cumplimiento del servicio de Pago de Refrendo
Vehicular y la prestacion de los servicios de Hematologia y Oncologia Pediatrica, pues los servicios

prestados fueron de utilidad, solucionando las necesidades que los motivaron de manera particular.

Eficiencia ;Cual es el grado de eficiencia de los servicios / tramites que ofrece la dependencia?

El criterio de eficiencia fue el de menor valoracion a nivel general (3.97), principalmente por los
tiempos de espera para ser atendidos principalmente en el servicio de Llamadas de Emergencia
911. Un aspecto que contribuy6 a la generacion de percepciones negativas en el servicio de
Asesoria a Patrones, Empleados y Sindicatos fue la falta de acuerdos rapidos, mientras que la
limpieza y el cuidado fisico de las instalaciones fue mejorable en SIAPA y en el Hospital Civil de
Guadalajara «Dr. Juan 1. Menchaca» el cual se encontré en remodelacion de algunas areas que

afectaron la percepcion de las personas usuarias.

La manera en que las personas servidoras publicas son identificadas por los usuarios fue mejorable
en el servicio de Pago de Refrendo Vehicular, Asesoria a Patrones, Empleado y Sindicatos y en el
servicio de Cambio / Actualizacion de Propietario, esto se debid principalmente a que en estas
instancias de gobierno no utilizan uniforme y solamente se identifican las personas servidoras
publicas con el gafete o identificacion. Este aspecto fue bien valorado en el Hospital Civil de
Guadalajara «Dr. Juan I. Menchaca» donde la mayoria de las personas prestadoras del servicio se

encontrar con uniforme e identificaciones visibles.
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La eventual falta de medicamentos, es una de las situaciones que pueden llegar a presentar a las
personas usuarias del Servicio de Hematologia y Oncologia Pediatrica, aspecto que es atendido por
el personal prestador del servicio mediante diversas asesorias y enlaces con fundaciones e
instituciones que ayudan a los usuarios en estos casos, sin embargo, es importante que se

documente el mecanismo de accion para atender de manera oportuna dichas eventualidades.

Pertinencia ;En qué medida la demanda sobre el servicio / tramite que ofrece el gobierno es
efectivamente cubierta?

En lo general, el criterio de pertinencia correspondio a 4.03 (algo pertinente), esta percepcion se
vincul6 con los servicios entregados de manera Optima, es decir, que garantizan que son 6ptimos
con relacion a la necesidad particular que motiva a las personas usuarias a solicitarlos, este aspecto
fue bien valorado en los servicios / tramites sujetos a estudio, salvo el servicio de Llamadas de
Emergencia 911, pues se registrd la falta de coordinacion entre las instituciones policiales /
proteccion civil, asi como la falta de unidades o personal, aspecto que no permite garantizar que el

servicio sera entregado de manera Optima durante una emergencia.

La atencion recibida por parte del personal que presta los servicios / tramites presento areas de
mejora en el servicio de Llamadas de Emergencia 911, ya que algunas personas no percibieron un
buen trato al momento de ser atendidas en la llamada, aspecto que se refuerza con baja valoracion
de la disponibilidad para atender dudas, quejas o sugerencias y disposicion para ayudar a las

personas usuarias del servicio.

Calidad — Eficacia ;Cual es el nivel de complejidad que los usuarios perciben de los servicios /
tramites que reciben del gobierno? y (Cual es el nivel de confianza de los usuarios en los servidores

publicos?

A nivel general, la percepcion de calidad - eficacia en los servicios / tramites evaluados fue de 4.07
(algo pertinente), en ese sentido, las personas usuarias del servicio de Llamadas de Emergencia
911, consideraron que el servicio no fue prestado de manera agil y facil en su totalidad por lo que
la percepcion de ubico por debajo de la media, aspecto que pone de relieve la complejidad del
servicio ante diversas situaciones, especialmente cuando existe una alta demanda de llamadas en

temporada vacacional y derivado del alto nlimero de llamadas falsas o de broma.
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A nivel general, la atencion fue percibida como empatica por la mayoria de las personas usuarias,
en el caso del Hospital Civil de Guadalajara «Dr. Juan I. Menchaca» se identifico la disponibilidad
del personal para atender casos especificos y buscar ayuda externa mediante asociaciones o
fundaciones que permitan una mejor atencion de las personas usuarias, asimismo, se identificd que
el personal se muestra receptivo a las necesidades de las personas usuarias. La percepcion de buen
trato del personal, se observd también en el servicio de Asesoria a Patrones, Empleados y

Sindicatos.

