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INTRODUCCION

Hoy dia, la problematica nacional es compleja: pobreza extrema, desigualdad,
marginacion, inacceslbilidad a los beneficios de desarrollo, son situaciones reales que

no se resuelven facilmente.

El municipio como base de la sociedad mexicana se convierte en el punto clave para
observar las necesidades cotidianas de las comunidades que lo conforman. Es
precisaments en el municipio en donde las instituciones estan obligadas a ofrecer
instrumentos que brinden certidumbre al ciudadano, a través de la prestacién de
servicios de caracter social, que respondan a las necesidades inmediatas de los

individuos y de las comunidades.

La sociedad requiere de instituciones que apuesten a la creacion de acciones siempre
en apoyo y beneficio de ella: alimentacion, vivienda, equipamiento urbano, escuelas

dignas, salud y esparcimiento.

La institucion que nos ocupa fue creada el 7 de mayo del afio 2004, bajo la
representacién de Tres Diputados Federales Plurinominales pertenecientes a la Quinta
Circunscripcion del Estado de Mexico.

Con la instalacion de dicha oficina se plante6 como objetivo principal trabajar
permanentemente a favor de las comunidades del municipio de Naucalpan,
proporcionandoles programas de apoyo social, tales como: gestion ciudadana,
mejoramiento urbano, distribucién de paquetes nutricionales, mejoramiento y
equipamiento de escuelas, apoyo a la vivienda, programa de “Six Flag’s en tu
comunidad”, donacién de juguetes y dulces, jomadas de salud, asesoria juridica,

asesoria contable y donacion de medicamentos.
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Yeronica Pinal Gorzalez jatroduccion

Es por ello que la presente investigacion permite conocer la Opinién Publica de los
beneficiarios de los programas de apoyo social que acuden a la Oficina de Atencion

Ciudadana de Naucalpan, respecto a la prestacion de los servicios.

A partir de la realizacion de esta investigaciéon la Institucion podr4 contar con
informacion cuantitativa que le permita ubicar el grado de conocimiento que tienen los
beneficiarios de los programas de apoyo social que acuden a la institucién, asi como la

opinidn que expresan respecto a la utilidad de los mismos.

Es por ello que el objetivo general de este estudio es conocer la Opinién Publica de los
beneficiarios de los programas de apoyo social que acuden a la Oficina de Atencidn

Ciudadana de Naucalpan respecto a la prestacién de los servicios.

El eje de investigacién se presenta desde el ambito de la Comunicacion, la cual se
define como la transmision de mensajes de un emisor a un receptor sobre un referente

por medio de un médium.

En el Capitulo Uno se abordan teorfas especificas propuestas por el autor Manuel
Martin Serrano, mismas que dan soporte y proporcionan los elementos necesarios al
estudio: Teoria General de Sistemas, Teorfa Social de la Comunicacién y la Teoria de

la Mediacion Social.

De igual manera se presenta un breve recorrido por los periodos claves de la historia
del hombre, Iniciando con la Comunidad Primitiva. Mesopotamia, Egipto, Grecia y
Roma, la Edad Media, la llustracion y finalmente la historia de la Opinién Publica en la

actualidad.
Los interesados en el ambito de la Comunicacién podran encontrar en la presente

investigacion, un material Util y de apoyo en cuanto a los aportes tedricos que en ella se

presentan:

12



Veronica Pinal Gongalez Infrodiceion

La Teorla General de Sistemas explica a un “sistema” como entidad real y como
método de andlisis. Esta teorfa sirvi6 para definir y conocer la organizacién y
funcionamiento del sistema, en este caso el sistema de la Oficina de Atencion
Ciudadana de Naucalpan.

A partir de la Teorla General de Sistemas se ubican a los elementos estructurantes del
Sistema Comunicativo: actores, instrumentos, expresiones y representaciones
(representados en el modelo dialéctico de la comunicacion), los cuales se relacionan,

distinguen y seleccionan entre sl.

La Teoria General de Sistemas se tomd como base para el analisis de los elementos
que componen el sistema de la Oficina de Atencién Ciudadana de Naucalpan.

La Teoria Social de la Comunicaciéon permite que se explique a la Opinién Publica como
objeto de estudio, al ser ésta un subsistema del sistema comunicativo y compartir sus

elementos estructurales.

A la Opinion Puablica de le considera como un subsistema del Sistema Comunicativo los
cuales comparten elementos obligatorios y estructurales (actores, instrumentos,

expresiones y representaciones).

En este trabajo se define a la Opinién Publica como el conjunto de expresiones (que no
necesariamente tienen la misma direccion ni intensidad) producidas por los actores
(miembros de un grupo social especifico) a través de instrumentos de comunicacion

para generar representaciones sobre un referente publico.

En este capitulo se aborda a la Opinién Publica no sélo como un fendmeno
caracteristico de las primeras civilizaciones humanas, sino que a partir de ciertos
periodos se identifica las maneras en que los actores se relacionaban, sus referentes y

la forma de construir consensos.
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Yeronica Pinal Gorgdiez Infrodyccion

En el Capltulo Dos se desarrolla el Marco Contextual conformado por los sistemas
historico, referencial y social del referente de estudio de esta investigacion: Oficina de

Atencion Ciudadana de Naucalpan.

Como primer punto se ubica el sistema historico de la Institucidn, considerando en el
sus antecedentes, desarrollo y situacién actual. Se presenta también el sistema
referencial de la Oficina de Atencién; es decir la mision como la razdn de ser; y la vision

como el querer ser de la organizacion.

En este apartado se realiza el planeamlento de la Hipdtesis Nula de la presente
investigacion: “No se conoce la opinién publica de los beneficiarios de los programas de
apoyo social que acuden a la Oficina de Atencién Ciudadana de Naucalpan respecto a

la prestacion de los servicios”.

La metodologia que sirvido para disefiar y elaborar el instrumento de la presente
investigacion de Opinidn Puablica, se plantea en el Capitulo Tres, asi como los
elementos que intervienen en la tabla de operacionalizacion, los criterios de arboreacion

y de aplicacidén del cuestionario piloto.

De igual forma se presentan las Hipotesis Alternativas, planteadas de acuerdo a las

variables de conocimlento, opinién y sociodemograficas.

En el capitulo cuatro se da cuenta de los criterios y la metodologia que se llevaron a
cabo para el Levantamiento de Datos y conocer la opinion pablica de los beneficiarios
de los programas de apoyo social que acuden a la Oficina de Atencion Ciudadana de

Naucalpan respecto a la prestacién de los servicios de la misma.
Asimismo, se mencionan los tipos de levantamiento de datos que existen para llevar a

cabo un estudio de Opinidon Publica. Para el levantamiento de datos se empleé el

Censo, ya que la totalidad de los elementos de la poblacion que acude a la Oficina de

14



Atencion Ciudadana de Naucalpan fue encuestada, ademas de contar un marco

muestral de dicha poblacién.

Se hace la presentacion tanto de la planeacion, estrategia y reporte del levantamiento
de datos, consecuentemente se indican los resultados arrojados por el mismo de la
siguiente manera: resultados por frecuencia e indicador, resultados de conocimiento por

variables sociodemograficas y resultados de opinion por variables sociodemograficas.

Con los resultados obtenidos a partir de levantamiento de datos, se ofrece al lector un
analisis de la informacion cuantitativa que se lleva a cabo a partir de preguntas que se

construyeron a partir de la naturaleza de cada uno de los programas de apoyo social.

Este trabajo no solo pretende dejar un testimonio de experiencia acumulada, sino
también ofrecer un conjunto de elementos que podran ser considerados y valorados por
todas aquellas personas interesadas en conocer el papel que juegan las instituciones u
organizaciones encargadas de ofrecer apoyos en beneficio de la sociedad. De igual
manera, suscitar nuevas reflexiones, analisis y propuestas que contribuyan al constante
mejoramiento y eficacia de las instituciones que tienen la encomienda de llevar a las
comunidades mayores oportunidades de bienestar a través de estudios de Opinion
Publica. |
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CAPITULO UNO. MARCO TEORICO

En la presente Investigacién se explicaron teorias especificas propuestas por Manuel
Martin Serrano, mismas que dardn soporte y proporcionaran los elementos necesarios
al estudio: Teorla General de Sistemas, El Modelo Dialéctico de la Comunicacién y la

Teorla de la Mediacion Social.