En cuanto a la percepcion sobre el conocimiento y capacitacion de las personas prestadoras de
servicios se registro que el servicio de Hematologia y Oncologia Pediatrica obtuvo la mejor
valoracion, ya que las personas entrevistadas percibieron un nivel de conocimiento y capacitacion
importante en el personal, asi como en el servicio de Pago de Refrendo Vehicular y de Asesoria a
Patrones, Empleados y Sindicatos respectivamente, esta imagen se debio principalmente al

profesionalismo con que se desempefia el personal asi como la confianza generada en los usuarios.

Satisfaccion ;Cual es el grado de satisfaccion y aceptacion de los usuarios respecto al
servicio/tramite que reciben?

La satisfaccion general fue valorada con 4.0 en la escala del 1 al 5, donde 5 es totalmente satisfecho,
de manera que, el nivel de satisfaccion fue valorado como «algo satisfactorio, en el cual influyeron
las valoraciones por debajo de la media en el servicio de Llamadas de Emergencia 911 esto se
debid principalmente a la relacion con aspectos vinculados a la eficiencia y eficacia en la prestacion
del servicio. Por otra parte el tramite de Cambio o Actualizacion de Propietario presentd areas de

mejora en cuanto a los criterios de eficiencia y satisfaccion.

Por otra parte, la valoracion de la satisfaccion general con el Gobierno de Jalisco fue de 3.3, siendo
5 totalmente satisfecho, de manera que, la percepcion se considera como «regular», en ese sentido,
no se observaron correlaciones entre la valoracion de los servicios y la percepcion de satisfaccion
con el Gobierno de Jalisco, por lo que el desempefio de la variable se vincul6 principalmente con
la inseguridad percibida en la entidad, y algunos otros aspecto externos como la falta de

infraestructura, falta de medicamentos y apoyos, asi como altos cobros en servicios publicos.
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Eficacia

El nivel de utilidad general expresado en los
reactivos de eficacia, correspondio a 4.05, en una
escala donde 5 es totalmente pertinente, con lo
cual los servicios evaluados fueron percibidos
como «algo pertinentes» en dicho criterio.

El 84% de los usuarios consideran utiles los
tramites o servicios realizados, y su ponderacion
neta es del 78% y el valor promedio otorgado por
las personas usuarias fue del 4.1.

Los tramites o servicios mejor valorados en
cuanto a percepcion de utilidad fueron el tramite
para el pago de refrendo vehicular SHP; los
servicios de Hematologia y Oncologia Pediatrica
del Nuevo Hospital Civil de Guadalajara “Dr.
Juan 1. Menchaca”; el tramite de cambio y/o
actualizacién del propietario SIAPA; y la
Asesoria a patrones, trabajadores y sindicatos
STPS, con valores de 4.3, 4.2 y 4.1 para los dos
altimos, respectivamente.

Los tramites o servicios que mejor cumplieron
con lo ofrecido y respecto a la expectativa del
usuario, fueron el servicio de Hematologia y
Oncologia Pediatrica del Nuevo Hospital Civil
de Guadalajara “Dr. Juan 1. Menchaca” con una
puntuacion neta de 93%, seguido del Pago del
refrendo vehicular SHP, con 84%, y el Tramite
de cambio y/o actualizacion del propietario
SIAPA con una ponderacion del 77%.

La percepcion sobre solucion de la problematica
en general de los tramites o servicios fue
valorada positivamente con un promedio en 4.1.
Respecto a la solucion de los problemas por los
cuales requirieron de los tramites y/o servicios en
cuestion, los servicios / tramites que mejores

resultados obtuvieron fueron el servicio de

NUMERA SC.

Eficacia

El servicio con menor valoracion en eficacia fue el servicio
de Llamadas de Emergencia 911 con 3.79 de valoracion
promedio, mientras que la media se ubicé en 4.05.

Los tramites o servicios que cumplieron en menor
proporcion con lo ofrecido y respecto a la expectativa del
usuario, fueron el Servicio de Llamadas de Emergencia
911, y la Asesoria a Patrones, Empleados y Sindicatos con
una puntuacion neta del 63 y 62% respectivamente

Se registrd que el cumplimiento en la llegada de las
unidades al lugar de la emergencia no fue totalmente
satisfactorio (servicio de Llamadas de Emergencia 911).
En cuanto al servicio de Asesoria a Patrones, Empleados
y Sindicatos se observo que la solucion a las problematicas
llega a ser lenta, esto debido a que los asuntos laborales
llegan a solucionarse hasta en 15 dias, motivo por el cual
las personas usuarias presentaban en algunas ocasiones
percepciones negativas, pues esperaban una solucion a sus
necesidades en un menor tiempo.

El tramite de Cambio / Actualizacion del Propietario, se
observo que los costos relacionados con el tramite llegaron
a generar percepciones negativas en algunas personas
usuarias que no pudieron concluirlo debido a que no
contaban con la cantidad de dinero requerida para subsanar
los adeudos y otros costos, por lo que se generaba una
percepcion de baja utilidad del servicio con relacion a las

necesidades de dichas personas usuarias.

Eficiencia

Se identifico que de manera eventual la falta de
medicamentos o de acceso a ellos, como una de las
situaciones que pueden presentar las personas usuarias del
Servicio de Hematologia y Oncologia Pediatrica, de

acuerdo con las entrevistas cualitavas realizadas.

El criterio de eficiencia fue el de menor valoracion a nivel

general (3.97), principalmente por los tiempos de espera
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Hematologia y Oncologia Pediatrica del Nuevo
Hospital Civil de Guadalajara “Dr. Juan L.
Menchaca”; el Pago del refrendo vehicular SHP;
y el Tramite de cambio y/o actualizacion del
propietario SIAPA, con saldos de 98, 92 y 82%
respectivamente.

De manera positiva se valoré la eficacia en el
cumplimiento del servicio de Pago de Refrendo
Vehicular y la prestacion de los servicios de
Hematologia y Oncologia Pediatrica, pues los
servicios  prestados fueron de utilidad,
solucionando las necesidades que los motivaron

de manera particular.

Eficiencia

En cuanto a la percepcion sobre la eficiencia del
servicio o tramite recibido por las personas
usuarias, se observo que 83% considerd que éste

fue proporcionado correctamente.

La percepcion sobre la correcta realizacion del
servicio, fue notoria en los usuarios del servicio
de Pago del Refrendo Vehicular (SHP) el cual
obtuvo una calificacion promedio de 4.4 (siendo

5 la valoracién mas alta).

El promedio general para el aspecto de limpieza
de las areas de atencion correspondid a 4.2,
mientras que la puntuacion neta (saldo) en las
percepciones fue de 74% con lo cual, el
comportamiento del indicador a nivel general es

positivo.

La percepcion sobre los equipos y materiales
para la prestacion del servicio, en cuanto a si son
adecuados y pertinentes, se registrd que 90%
manifestd una opinidn positiva (figura 37), de
manera que, el promedio de valoracion para el
reactivo fue de 4.2, en la escala del 1 al 5, siendo

5 la valoracién mas alta (figura 38).

En ese aspecto se identificd que el servicio de
Asesoria a Patrones, Empleados y Sindicatos
(4.13), el servicio de Hematologia y Oncologia
Pediatrica (4.11) y el tramite de Pago de
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para ser atendidos principalmente en el servicio de

Llamadas de Emergencia 911.

Un aspecto que contribuy6 a la generacion de percepciones
negativas en el servicio de Asesoria a Patrones, Empleados

y Sindicatos fue la falta de acuerdos rapidos

La limpieza y el cuidado fisico de las instalaciones fue
mejorable en SIAPA y en el Hospital Civil de Guadalajara
«Dr. Juan I. Menchaca» el cual se encontr6 en
remodelacion de algunas areas que afectaron la percepcion

de las personas usuarias.