El Modelo General de Sistemas identifica al Sistema Comunicativo como un sistema
abierto, interactuante y multiafectado por otros sistemas. Es en este apartado
precisamente en donde se coloca a la Opinion Publica como un subsistema del Sistema
Comunicativo pues comparte sus elementos estructurales, como lo precisaremos mas

adelante.

De igual manera se presentara un breve recorrido por los periodos claves de la historia
del hombre, iniciando con la Comunidad Primitiva. Mesopotamia, Egipto, Grecia y
Roma, la Edad Media, la llustracién y finalmente la historia de la Opinion Publica en

nuestros dias.

En este capltulo se abordara a la Opinion Publica no sélo como un fenémeno
caracteristico de las primeras civilizaciones humanas, sino que a partir de ciertos
periodos se va a identificar la manera en que los actores se relacionaban, cudles eran

sus referentes y de qué manera construian los consensos.
1. Teoria General de Sistemas

Manuel Martin Serrano’ propone la Teoria General de Sistemas, en la que plantea la

definicién de sistema como entidad real y como método de analisis.

' Martin Serrano, Manuel. Teoria de la Comunicacién. Eplstemologia y Andlisls de la Referencla. México. UNAM. ENEP Acatlan,
1991, pp.
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1.1. El Sistema y su Organizacion

Martin Serrano dice que para llevar a cabo la descripcion de “sistema” es necesario
conocer la deflnicién, organizacién y funcionamiento de un sistema el cual se

representa en el siguiente esquema:

Sistema
El Sistema como . El Sistema
entidad real como método de
analisls

Esquema # 1 .Proporcionado por el Seminario Taller Extracurricular de Opinion Pablica. 2007.

Al hablar de sistema es necesario hacerlo desde dos perspectivas esenciales; el

sistema como entidad real y el sistema como método de anadlisis.

1.1.1. El sistema como entidad real

“El término sistema cuando se utiliza para designar entidades reales, se opone al
término “agregado”. Un sistema y un agregado son igualmente conjuntos, es decir,
entidades que se constituyen por la concurrencia de mas de un elemento; la diferencia
entre ambos consiste en que el conjunto de los elementos de un sistema muestra una

organizacién de la que carecen los elementos del agregado”.?

En el siguiente esquema se observa la diferencia entre un sistema y un agregado:

? Martin Semrano, Manuel. ia. México, UNAM. ENEP

Acatlan, 1991, pp. 94,85.




Esta compuesto
por varios
elementos

Sus elementos
estan organizados

Yerdnica Pinal Gorgalez Capitdo Uno
El Sistema como
entidad real
Es necesario
diferenclar
I
I |
Un Sistema Un agregado

Esta compuesto
por varios
elementos

Sus elementos no
estan organizados

Esquema # 2 .Proporcionado por el Seminario Taller Extracurricular de Opinion Publica. 2007.

1.1.2. El Sistemma como Método de Analisls

El andlisis sistémico de un conjunto de elementos se caracteriza porque se propone
explicar la organizacion del objeto de estudio. A los elementos que se organizan en un

sistema se les denomina, componentes del sistema.
El objeto de estudio debe reunir ciertos requisitos para que sea posible el analisis

sistémico; el requisito previo es que el objeto debe poseer una organizacion, es decir,

que sea un sistema a nivel real.

19



Capitlo Uno

“La comunicacion puede ser estudiada sistematicamente porque es un objeto
organizado de estudio”.?

Un objeto de estudio estd organizado, y por tanto puede ser analizado como un
sistema, cuando sus componentes presentan las siguientes caracteristicas:; han sido

seleccionados, se distinguen entre si y se relacionan entre si”4

Lo citado antes se representa a continuacién de manera esquematica:

El Sistema como
Método de Analisis

Un Objeto de estudio esta
organizado cuando sus
componentes han sido

Seleccionados Se Se
distinguen relacionan
entre si antre si

Esquema # 3 .Proporcionado por el Seminano Taller Extracurricular de Opinlén Publica. 2007.

1.1.3. Componentes del Sistema

“Un componente pertenece a un sistema dado, cuando su existencla es necesaria para

que el sistema funcione o permanezca organizado como tal sistema”.®

Manuel Martin Serrano denomina a los elementos que se organizan en un sistema,
componentes del sistema

% Martin Serrano, Manuel,
Acatlan, 1991, p. 85

* Ibldem. p. 85

® [bldem p. 96-97

a. México. UNAM. ENEP

20



1.1.3.1. La Seleccion de los componentes del sistema puede ser:

/ Obligatorios

Seleccion de los | ———p
elementos

Optativos

T~

Incorporados

a) “Obligatoria.- Cuando la desaparicin de ese elemento tiene como
consecuencia la desaparicion del sistema, su transformacion en otro diferente, o
su incapacidad para funcionar como tal sistema.

b) Optativa.- Cuando el sistema puede funcionar sin desaparecer, o reproducirse
sin transformarse en otros sistemas, sustituyendo ese componente por otro.

c) Incorporados.- existen elementos que sin ser obligatorios y ni siquiera optativos
para la existencia o el funcionamiento del sistema en el que se encuentran,
aparecen tan frecuentemente que se les atribuye erréneamente una implicacion
en la organizacién del sistema. Son elementos que precisan de la existencia del

sistema, pero no estan implicados en él”. 8

Manuel Martin Serrano indica que en la medida en que cada sistema selecciona
componentes obligatorios y optativos, se puede observar la flexibilidad que posee la
organizacion del sistema. Un sistema en el que todos sus componentes sean
obligatorios serfa completamente rigido; un sistema en el que todos sus elementos

fuesen optativos serfa completamente elastico.

Por lo tanto los componentes del sistema pueden ser obligatorios, optativos o

incorporados.

® [bidem, pp. 97, 88
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1.1.3.2. La Distincion entre los elementos de un sistema.

Permite distingulr qué componentes distintos entran a formar parte del sistema. “Un
componente se distingue de otro u otros en el interior de un sistema dado, cuando las
diferencias que existen entre ellos, o sus diferentes comportamientos son necesarios

para que el sistema funcione o permanezca organizado como tal sistema”.’

La Distincién en el interior de un sistema puede ser de dos tipos; Estructural y

Funcional.

a) “Estructural.- Existe al menos una configuracion o estado del sistema en la cual
la existencia de ese componente es necesarla para que ocupe al menos una de
las posiciones que presenta esa configuracion, sin que en esa configuracion tales
posiciones puedan ser ocupadas por otros componentes.

b) Funclonal.- Existe al menos una configuraciéon o estado del sistema, en el cual la
existencia de ese comportamiento es necesaria para que asuma al menos una
de las funciones que contiene ese estado, sin que en ese estado tales funciones

puedan ser asumidas por otros componentes”.?

1.1.3.3. La Relacién entre os elementos componentes de un sistema.
Permite distinguir qué intervenciones diferentes tiene cada componente en el
funcionamiento del sistema. “Un componente pertenece a un sistema dado cuando
las relaciones que se establece con otro u otros componentes del sistema, son
necesarias para que el sistema funclone o permanezca organizado como tal
sistema”.® A estas relaciones Manuel Martin Serrano las denomina Dependencias,
indicando con ello que cada componente del sistema se ve afectado por otro u otros

componentes y viceversa y los describe de la siguiente manera:

in. México. UNAM. ENEP

" Martin Serrano, Manuel.
Acatlan, 1991, pp. 98-99

® bidern p. 99
° Martin Serrano, Manuel.
Acatlan, 1991, p. 101

3. México. UNAM. ENEP
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a) Solidarias.- Cuando el cambio del componente significa necesariamente que le
antecede, acompafia o sucede el cambio de otro u otros componentes y
viceversa.