La manera en que las personas servidoras publicas son
identificadas por los usuarios fue mejorable en el servicio
de Pago de Refrendo Vehicular, Asesoria a Patrones,
Empleado y Sindicatos y en el servicio de Cambio /
Actualizacion de Propietario, esto se debid principalmente
a que en estas instancias de gobierno no utilizan uniforme
y solamente se identifican las personas servidoras publicas

con el gafete o identificacion.

El servicio de Llamadas de Emergencia 911 (SSE), fue el
que percibi6 con menor calificacion promedio con 3.8 con
respecto a la realizacion correcta realizacion del tramite o
servicio, esto se debe basicamente a la necesidad de

respuesta rapida para la atencion de emergencias.

Los servicios / tramites que recibieron menores
calificaciones promedio en relacion con el tiempo de
prestacion del tramite o servicio fueron el tramite de
Cambio y/o Actualizacion del Propietario - SIAPA con
3.7, servicio de Llamadas de Emergencia — 911 con 3.8 de
calificacion promedio, seguido del servicio de Asesoria a
Patrones, Empleados y Sindicatos — STPS con 3.9 en la

escala del 1 al 5, donde 5 es el valor mas alto.

En ese sentido, con relacion a la realizacion del tramite/
servicio en el tiempo esperado, el servicio de Llamadas de
Emergencia recibi6 la menor puntuacion neta, con relacion
al saldo en las percepciones positivas con 44%, esto se
debe principalmente a la percepcion de tardanza en la toma
de llamadas y en el tiempo de llegada de los servicios de

emergencia al sitio solicitado.

En el caso del servicio de Cambio de Propietario (SIAPA)

se registrd la percepcion de que el tiempo de espera para
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Refrendo Vehicular (4.06) fueron los servicios
que obtuvieron calificaciones por encima de la

media general (4.02) en eficiencia.

Los medios de identificacion de las personas
servidoras publicas fueron bien valorados en el
Hospital Civil de Guadalajara «Dr. Juan I,
Menchaca» donde la mayoria de las personas
prestadoras del servicio se encontrar con

uniforme ¢ identificaciones visibles.

El servicio de pago del refrendo vehicular SHP,
fue el mejor valorado, junto con el servicio de
Hematologia y Oncologia infantil prestado por el
HCG, con valoraciones de 44 y 4.2
respectivamente, y ponderaciones de 94% y 92%

para estos.

En términos de saldo en las percepciones el
tramite de cambio y/o actualizaciéon de
propietario SIAPA obtuvo 84%, sin embargo, la
asesoria a patrones, trabajadores y sindicatos y el
servicio de llamadas de emergencia 911,
registraron puntuaciones del 64% y 63%

respectivamente.

Pertinencia

El servicio de Hematologia y Oncologia
Pediatrica y el servicio de Pago de Refrendo
Vehicular fueron los mejor valorados en el
criterio de Pertinencia con 4.24 y 4.20 puntos
respectivamente en una escala donde 5 es
percibido como totalmente pertinente.

La calidad de los tramites y servicios con que
fueron entregados o recibidos, las personas
usuarias, expresaron que fue dptima con relacion
a su necesidad particular, se registrd que la
calificacion media del reactivo fue de 4.1,
asimismo, 84% de las menciones fueron
categorizadas como positivas. A nivel general, 4
de las 5 servicios valorados desarrollaron valores
por encima de la media.

En cuanto a la atencién recibida por el personal

que presta los servicios o tramites, se obtuvo que

? Jalisco

ser atendido es largo y que el tramite puede llegar a ser
engorroso cuando no se disponen de los documentos

solicitados.

A nivel general, quienes percibieron aspectos que le hacen
falta al servicio / tramite para ser mas eficiente, fueron
principalmente encaminados a la mejora de los tiempos de
atencién ya que consideran que los tiempos de espera

llegan a ser considerables en algunos casos.

Pertinencia

El servicio de Llamadas de Emergencias — 911 fue el que
desarrolld la calificacion promedio mas baja con 3.6, esto
se debid principalmente a que la atencién de las 1lamadas
en ocasiones no fue atendida de manera oportuna y sin
contratiempos, con lo cual, la demanda del servicio no fue
cubierta a cabalidad en el 36.6% de los casos.

En cuanto a la calidad de los servicios, el servicio de
Llamadas de Emergencias — 911, el que desarrollo menor
valoracion promedio con 3.7 en la escala del valoracion.
Lo anterior se debi6 principalmente a que algunas llamadas
de emergencia tardaban en ser atendidas y en otras
ocasiones no llegaban las unidades a los sitios requeridos,
lo cual afecto la valoracion de la calidad en el servicio.

En materia de atencion a las personas usuarias, el promedio
mas bajo lo recibi6 el servicio de Llamadas de Emergencia
—911 con 3.8 en la misma escala. En cuanto al saldo en las
percepciones (puntuacion neta) se observo que el servicio
del 911 y el servicio de Asesoria de la STPS recibieron las
proporciones mas bajas con 62% y 77% respectivamente.

Sobre la disposicion para atender dudas, quejas o
sugerencias, el servicio de Llamadas de Emergencia — 911
y el servicio de Cambio / Actualizacion de Propietario —
SIAPA (3.8 y 3.9 respectivamente) resultaron con los
valores promedio por debajo de la media (4.0).

Sobre la disposicién para ayudar personas usuarias y
proporcionar un buen servicio, el servicio de Llamadas de
Emergencias 911, desarrollé menor calificaciéon promedio
(3.7) con respecto al resto de los servicios valorados.

A nivel global, se registr6 que el nivel mas bajo de
pertinencia con relacién a la media de todos los datos fue

el servicio de Llamadas de Emergencia — 911 con 3.73.

Calidad-Eficiencia
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el 85% la calific6 como excelente o buena a nivel
general, lo que generd una calificacion promedio

de 4.1 enlaescaladel 1als5.

Calidad-Eficiencia

Sobre la solicitud del servicio, a nivel general fue
considerada agil y facil de realizar en el 76% de
los casos, 18% considerd que fue regular y 6%
manifestd una percepcion negativa al respecto
(figura 52).

La atencion fue percibida como empatica por la
mayoria de las personas usuarias, en el caso del
Hospital Civil de Guadalajara «Dr. Juan I,
Menchaca» se identifico la disponibilidad del
personal del HCG para atender casos especificos
y buscar ayuda externa mediante asociaciones o
fundaciones que permitan una mejor atencion de
las personas usuarias, asimismo, se identificé que
el personal (HCG) se muestra receptivo a las

necesidades de las personas usuarias.

En cuanto al conocimiento y capacitacion para
prestar el servicio, se registré que 87% de las

valoraciones fueron positivas a nivel general.

Se registr6 que el servicio de Hematologia y
Oncologia Pediatrica obtuvo la mejor valoracion
en cuanto a la percepcion del nivel de
conocimiento y capacitacion del personal, ya que
las personas entrevistadas percibieron un nivel
alto en las personas servidoras publicas del HCG.
Este aspecto fue bien valorado en el servicio de
Pago de Refrendo Vehicular y de Asesoria a
Sindicatos

Patrones, Empleados y

respectivamente.

La percepcion de confianza y profesionalismo
generada en la prestacion de los servicios, fue
valorada con 4.1 de calificacion promedio, en ese
sentido, 86% de las menciones fueron positivas,
aspecto que denota a nivel global la buena
imagen de los servicios valorados, en 4 de los 5

servicios incluidos en el estudio.
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En cuanto a la solicitud agilizacion y facil del servicio, se
registré que el servicio de Llamadas de Emergencias — 911
presentd una valoracion de 3.5, ubicandose por debajo de
la media general, se observo que dicho servicio desarrolld
la puntuacién neta (saldo) en las percepciones de 48%, la
cual fue menor con respecto a la media (70%).