Interdependencia A «——* B

b) Causales.- Cuando el cambio del componente significa necesariamente que le
antecede, acompafa o sucede el cambio de otro u otros componentes pero no a

la inversa.

Determinacion A — B

c) Especificas.- Cuando el cambio del componente significa que algunas veces
cambian otro u otros componentes, pero no necesarlamente, y viceversa.

La dependencia entre los componentes de un sistema no significa necesariamente que
cada elemento tenga que mantener relaciones directas de afectacion con todos y cada
uno de los demas. Para que un componente pertenezca a un sistema, es suficiente con
que mantenga al menos una relacion directa con otro componente. Respecto a los

demas podra establecer una afectacion indirecta.

La dependencia entre los componentes del sistema, afirma Manuel Martin Serrano,
tampoco significa necesariamente que cada componente manifieste aquellas que le
afectan en todos y cada uno de los momentos en los cuales existe ese sistema. Para
que un componente pertenezca a un sistema, es suficiente que una vez afecte a otro

componente, aunque ese efecto se manifieste en otro momento distinto”."

*® {bidem. pp. 101-102
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1.1.4. Analisis Sistémico

El analisis sistemico se define como “el estudio de la organizacién de los sistemas,
consistente en identificar cuales son los componentes que cada sistema selecciona,

como se distinguen unos de otros y qué relaciones mantienen dentro del sistema”."’

En el siguiente cuadro se esquematiza el Analisis Sistémico que propone Manuel Martin
Serrano:

El Analisis Sistémico

Es el estudlo de la organlzacién de los
sistemas y consiste en identificar cudles son
los componentes del sistema

| |

Que cada slstema Que se | Quérelaciones
selecciona distinguen unos manti_enen en el
de otros sistema
4 . . A
Para dar coherencia a varios
sistemas que por ser abiertos son:

v

|
I |

Interactuantes Multiafectados

I |
|

Se han clasificado en los siguientes
sistemas: Historico, Referencial,
Social, Comunicativo, Cognitivo

Esquema # 4 .Proporcionado por el Seminaric Taller Extracurricular de Opinion Publica. 2007.

" [bldem p. 103
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1.1.5. Modelo General de Sistemas

La Teoria General de Sistemas de Manuel Martin Serrano define al Sistema como el
conjunto de elementos organizados. Por lo tanto la Comunicacion es un sistema que se

encuentra inmerso en otros sistemas que interactian y son multiafectados entre sf.

En el Modelo General de Sistemas, se podra observar que “el Sistema Comunicativo
(SC) no es completamente auténomo; funciona abierto a las influencias exteriores de

otros sistemas comunicativos”.'?

Modelo General de Sistemas

Histérico

Referencilal

Social

, B

Comunicativo

/ N

Cognitivo

e | //

Bquma # 5. Modelo General de Sistemas, acufiado por el Seminario Taller Extracurrcular de Opinién Publica.
FES Acatlén. 2007

3. México. UNAM. ENEP

12 Martin Serrano Manuel.
Acatldn, 1981, p. 160
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El Modelo Sistémico o Modelo General de Sistemas, identifica al Sistema Comunicativo
como un sistema abierto, interactuante y multiafectado con otros sistemas como se
observa en la figura anterior; sistema histérico, referencial, social y cognitivo.™

1.2. Teoria Soclal de la Comunicacién

Existen caracteristicas especificas de la Comunicacion que permiten que sea abordada
como un Sistema y que permiten estudiar los intercambios de la informacién como

procesos que ocurren al interior de un sistema.

1.2.1. Deflnicién de Comunicacion
Es la transmision de mensajes de un emisor a un receptor sobre un referente por medio

* de un médium.™
1.2.2. Modelo Dialéctico de la Comunicacioén

La comunicacién humana como generadora de expresiones, es considerada como un
sistema, el Sistema Comunicativo posee componentes que estan organizados, que han
sido seleccionados, distinguidos y relacionados entre si.

El Modelo Dialéctico de la Comunicacién, afirma Manuel Martin Serrano, pretende
alcanzar los siguientes objetivos: analizar de manera sistemica los distintos
componentes que intervienen en el sistema comunicativo SC; sistematizar el analisis
de las interdependencias existentes entre el Sistema Comunicativo y el Sistema Social
y, aclarar las relaciones que la comunicacién establece con los referentes.

" Informaclén proporcionada por el Seminario Taller Extracurricular de Titulacién de Opinién Pdblica, Médulo 2, impartido por la Lic.
Olga Gallo Romo, FES Acatlan, Septlembre 2007.
% \nformacion proporcionada por el Seminario Taller Extracurricular de Titulacion de Opinion Publica, Médulo 2, impartido por la Lic.
Olga Gallo Romo, FES Acatlan, Septiembre 2007,
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A continuacion se describen los elementos del Modelo Dialéctico de la Comunicacion,
que por su naturaleza estan implicados en el Sistema Comunicativo: Actores,

Expresiones, Representaciones e Instrumentos.

Actores + »  |nstrumentos
A A

v “

Expresiones " Representaciones

Esquema # 6. Modslo Dialéctico de la Comunicacion propuesto por Manuel Martin Serrano

1.2.2.1. Actores
Son Actores:

a) “Las personas fisicas que en nombre propio o como portavoces o representantes
de otras personas, grupos instituciones u organizaciones estan en comunicacion
con otros Actores. _

b) Las personas fisicas por cuya mediacion técnica unos Actores pueden comunicar
con otros, siempre que su intervencion técnica en el proceso comunicativo
excluya, incluya o modifique a los datos de referencia proporcionados por los

otros actores”.'®

15 Martin Serrano Manuel.
Acatlén, 1891, p. 161

4a. México. UNAM. ENEP
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1.2.2.2. Instrumentos

Los instrumentos de la comunicacién son todos los aparatos biolégicos o instrumentos
tecnologicos que pueden acoplarse con otros aparatos biol6gicos o tecnologicos para

obtener la produccidn, el intercambio y la recepcion de sefales.

“Los instrumentos de comunicacidn se organizan en sistemas de amplificacion y de
traducciéon de seflales, constituidos por un érgano emisor, un canal transmisor y un

érgano receptor, como minimo”.'®

1.2.2.3. Expresiones

“Para poder explicar el componente ‘expresiones’ se tiene que abordar brevemente el
concepto de sustancia expresiva y de expresion. Entendiendo como sustancia cualquier

cosa de la naturaleza, cualquier objeto fabricado o cualquier organismo vivo.

“Son sustancias expresivas las materias informadas, o cualquier entidad perceptible por
algin sentido de Alter, sobre la cual Ego ha realizado un trabajo expresivo. Las
sustancias expresivas cuando son energizadas poseen la capacidad de generar
sefiales, es decir, de modular las energias que puedan afectar a los sentidos de algun

ser vivo”."

“Una sustancia estd informada cuando puede presentar diferencias perceptibles o
pueden adoptar diferentes estados perceptibles y algunas de esas diferencias o de
eso0s estados designan algo para alguien. Cada variedad o estado distinto (respecto a

otra variedad o estado) es una expresién (distinguible respecto a otras expresiones)”."®

'® [bidem. p. 163.

7 Informacién proporcionada por el Seminario Taller Extracurricular de Titulacion de Opinlén Pablica, Médulo 2, impartido por la Lic.
QOlga Gallo Romo, FES Acatldn, Septiembre 2007. '

'8 |bidem. p. 165.
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1.2.2.4. Representaciones

“La representacion en el campo de la comunicacion, actia organizando un conjunto de
datos de referencia proporcionados por el producto comunicativo en un modelo que

posee algun sentido para el usuario o los usuarios de esa representacion”. 19

Las Representaciones pueden diferenciarse segun su uso:
a) “Representaciones que son modelos para la acciéon. Dan a la informaciéon un
sentido que afecta al comportamiento.
b) Representaciones que son modelos para la cognicién. Dan a la informacién un
sentido que afecta al conocimiento.
c) Representaciones que son modelos intenclonales. Dan a la informacién un

sentido que afecta a los juicios de valor”.?