La menor valoracién en cuanto a la percepcion de
capacitacion y conocimiento, asi como la percepcion de
profesionalismo y confianza generada sobre el servicio fue
para el servicio de Llamadas de Emergencias 911, que
obtuvo 3.8 e la escala del 1 al 5 (en ambos casos), siendo
el unico servicio valorado por debajo de la media de 4.1

(en ambos casos).

Satisfaccion

La satisfaccion general fue valorada con 4.0 en la escala
del 1 al 5, donde 5 es totalmente satisfecho, de manera que,
el nivel de satisfaccion fue valorado como «algo
satisfactorio».

Por otra parte, la valoracion de la satisfaccion general con
el Gobierno de Jalisco fue de 3.3, siendo 5 totalmente
satisfecho, de manera que, la percepcion se considera
como «regulary.

En cuanto a la satisfaccion con el servicio de Cambio /
Actualizacion de Propietario (SIAPA) (figura 72), se
observé que la valoracion promedio fue de 3.9 en la escala
del 1 al 5, asimismo, se observd que la puntuacién neta
(saldo) de las percepciones fue de 77%, de manera, que se
ubico por debajo de la media (4.0).

La satisfaccion con el servicio de Llamadas de Emergencia
— 911 desarrolld una valoracion media en cuanto a
satisfaccion de 3.7 en la escala del 1 al 5, siendo 5
totalmente satisfecho; el saldo (puntuacion neta) obtenida
sobre las percepciones de satisfaccion fue de 55%,
destacando que 48% de las personas usuarias se mantuvo
algo satisfecha con el servicio recibido, mientras que 33%
dijo estar regularmente satisfecha, con lo cual, es mantuvo
por debajo de la media global de 4.0, en la escala del 1 al
5 donde 5 es totalmente satisfecho.

En cuanto a la satisfaccion con el Gobierno de Jalisco, se
observaron algunos aspectos que contribuyen a una menor

satisfaccion, estos fueron la percepcion de inseguridad, la
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e Sobre la percepcion de si el personal que realiza
el tramite lo hace de manera cuidadosa, se
observo que la valoracion promedio del reactivo
fue de 4.0 en una escala del 1 al 5, donde 5 es
totalmente de acuerdo, la puntuacion neta (saldo)
en las percepciones correspondié a 82% a nivel

global.

e El servicio de Hematologia y Oncologia
Pediatrica fue el que obtuvo mayor calificacion
promedio (4.3) con relacion al conjunto total de
datos sobre la percepcion de realizacion de los
trabajos de manera cuidadosa, asimismo,
desarroll6 la puntuacion neta mas alta con 96%,
este aspecto se destaca por el trabajo
especializado en poblacién pedidtrica que

realizan las personas prestadoras del servicio.

Satisfaccion

e Elservicio de Llamadas de Emergencia 911
esto se debid principalmente a la relacién con
aspectos vinculados a la eficiencia y eficacia en

la prestacion del servicio.

e A nivel general, la satisfaccion con el tramite o
servicio correspondi6 a 4.0 en la escala del 1 al

5, donde 5 es totalmente satisfecho.

e La mayor puntuacion neta (saldo) desarrollada
por los servicios evaluados fue para el servicio
de Hematologia y Oncologia Pediatrica con
97%, lo que representa qué la mayor parte de las
personas usuarias estan satisfechas del servicio

y cuentan con una percepcion general positiva.

e La satisfaccion general con el servicio de Pago
de Refrendo Vehicular fue valorada con 4.1
(promedio), mientras que la puntuacion neta
(saldo) desarrollada fue de 79%, cabe destacar
que 34.5% de las personas encuestadas
afirmaron estar totalmente satisfechas con el

servicio recibido.

e Sobre el servicio de Asesoria a Patrones,

Empleados y Sindicatos, se registro que el
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falta (mejoramiento) de infraestructura vial, necesidad de
medicamentos y apoyos para poblacién vulnerable, asi
como la percepcion de altos cobros en impuestos, multas o

servicios.
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promedio de las calificaciones en satisfaccion
fue de 4.1 en la escala del 1 al 5, siendo 5
totalmente satisfecho. El saldo en las
percepciones de satisfaccion (puntuacion neta)
fue de 70%, destacando que 32.7% de las
valoraciones fueron de personas usuarias

totalmente satisfechas con el servicio.

Recomendaciones por criterio de evaluacion
Eficacia.

e Serecomienda la implementacion de acciones de coordinacion institucional en el Servicio
de Llamadas de Emergencia 911, es decir, el seguimiento puntual de la prestacion del
servicio a través del control del tiempo de respuesta en cada llamada, estableciendo
protocolos de accion para atender los casos en que el servicio se muestra ralentizado, de
manera que permitan mejorar oportunamente la respuesta de las diversas instituciones
involucradas con el objeto de alcanzar mayores niveles de calidad, es decir, que las

unidades lleguen a tiempo a los sitios donde son requeridas.
Actor al que se dirige la recomendacion:

OPD Centro de Coordinacion, Comando, Control, Comunicaciones y Computo del Estado

de Jalisco — Escudo Urbano C5
Plazo deseable de ejecucion de la recomendacién:

Diciembre de 2022.

e En cuanto al servicio de Asesoria a Patrones, Empleados y Sindicatos, es necesario que se
realice la optimizacion de los procesos de atencion a la poblacion usuaria, de manera que,
se logre mejorar los tiempos de solucion de problemas a los empleados, patrones y
sindicatos, reduciendo el numero de citas o reuniones para llegar a la resolucion de los
problemas, por ejemplo, pasando de multiples o indefinidas reuniones a un niimero
limitado y estandarizado para la mayoria de los casos. En este aspecto, es necesario que
sean revisados y actualizados los manuales de operacion del servicio.

Actor al que se dirige la recomendacion:

v,
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Secretaria del Trabajo y Prevision Social (STPS)
Plazo deseable de ejecucion de la recomendacién:

Diciembre de 2022.

e Sobre el tramite de Cambio / Actualizacion de Propietario, se recomienda difundir los
requerimientos y medios de consulta existentes sobre los costos, adeudos y otros aspectos
vinculados al tramite ya que quienes desconocen estos aspectos desarrollan mayores
niveles de insatisfaccion con el tramite. Este aspecto puede mejorarse a través de carteles
y folletos informativos dentro de las instalaciones donde se presta el servicio, entre otros.

Actor al que se dirige la recomendacion:
Secretaria de Gestion Integral del Agua (SGIA)
Plazo deseable de ejecucion de la recomendacién:

Diciembre de 2022.

Eficiencia.

e Es importante que todos los servicios valorados actualicen el manual de prestacion de
servicio, con el objeto de mejorar los tiempos de espera, ya que fue un aspecto que genero
constantemente insatisfaccion en las personas usuarias. En su defecto se recomienda que
todos los servicios dispongan de una manual de servicio que permita mejorar el flujo de
actividades y por ende, una mejor gestion de los tiempos de espera.

Actor al que se dirige la recomendacion:
Secretaria de Gestion Integral del Agua (SGIA)
Secretaria del Trabajo y Prevision Social (STPS)

OPD Centro de Coordinacion, Comando, Control, Comunicaciones y Cémputo del Estado

de Jalisco — Escudo Urbano C5
OPD Hospital Civil de Guadalajara (OPD HCG)
Secretaria de la Hacienda Publica (SHP)

Plazo deseable de ejecucion de la recomendacién:

Diciembre de 2022.
e En el caso del servicio de Llamadas de Emergencia 911 se recomienda fortalecer las
campafias de concientizacion sobre el uso del servicio a fin de disminuir las incidencias

con relacion al mal uso de la linea.
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Actor al que se dirige la recomendacion:

OPD Centro de Coordinacion, Comando, Control, Comunicaciones y Cémputo del Estado

de Jalisco — Escudo Urbano C5
Plazo deseable de ejecucion de la recomendacién:

Diciembre de 2022.

e Se recomienda la implementacion de un plan de mejora en la limpieza del area donde se
presta el servicio de Cambio / Actualizacion de Propietario, pues se registraron
valoraciones por debajo de la media.