Manuel Martin Serrano, concluye este apartado diciendo, “creo que la comunicacion
aporta datos de referencia para que en la comunicacion se susciten representaciones
generales (accionales, cognitivas o intencionales), esas representaciones, para que
sean eficaces a la hora de identificar los objetos de referencia o de pautar la interaccion
entre los agentes, tienen que ser completas, es decir, deben de contener un modelo

dotado de sentido”.

1.3. La Opinién Publica desde el enfoque comunicativo

Como se ha explicado anteriormente, los elementos del Modelo Dialectico de la
Comunicacién son: actores, instrumentos, expresiones Yy representaciones. Este
modslo se traspola a la Opinién Publica; ya que la OP se observa a través de la

expresion y permite el consenso o disenso de los asuntos de interés publico.

La Opinién Publica sélo puede ser ejercida, entendida y analizada por el grupo social a

partir de la expresion.

" bidem. P.p. 167, 168
? |bidem. p. 188
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Para estudiar a la Opinién Publica dentro del Sistema Comunicativo, la Opinion Publica
va a ser un subsistema del Sistema Comunicativo, ya que comparte los mismos
elementos estructurales (actores, instrumentos, expresiones y representaciones), por lo
que le da la pertenencia al Sistema Comunicativo.

La Opinion Publica se define como: el conjunto de expresiones (que no
necesariamente tienen la misma direccion ni intensidad) producidas por los actores
(miembros de un grupo soclal especlifico) a través de instrumentos de comunicacion

para generar representaciones sobre un referente publico”.?!

1.3.1. Componentes del Sistema de Opinién Pablica

En el siguiente esquema aparecen representados los componentes del Sistema de la
Opinién Publica.

Instrumentos
» biologicos y/o tecnolbgicos
mediante los cuales se
expresa la opinion

Actores
Grupo Social en el cual estan
inmersos los actores del
sistema

Expresiones
mediante las cuales Representaciones
se hard patente el que _or_lentarén y deﬁnnr'f’m la
consenso y disenso « opinién del grupo social,
de los individuos que ello con base en la
conforman el grupo _experiencia, lnteres_eg y
social acerca del tema circunstancias del individuo
del debate con respecto a su grupo
social

Eaquema # 7. Proporcionado por el Seminario Taller Extracurricular de Opinion Publica. 2007

# Informacién proporcionada por el Seminario Talier Extracurricutar de Titulaclon de Opinidn Publica, Mddulo 2, impartido por la Lic.
Olga Gallo Romo, FES Acatlan, Septiembre 2007.
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1.3.2. Identificacién de los Componentes de la Opinién Publica en el referente del
presente estudio

El presente estudio de Opini6n Publica se abordara desde el enfoque de la naturaleza
comunicativa: a continuacién se identifican los componentes del Sistema de la Opinion
Publica de los beneficiarios de los programas de apoyo social que acuden a la Oficina
de Atencion Ciudadana de Naucalpan.

Actores
Grupo Social: Los
beneficiarios de los Instrumentos
programas de apoyo social El Cuestionario
que acuden a la oficina de
atencién ciudadana de
Naucalpan
A

v
v

Representaciones
que orientaran y definiran la
opinién del grupo social,
ello con base en la
experiencia, interesaes y
circunstancias del individuo
con respecto a su grupo
social

Expresiones
mediante las cuales
se hara patente el
consenso y disenso
de los individuos que
conforman el grupo
social acerca del tema
del debate

Esquema # 8 Componentes del referente de estudio
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1.3.3. Caracteristicas de la Opinién Publica

En el presente estudio se reconoce a la Opinién Publica como un Sistema, ya que tiene
elementos y éstos estan organizados, ademas de que presenta las siguientes

caracteristicas:

a) Cumple con la condicién de ser una entidad real

b) Los elementos que la constituyen como sistema son:
Actores
Expresiones
Instrumentos
Representaciones

c) Es una expresion (con las caracteristicas que establecié Socrates) por lo que es
un subsistema de la comunicacion

d) Esta conformada por opiniones de individuos que no necesariamente tienen la
misma direccion e intensidad

e) Se da entre los miembros de un grupo social

f) Tiene como referentes a los temas publicos.

1.4. Tooria de la Mediaclén Social

Inicialmente se puede decir que la Teorfa de la Mediacion Social es un paradigma
tedrico capaz de interpretar y sistematizar la diversidad de elementos que se

constituyen en el interior de un proceso social.

1.4.1. Definicién de la Mediacion
“Desde el punto de vista cognitivo, la mediacion equivaldria al sistema de reglas y de
operaciones aplicadas a cualquier conjunto de hechos, o de cosas pertenecientes a

planos heterogéneos de la realidad, para introducir un orden”.2?

“ Martin Serrano Manuel. La Mediacién Saclal. Madrid, Akal, 1976, p.49
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Mediacién: es la actividad que impone limites a lo que puede ser dicho, y a las maneras

de decirlo, por medio de un sistema de orden.
Hip6tesis de la Teorla Social de la Mediacion

Cada sociedad esta interesada en transmitir y
| conservar el conjunto de sistemas de orden mediante !

' los cuales impone una determinada visién del mundo. :

Proporclonado por el Seminario Taller Extracurricular de Opinién Piblica. 2007

Se trata de que el sistema de orden no cambie, aunque cambien los objetos que sirven

para transmitir el repertorio de mensajes.

La Teoria de la Mediaci6n Social permite darle orden a las cosas, hechos y conceptos,
que se han estado dando de acuerdo al grado de desarrolio de las sociedades

occidentales.

Este orden se puede formalizar en modelos, a los que Manuel Martin Serrano nombra:
MODELOS MEDIACIONALES.

La Mediacion esta encomendada a las Instituciones:
e Culturales
¢ Cientificas

¢ Profesionales

Cuando el mediador introduce un modelo de orden entre las cosas, para ofrecer una
vision estable del mundo, se produce un cambio importante. La informacion del
mediador cesa de tener por objeto la realidad original y por el contrario, por la realidad

trata de explicar el orden como forma de interpretar al mundo.
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Instancias Mediadoras

Todas las instancias normativas podrian ser estudiadas desde el punto de vista de la
Teoria de la Mediacion Social, ya que se consideran mediadoras en los procesos
sociales:

e La Clase Social como instrumento de mediacion entre la estructura de
produccion y las relaciones de produccion.

e La Politica como instrumento de mediacién entre los recursos y las aspiraciones.

e La Educacion como instrumento de mediacién -entre los recursos y los
comportamientos.

e La Psicoterapla como instrumento de mediacion entre los instintos y la
socializacion. |

Modelos Mediacionales

Desde el punto de vista operacional, modelo de mediacion y cddigo son
comparables porque:

e Puede Iinterpretarse como un mero sistema.codiﬁcante que significa lo mismo
que ESTRUCTURA.
» Sitodo método es un Cédigo entonces significa lo mismo que COERCION.
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MODELO
/‘ CcODIGO \
ESTRUCTURA COERCION

Estructura y Codigos son El modelo de Coerciéon

modelos que permiten explica que el medio es

unificar la diversidad del una forma de tomar

acontecer desde el punto partido acerca de “lo “que

de vista sociocultural ' ocurre”, lo que equivale a
compartido “a priori” por el decir que cbdigo e
mediador y los receptores ideologia son términos

(existe una necesidad que designan en este
social que cubrir mediante contexto, la misma cosa.

acuerdos)

Tal informacién contenida en un Modelo de Mediacion indica los grados de libertad de
las definiciones de la realidad, de las interpretaciones alternativas que puede tener un
miembro de una comunidad respecto al significado del acontecer, respetando el
C6digo.Z La informacién también mide hasta qué punto la estructura del modelo de
orden que se aplica al acontecer es complejo. Los codigos se hacen mas restrictivos 0

mas abiertos, segln las circunstancias sociales que atraviesa el grupo.
La significacién del Cédigo como control social es una constante cultural.

En la medida que el mediador utiliza los mismos supersignos, puede PENSAR y
ACTUAR.

En las sociedades se generan disonancias, desajustes. La Disonancia ha sido descrita
por Festinger (1957) como un estado de incomodidad, tension producida por la
concurrencia de dos elementos cognoscitivos, igualmente aceptados por el sujeto que

lleva a los sujetos afectados a realizar alguin esfuerzo por reestablecer la consonancia.

B |pldem. P. 56
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Un elemento cognoscitivo es cualguier opinién o creencia acerca del Ambiente, de uno

mismo o de la conducta de uno mismo. Ejemplo: La Tecnologla antifecundatoria es disonante

respecto a las normas catélicas de procreacién para un creyents,

1.4.2. Planos Mediacionales

Cuando existe disonancia entre lo que se informa y lo que acontece, entonces surgen

planos que permiten la reduccién de la disonancia.
Los tres Planos que propone Manuel Martin Serrano son:

1.- Plano de la Situacion. Esta constituido por los cambios que el acontecer opera en la
realidad social, un suceso que afecta al grupo, una norma que cambia, un codigo
nuevo, etc. "

2.- El Plano de los Principia. Constituido por las circunstancias cuya preservacién es
fundamental para la preservacion del grupo; bienes de produccion, normas, etc.

3.- El Plano de la Mediacion. Es el plano cognitivo en el que se verifica un proceso de

interaccion entre los dos planos (plano de la situacion y plano de los principia).

&
L 4

El de la Situacién El de los Principia

El de la Medlacién

Esquema #8. Propuesto por Manuel Martin Serrano en el Texto de la Medlacién Social
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1.4.3. Modelos Mediacionales

La Mediacién se propone como un analisis historico de las relaciones sociales. En el
Texto de Manuel Martin Serrano de la Mediacién Soclal, menciona dos tipos de

Modelos: los Culturales y los Sociales:

Sociales

Culturales

(espacio-tiempo) (se utilizan para interpretar al mundo)

Medieval o Mosaico

llustracién o e Jerarquico

Enciclopedismo ¢ Articular

e Capitalismo

o Latente o Abstracto

Capitalismo y Monopdlico

MODELOS CULTURALES: Interpretacion histérica que se hace del acontecer.
Medieval = DIOS——> Obra de Dios

llustracién o Enciclopedismo = RAZON!:(> Ciencia Experimental
CAPITALISMO ——> Desarrollo Tecnoldgico

CAPITALISMO MONOPOLICO ——> Modelo Atrtificial

MODELOS SOCIALES: Ideologia que se utiliza para interpretar al mundo.
MOSAICO ——> Datos desunidos unos junto a otros

JERARQUICO =—> Datos Dependientes

ARTICULAR =——> Cambio de codigos para transmitir los mismos datos
LATENTE O ABSTRACTO =—> Oculta los Datos.
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1.5. Historia de la Opinidon Publica

En el presente apartado se aborda a la Opinién Pablica desde dos perspectivas: la
primera a partir de las teorlas propuestas por Manuel Martin Serrano y la segunda
proporcionada por el Seminario de Opinién Pulblica. En consecuencia, la naturaleza
comunicativa se da desde dos vertientes: desde el autor Manuel Martin Serrano y la
parte historica del ser, de las personas. Es por ello que se hace una revisién histérica
de la humanidad partiendo de la Comunidad Primitiva. Mesopotamia, Egipto, Grecia y
Roma, la Edad Media, la llustraciéon y finalmente la historia de la Opinién Pablica en
nuestros dias. |

Se abordarg a la Opiniéh Pdblica no sblo como un fendbmeno caracteristico de las
primeras civilizaciones humanas, sino que a partir de ciertos periodos se va a identificar
la manera en que los actores se relacionaban, cuéles eran sus referentes y de qué

manera construian los consensos.

1.5.1. Comunidad Primitiva

Comunicacion Humana: Es una conquista de la evolucién humana que ha permitido
desarrollar una vida social que a su vez se ha sobrepuesto dialécticamente al individuo
concreto.

Como lo han mostrado las ciencias sociales y demostrado las biol6gicas:

La comunicaclén es una conquista de la evolucién de las especies.

La comunicacidn tiene como principal funcién contribuir a la permanencia y desarrollo
de la vida, tanto en el nivel filogenético (de especie) como en el ontogenético (de

individuo). Ademas de estar presente en todas las sociedades que han existido, la

comunicacion es un elemento estructurante de la personalidad del hombre.
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La comunicacién permite la transmision de las costumbres, hébitos, de las actividades

y de los avances en las diferentes razas.

La comunlicacion es un hecho social que se encuentra en congruencia con los fines
Ultimos de la especie humana (salvaguardar el conjunto de interpretaé.iones que se dan
sobre el acontecer y lo que en &l pasa para que el hombre tenga un sentido en la vida)
y del mismo grupo social para conservar territorio, bienes materiales y formas de

producir satisfactores materiales o inmateriales.

No son las capacidades innatas que posee el hombre lo que lo hacen ser una de las.
especies mas desarrolladas; sino es precisamente su capacidad para aprender de su
entorno, y asf, no sblo saciar sus necesidades basicas y buscar formas de

trascendencia espiritual.

Todo lo anterior lleva a caracterizar a la Opinién Publica dentro de este periodo como
fenémeno, no como objeto de estudio, pues surge desde el inicio del grupo social, que

es precisamente en lo que se denomina Comunidad Primitiva.

En el periodo histérico

correspondiente a la Comunidad 1. La proteccion de los individuos
Primitiva eran tres las tematicas frente a la naturaleza

que afectaban al grupo social y 2. El abastecimiento de alimentos
sobre las cuales habia que llevar 3. La posesion de un territorio

a cabo el consenso, éstas eran:

Estos se clasifican en los rubros de sobre vivencia y conservacion de la propiedad

privada.

Para recapitular sobre este periodo, se deja por argumentado que:

a) En cuanto a los referentes de interés comun:
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* La realidad de la muerte estimulé desde el Peleolitico Inferior, alguna forma de
pensamiento sobre la continuidad de la vida no flsica del individuo, lo que propicié la
construccion de enterramientos no naturales.

* La visualizacion de los restos del arte paleolitico permite establecer los principales
referentes comunicativos acerca de los animales, los hombres, el tiempo.

* Desde que el hombre liega a tener conciencia de si mismo y del medio que lo
rodea, siempre ha tenido como referente a la muerte, a la que se le ha representado
de multiples maneras, ya sea de manera simbolica o a través de ceremonias
religiosas y espirituales.

* La escultura neolitica parece estar directamente relacionada, por lo menos en sus
inicios con las practicas funerarias.

* Las tres tematicas que afectaban al grupo social -y sobre las cuales habia que
llevar a cabo un consenso- son la proteccion de los individuos frente a la naturaleza
y'otros grupos, el abastecimiento de alimentos y la posesion de un territorio.
Aspectos que se clasifican en el rubro de la sobre vivencia y conservacion de la

incipiente propiedad privada.

b) En lo referente a los roles de los actores de la comunicacion se puede mencionar

que:
* Las primeras muestras de la cultura humana se tienen en el periodo paleolitico.
* Se atribuye a .Ios neanderthales formas avanzadas de comportamiento vy
pensamiento simbolico.
* El homo sapiens aparecio en el periodo paleolitico superior y significdé un paso
definitivo en su desarrollo lo que le condujo a crear o a perfeccionar una red de
relaciones de tipo simbdlico que le habian de consentir una comunicaciéon con lo
inmediato (lenguaje) y con lo trascendente (magia, religion).