Actor al que se dirige la recomendacion:
Secretaria de Gestion Integral del Agua (SGIA)
Plazo deseable de ejecucion de la recomendacion:

Diciembre de 2022.

e Serecomienda implementar acciones de mejora en la limpieza de las instalaciones y areas
que se encuentren en remodelacion o construccion en el Hospital Civil de Guadalajara “Dr.
Juan I. Menchaca” ya que se registraron areas de mejora en cuanto a la limpieza del
inmueble.

Actor al que se dirige la recomendacion:

OPD Hospital Civil de Guadalajara (OPD HCG)

Plazo deseable de ejecucion de la recomendacién:

Diciembre de 2022.

e Sobre el Servicio de Hematologia y Oncologia Pediatrica, se recomienda disponer de un
plan de accion que describa los procesos realizados por el personal que atiende a las
personas usuarias en los casos en que se presentan eventualidades derivadas de la falta de
medicamentos, es decir, que se pueda disponer de una herramienta que guie en el proceso
de localizar y adquirir los medicamentos en el menor tiempo posible a través de
fundaciones, instituciones o terceros.

Actor al que se dirige la recomendacion:

OPD Hospital Civil de Guadalajara (OPD HCG)

Plazo deseable de ejecucion de la recomendacién:

Diciembre de 2022.
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e En cuanto a la identificaciéon cémo personas servidoras publicas, se recomienda que el
personal que atiende a la poblacion usuaria cuente con uniforme y/o identificacion visible
que los acredite como servidores publicos, especificamente en los servicios de Pago de
Refrendo Vehicular, Asesoria a Patrones, Empleado y Sindicatos y en el servicio de
Cambio / Actualizacioén de Propietario, en los que se percibieron calificaciones menores
con relacion a dicho aspecto.

Actor al que se dirige la recomendacion:
Secretaria de Gestion Integral del Agua (SGIA)
Secretaria del Trabajo y Prevision Social (STPS)

Secretaria de la Hacienda Publica (SHP)

Plazo deseable de ejecucion de la recomendacién:

Diciembre de 2022.

Pertinencia
e Esnecesario que las corporaciones policiales realicen un analisis sobre las necesidades de
personal y unidades disponibles para dar respuesta a las llamadas de emergencia en tiempo
y forma, a fin de minimizar aquellos casos en que la respuesta se ralentizo por falta de
unidades o elementos.

Actor al que se dirige la recomendacion:
OPD Centro de Coordinacion, Comando, Control, Comunicaciones y Cémputo del Estado
de Jalisco — Escudo Urbano C5

Plazo deseable de ejecucion de la recomendacién:

Diciembre de 2022.

e Se recomienda reforzar los mecanismos de capacitacion (en materia de calidad en el
servicio) al personal que recibe las llamadas de emergencia a fin de mejorar la prestacion
de este, mejorando la disposicion para atender a las personas usuarias.

Actor al que se dirige la recomendacion:

OPD Centro de Coordinacion, Comando, Control, Comunicaciones y Cémputo del Estado

de Jalisco — Escudo Urbano C5
Plazo deseable de ejecucion de la recomendacién:

Diciembre de 2022.
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Calidad — Eficacia
e En cuanto al servicio de Llamadas de Emergencia 911, se recomienda que la instancia
prestadora del servicio, realice una valoracion de las necesidades de personal en
temporadas identificadas como de alta incidencia de emergencias, con la finalidad de
mejorar la calidad de la atencion, y la plantilla de personas operadoras.

Actor al que se dirige la recomendacion:

OPD Centro de Coordinacion, Comando, Control, Comunicaciones y Cémputo del Estado

de Jalisco — Escudo Urbano C5
Plazo deseable de ejecucion de la recomendacién:

Diciembre de 2022.

ANEXO O. Ficha informativa de la evaluacion
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Forma de contratacion Licitacion Publica Nacional

Costo total $645,000.00 (Seiscientos cuarenta y cinco mil pesos,
00/100 M.N.)

Fuente de financiamiento Fideicomiso 10824 Fondo EVALUA Jalisco

Unidad de evaluacion Direccion General de Planeacion y Evaluacion
Participativa
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Equipo técnico de la Unidad de
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