- La sedentarizacién supuso un cambio fundamental den la manera de concebir el
habitat humano. El hombre se agrup6 en poblados en los que, aparte de los recintos
privados, se hicieron precisos los lugares comunitarios y las construcciones

defensivas.
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¢) En lo tocante a la forma en que llegaban a los consensos:
* Al conformarse la humanidad en los albores de las comunidades primitivas, se
desarrolla el primer y mas arcaico sistema estemental en el cual ya existe un codigo
de referencla comun entre todos los integrantes de dicho grupo social.
* La llamada libertad civil, colectiva permite proteccion, alimento y territorio, a través
de la creacién, desarrollo y consolidaciéon de un Estado como conformacién politica,

econdémica y social.
De manera general se puede decir que:

La Opinién Publica, en su aspecto fenoménico, se origina y realiza al interior de la vida

social de los grupos humanos y de esta forma tiene pertenencia en estos grupos.

La Opinién Pablica en esta etapa, se presenta como fenémeno que cumple una
funcién de caracter comunicativo, no ejecutivo sino expresivo, con capacidad  simbdlica,
ya que rescata la capacidad natural del hombre para comunicarse no sOlo acerca del
presente sino también sobre ideas y sucesos del pasado y del futuro, con lo cual se
ahorra energla y se cumple una funcion de caracter social de produccion y reprodudcién

tanto de ideas como de bienes.

Los primeros referentes que el homo sapiens dejo en paredes y techos de galerias
subterraneas, lejos de luz del dia, son dibujos superpuestos, algunos a escala natural, o
con colores llamativos, de caballos, bisontes, renos, ibics, jabalies, bovidos salvajes,
rinocerontes lanudos y mamuts peludos. En algunas ocasiones tambien pintaron figuras

humanas con mascaras y simbolos relacionados con su instinto de reproduccion.

La sedentarizacion del hombre trajo consigo cambios sustanciales en la forma de
concebir el mundo: el cuidado del entorno ecolégico se convirtié en un apremiante, pero
a la vez decayé en la depredacion del medio, conforme fueron creciendo las

comunidades. El medio ambiente es un tema de interés publico.
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El tempo del desarrollo se toma conciente de su propia existencia y de su separacion

de los demas seres de la naturaleza.

Lo que le condujo a crear o a perfeccionar una red de relaciones de tipo simbdlico que
le habfan de consentir una comunicacion con lo inmediato (lenguaje) y con lo

trascendente (magia, religion).

En el paleolitico, periodo caracterizado por el tallado de |a piedra, se inicia el proceso de
hominizacién caracterizado por la conquista de la posicién erecta, la liberacién de las
manos y su correlacion con el cerebro; desarrollo de las estructuras cerebrales. EI
perfodo culmind con la aparicidon del hombre, quiza a fines de la Era Terciaria (perhaps)

hace 1.8 millones de arios.
1.5.2. Mesopotamia

Mesopotamia significa “lugar entre dos rios”, cultura asentada entre las cuencas de dos
rfos Tigres y Eufrates. Es considerada la primera cultura de la historia a través de la
cual aparecen las primeras aportaciones de la escritura; aspecto fundamental para
di_stinguida de ofras culturas, a este periodo corresponden el Poema del Gilgames y el
Caédigo de Hamurabi.

La sobre vivencia estaba ligada a la caza, |la pesca y la recoleccién de frutos.

Algunos referentes de esta cultura se plasman en paredes y cuevas: animales tales
como ciervos, cabras, venados, caballos, asi como figurillas humanas (empezaban a
tallar la piedra).

Periodos del Imperio Mesopotamico:

1. Sumerio - Arcadio (3000 — 2340 a.J.C.). En este periodo se erigieron ciudades

como Ur, Uruk, Mari.
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2. Reinado de Nabuconodosor (605 — 562 a.J.C.). Mesopotamia se convierte en el
centro del mundo por su poder y desarrollo. Se construy6 la fastuosa ciudad de
Ninive.

3. Periodo de decadencia. Se da la conquista de Mesopotamia por parte de los

persas.

En el Siglo XIX (1849-1850) se descubrieron parte de las ruinas del palacio de Ninive,
en el que se encontro la biblioteca de Assurbanipal con méas de 26 mil tablillas, centro
del saber de los babilénicos y asirios. Gracias a estas inscripciones se supo que la
famosa Babilonia posela: 53 templos dedicados a diferentes dioses, 55 al Dios Marduk

y 300 deidades de la tierra y 600 a las del cielo.

Mesopotamia entra en la historia en el paso del IV al lll milenio. De esta época datan las
primeras tablillas de la escritura pictorica halladas en el Tell Abu Salabij. En estas
tablillas se recogen no soblo las transacciones comerciales, sino mitos, himnos,

construcciones pedagogicas e historia.

A diferencia de la cultura egipcia que tenia su fundamento en una vida mas alla de la
muerte, la mesopotamica neg6 la posibilidad ultraterrena. Por ello las formas artisticas
surgieron como exaltacion del poder temporal, encarnado por el rey.

El arte desarrollado en Mesopotamia difiere de otras culturas, responde mas a una
estética hedonista con predominio de los sentidos mas que del intelecto. Las
expresiones son demandas del Rey, nunca del pueblo pobre y hambriento. Los
referentes publicos de esta cultura son la exaltacion de los triunfos y glorias, la

dominacion de pueblos y la guerra:
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Referentes Publicos

|
I |

Guerras - i Opresién a
Poder ejercido La vida terrenal
por los reyes otros pueblos
La religién utilizada Diferencias
como forma de : sociales entre
dominacion los pobladores

Esquema # 10. Proporcionado por e Taller Seminario Extracurricular de Opinidn Publica, 2007.

Debido a la creencia que existla vida después de la muerte, no resulta extrafio que las .

tumbas no adquirieran especial relevancia en el arte mesopotamico, aunque no
significara por ello que la muerte no les angustiara y que los heroes mitoldgicos
buscaran las hierbas de la inmortalidad.

Los dioses eran seres que podian intervenir en las cosas de los hombres poseedores
de la tierra, de los frutos y sus riquezas. Los campesinos cultivaban las tierras de la
divinidad y entregaban las cosechas al templo. Los gobemantes eran sélo

administradores de las divinidades.

La cultura mesopotamica al igual que otras culturas, siempre creyd en seres superiores,

no terrenales, sino mas bien seres divinos.

El poderio irracional de los reyes en algunas ocasiones, provocs la generacion de una
nueva clase social reconocida y respetada: la Burocracia, hombres gue trabajaban en

palacio y que eran conocidos como “hijos de palacio”, envidiados por las clases mas

desprotegidas.
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1.5.3. La Opinién Publica en la Comunidad Egipcia

La creacion del mundo es el acontecimiento que genera la compleja red de divinidades
egipcias. L.a primer cosmologia que se elaboré para construir un verdadero sistema
teolégico fue la del Santuario de Helidpolis, que tuvo en el nimero nueve su sistema de

ordenacion.

Para los egipcios la vida en la tierra era solamente un aspecto de un ciclo invariable, un
episodio efimero en comparacién con el tiempo infinito del mas alla. L.a muerte suponia
la posibilidad de la felicidad eterna, pero para lograrla, el hombre habia de vivir en este

mundo en armonia con las reglas establecidas, con la ética emanada del poder.

El clero tenfa como funcién asegurar el mantenimiento permanente de la creacion del
equilibrio universal obtenido el primer dia del mundo, gracias al cual, se alejo el caos y

se hizo posible la vida.

Al Dios Halcén Horus, primer dios del estado egipcio se le relacioné estrechamente a la
figura del Fara6n, éste término se utilizdé para designar al rey hasta el primer milenio,

cuando su figura ya no despertaba el respeto y la veneracién de las épocas clasicas.

El Faradn era considerado como una figura cercana méas a los dioses que a los
hombres; era un ser omnisciente y de bondad absoluta, que procuraba el bien de los
subditos, protegiendo al débil, haciendo que reinase la justicia.

En relacion a la estructura social egipcia, el personaje que ocupaba el maximo rango
social era el Rey (Faradn), quien era tenido por un Dios o emisario de él y por tanto,
digno de adoracion.

La venida del Faraon significaba la renovacion de la primera creacion, el
reestablecimiento del equilibrio de la naturaleza. En Egipto cualquier cambio en el trono,
no era algo exclusivamente temporal, sino de orden césmico. A la muerte del Faradn, el

caos amenazaba el orden del universo.
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El inicio de cada reinado suponia la vuelta al principio del afio |, seria necesario conocer
la duracion exacta del reinado de todos los faraones para precisar la fecha de cualquier

acontecimiento.

La historia egipcia se inicia hacia el ano 3000 (final del periodo predinastico) con una
primera dinastia de los afios de 2920 a 2770 a.J.C.

Ello no quiere decir que la civilizacién egipcia comience en este periodo, fue en los dos
milenios anteriores cuando se asentaron los principios que luego definirfan la

cosmovision egipcia: la lengua, la religion, las instituciones.

Para adentrarse y comprender el mundo egipcio es fundamental tomar en consideracion
la cronologia, y mas aln si se tiene en cuenta que los egipcios no poseian un sistema

cronolégico Unico ni continuo.

Los asentamientos humanos egipcios se remontan al periodo Neolitico, cuando
coexistlan dos culturas; la primera denominada Alto Egipto, ubicada en el sur y la
segunda en el Bajo Egipto, en el tercer milenio antes de nuestra era, bajo |la autoridad
de un solo monarca, convirtié a Egipto faradnico en el imperio que ha perdurado

durante un mayor lapso de tiempo en la historia de la humanidad.

La civilizacion egipcia muestra la complejidad de una cultura que nacio en el tercer

milenio anterior a la era actual y pervivié durante aproximadamente 3000 afos.
* Los roles de los actores de la comunicacion en la comunidad egipcla:

Es precisamente en el imperio antiguo cuando se asentaron los principios que
posteriormente definirfan la cosmovision egipcia: la lengua, la religion, las instituciones.
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Es la época en la que la piedra desbancéd por completo al adobe en las construcciones;
se levantaron las grandes piramides y los templos solares; se desarrolid la estatuaria, el

relieve y la pintura y proliferaron las tumbas.

Entre las aportaciones méas importantes de la cultura egipcia cabe destacar la escritura

jeroglifica, heredada por los sumerios.

Egipto es el imperio que ha perdurado durante un mayor lapso de tiempo en la historia

de la humanidad.
* Los referentes de interés comun en este periodo:

La génesis de lo humano; representada en la creacion del mundo que generd una
compleja red de divinidades egipcias. La primera cosmologia que se elabord para
construir-el sistema teolégico fue la del santuario de Helibpolis, que tuvo en el numero

nueve sus sistema de ordenacioén.

La religion; caracterizada por un rey que era tenido por un Dios. El Faradn era un ser
omnisciente y de bondad absoluta que procuraba el bien de los subditos, protegiendo al
débil y haciendo que reinase la justicia. La venida del Faradn significaba la renovacion
de la primera creacion; el establecimiento del equilibrio de la naturaleza. Cualquier
cambio en el trono no era algo exclusivamente temporal sino de orden cosmico. A la
muerte del Faraén, el caos amenazaba el orden del universo.

La muerte—vida / felicidad etema; ya que para los egipcios la vida en la tierra era sdlo
un aspecto de un ciclo invariable, un episodio efimero en comparacién con el tiempo
infinito del mas alla. La muerte suponia la posibilidad de la felicidad eterna, pero para
lograrla el hombre habla de vivir en este mundo en armonia con las reglas establecidas

en la ética emanada del poder.
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* Forma en que se llegaba a los consensos:

Existe un poder real, absoluto que se apoyaba en una rigida teologla basada en
la preeminencia del Dios Solar Ra, lo que hacia que la administracion interna del pais

obedeciera a una regulacién muy estricta y escasamente flexible.

El clero tenia como funcién, por delegacion real, asegurar el mantenimiento permanente
de la creacion y el equilibrio universal obtenido el primer dia del mundo, gracias al cual

se alejo el caos y se hizo posible la vida.
1.5.4. Grecia y Roma

El empleo de la Opinibn Pdblica como aspecto del gobierno democratico, tiene su

historia y se remonta a los griegos.

Los supuestos de esta comunidad son: la comunidad y los controles politicos
descansan en un cuerpo compuesto por los ciudadanos adultos responsables de la
comunidad. Estos adultos (elegidos por la comunidad eran los ancianos, estudiosos,
cientificos, pensadores sociales, filosofos, clase aristocrata, todos ellos con un-nivel alto
de honorabilidad) tienen el derecho y el deber de discutir problemas politicos con la

vista puesta en el bienestar de la comunidad.

En Esparta y Roma, la Opinién Publica era un ejercicio cotidiano de los ciudadanos, la
cual tenia su expresion mas clara en las Asambleas en las que se reunian todos los
integrantes del grupo social con derecho a opinar.

En Roma los comicios y plebiscitos eran una practica democratica de uso mas
frecuente, asi como las charlas informales de los cludadanos reconocidos (lideres de
opinion) en las diversas agoras de la ciudad.

El debate politico y de las ideas ya era un referente importante en este periodo. De este

tipo de debate podia resultar cierto grado de acuerdo. El consenso sera la base de la
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accion publica, de esta manera, se supone que las opiniones de la mayoria tenian el

control, pero las minorias recibian proteccion.

Al hablar de republicas democréticas se supone que los asuntos de interés publico y
que, por lo tanto, afectaban al grupo social, se resolvian mediante consenso ciudadano
(sin considerar en este caso a los esclavos) y no por imposiclon soberana o

gubernamental.
1.5.5. Edad Media

En la Edad Media el referente de la Opinion Publica cambié notablemente al perder la

relevancia politica a cambio de la religiosa.

La Opinién Publica disminuyé su matiz politica preponderante en los siglos de la

dominacién romana y se confundié con la religiosa.

Un ejemplo claro de ello son las ideas religiosas que dominaban, como es el caso de la
frase histérica tan bien conocida hasta nuestros dias; “Bienaventurados los pobres

porque de ellos sera el reino de los cielos”.

Después de ocho siglos de dominacién del Imperio Romano (cuya culminacion fue el
Senado en el que todos los ciudadanos contaban con una representacion) surge el
Cristianismo que instaura su Iglesia y respalda su dominio en el poder divino que Dios
otorgd a su discipulo Pedro y que éste a su vez delegd en otros transmitiéndose este
poder de generacién en generacion.

Los siervos y en general el grupo social, aceptaban y no replicaban: ¢para qué discutir
los asuntos politicos si en esta vida solo se estd de paso?; asi que se daba por hecho
que a los Unicos que debia incumbirles las decisiones sobre el ejercicio y preservacion
del poder politico era a la parte minoritaria del grupo social conformado por la familia

real. Por lo tanto, el Unico asunto de interés comun a todo grupo era la Fe.
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La Fe cobré una importancia tan preponderante que llegé a institucionalizarse, siendo la
Iglesia Catdlica la institucion mediadora y propagandistica de ésta, lo que trajo consigo
la institucionalizacién de la comunidad publica, ya que si el tnico asunto considerado de
interés publico era la fe, entonces todo lo que se debatiera y hablara acerca de ella

tenia que ser verificado y aprobado por la institucién mediadora.

El elemento ordenador del hombre y de la naturaleza era Dios, éste disponia a través
de sus representantes divinos en la tierra: los Reyes, los Sefiores Feudales.

Jesucristo en vida posee el poder de su Padre, éste al morir se lo otorga a Pedro; la
posesion de dicho poder significd que el seria su representante en la tierra; Pedro al
monir transmitié el poder divino a otro y asl sucesivamente. De esta manera los Reyes
de la Edad Media legitiman el control absolutista del que hacian objeto a sus

gobernados.
Es importante rescatar tres aspectos en este periodo:

1. El referente publico mas importante de la Edad Media fue la Fe (en su ambiente
religioso) que vista como institucién, la Fe aseguraba la sobre vivencia etema de
los individuos en espiritu. _

2. La expresién de la Opinién Publica puede tener otros referentes que no son
politicos, siempre y cuando se traten de temas de interés del grupo social y que
entren en la categoria que se ha sefialado como asunto de indole publico.

3. Los actores son los Reyes o Sefores Feudales y los representantes del Clero,
quienes en la tierra eran los representantes de Dios.

4. En cuanto a la forma en que se construian los consensos en esta época, es
importante mencionar que solo intervenian los reyes, sefnores feudales y el clero,

ellos imponian a los siervos los consensos tomados.
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1.5.6. La llustracién

En el mundo occidental la Edad Media tuvo su fin aproximadamente en el siglo XV, a
partir de éste da inicio la etapa que se conoce con el nombre de Renacimiento, se le
llama de esta manera porque en este perlodo renacen las artes, la ciencia y la

tecnologla, mismas que no hablan encontrado cabida dentro del medioevo.

El reconocimiento de las funciones de la Opinién Publica en una sociedad junto con el
requisito de las verdades publicas para el ejercicio de la libre discusion, se funda sobre
la idea del hombre como ser racional, plenamente capaz de alcanzar por si mismo la
verdad en el orden politico, social y economico.

La libertad en una democracia esta siempre equilibrada por un sentimiento de
responsabilidad individual, por los propios actos. Las premisas basicas de la
democracia son: el poder politico descansa en los ciudadanos; al ejercer este poder a
través de la expresion libre y organizada implica necesariamente el ejercicio de la
Opinién Publica. En otras palabras, el poder de la democracia esta sostenido por una

moralidad de la comunidad.

Es entonces cuando se vislumbra el establecimiento de nuevas formas de organizacion
del Estado, en donde cede el derecho individual en busca del derecho social, en el cual

todos los integrantes del grupo social estan debidamente representados.

El ejercicio de la Opinién Publica en el ambito politico volvié a considerarse un derecho
de todos los ciudadanos, ademas de que se le reconocid una importancia
preponderante dentro de los regimenes democraticos, ya que a través de ella podia
ejercerse el concepto libre de expresion de ideas, que empezd a conceptuarse como tal
en la Revolucion Francesa y que posteriormente invadié al nuevo Mundo con
inclinaciones libertadoras, todo ello implicd que se valorara a la Opinién Pablica como

objeto de estudio y no s6lo como un fenémeno de la naturaleza.
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El valor de la Opinién Pablica dentro del Renacimiento, se liga de manera estrecha al

concepto de democracia, ya que a traves de ésta el poder politico adquiere legitimidad.
1.5.6.1. La Opinion Piblica en la Epoca Liberal

El Liberalismo abarca de la segunda mitad del siglo XVIII, en él aparece la fllosofla de la
clase burguesa, y sus caracteristicas de este periodo se definen por: la confianza en el
hombre como ser racional y libre; por el progreso y por la felicidad universal; por la
creencia en una armonia natural social y por su vision individualista pragmatica y

utilitarista de la vida.

La Revolucion Francesa es la revolucion social por excelencia y con ella triunfa la
libertad de expresion. Con ella, la Opinién Publica sale de los circulos ilustrados y llega
a la calle, aunque haya que soportar ciertas opiniones contrarias a la Revolucién.

La verdad y la justicia ya no dependen en esta época del poder establecido, sino de la
socledad, entendida ésta como un organismo de discusién libre, en la que todos

pueden opinar, escuchar y plantear problemas.

La expresion de la Opinién Pablica es diversa, contradictoria, plural, persuasora sobre
diversos temas que el grupo social considera atafien a la supervivencla del mismo
grupo, y que cobra importancia para otros grupos sociales, por lo tanto, cada grupo
busca definir, comunicar y persuadir a otros grupos de la importancia de prever

fenOmenos.

La Opinion Publica se traslada al terreno de la vida publica, la idea de mercado y las
leyes de la oferta y la demanda también regulan el intercambio de opiniones. Las ideas
de soberania y participacion politica, el poder de la razén y la libertad de expresion

seran las encargadas de poner en funcionamiento el debate publico.

El mercado en esta época se ha cambiado por:
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a) El publico y los productos por las opiniones.

b) El precio es el resultado del regateo andnimo de todas aquellas personas

interesadas en el producto (negociacién de la Opinién Publica).

c) La Opinibn Publica sera el resultado del pensamiento de todos aquellos

ciudadanos interesados en un tema comun.

En el sigulente esquema se observan las caracterlsticas de los individuos que formaban

la opinién pablica en la época del Liberalismo:

Caracteristicas de los Individuos que

forman Opinién Pidblica

Leer y Escribir

Compartir Ideas

Llegar a formar la
Opinién Pablica

Ejercicio de los Derechos Civiles
Libertad de Expresion
Libertad de Imprenta

[

Difusion de ideas

Discusion

Debate Publico

OPINION PUBLICA

Esquema # 11. Proporcionado por el Seminario Taller Extracurricular de Opinidn Publica. FES Acatlan. 2007.

La Opinion Publica emerge cuando las restricciones que se aplican en la formulacion de

la voluntad general y se reproduce en el &mbito soclal.
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La reflexion y la discusion son insuficientes para alcanzar la Opinién Publica, para ello
se requiere del “intercambio de ideas”.

La Opinion Puablica es susceptible a diversas interpretaciones, por ello es importante

diferencias entre: Opinién Pablica, Medio Discursivo y Opiniones tal como se observa
en el siguiente cuadro:

Opinién Publica - Medio Discursivo Opiniones
Manifestaba la Permite ponefse Mera doxa,
opinién de “lo de acuerdo en conjeturas parciales

mejor para qué es lo mejor carentes de
todos” para la naciéon racionalidad
Por tanto: la
discusion y la

circulacion de las
ideas aseguraban
racionalidad

Esquema # 12. Proporcionado por el Seminario Taller Extracurricular de Opinién Publica. FES Acatlan. 2007.

De igual forma es importante hacer una distincion méas entre Opinién Publica y Voluntad
General:
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Opinién Puablica Voluntad General
Representada por la Representada
sociedad por el Estado

Toma de decisiones y

Expresada elaboracion de leyes

colectivamente a
través de la
Opinion Publica

Esquema # 13, Proporcionado por el Seminario Taller Extracurricular de Opinion Publica. FES Acatlan. 2007.

En esta época surge el Parlamento, a éste le correspondia en exclusiva dictar la ley

“Manifestar la voluntad general”.

Mientras que en el debate parlamentario su momento decisorio y procedimental se
daba mediante la votacion, la voluntad general era identificable a través de la ley

aprobada por la mayorfa.

La participacion de los individuos se convierte en presencia mediata no directa. A traves

de la Opinion Publica el Parlamento debe determinar cuél es la voluntad general.

La mal llamada democracia del Liberalismo consistia en que solo las personas que no
podian corromperse, podrian elegirse y en consecuencia, defender el interés de la
nacion, aunque los intereses de la nacién no sean los mismos de la gente del pueblo,
ya que este tipo de personas son egoistas, pero son ellos quienes deben votar por

quienes si defienden los intereses de la nacién, pero no de los electores.
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Existia el Sufragio Restringido el cual pretendia seleccionar a aquellos individuos que si
representaban el interés general; personas ilustradas, preparadas que son capaces de

renunciar a intereses personales por el bienestar y prosperidad de la nacion.

La representacion de la nacidén estaba dada por un arte abstracto y unitario y no un
mero agregado de provincias o estamentos. La justificacion de este argumento era que
no todos los individuos podfan representar la voluntad general, por lo tanto, no

participaban en las decisiones.

La doctrina liberal negd la democracia directa y el sufragio universal, ya que el
representante o gobemante era el que manifestaba la voluntad de toda la nacién y no la
de un grupo social.

La Opinion Pdblica en esta época estaba interrelacionada entre lo social y lo

comunicativo, es decir, entre los grupos y los individuos:

Lo Social Lo Comunicativo
(Grupos) (Individuos)

A 3

Existe interseccion como
nueva tematica sobre
todo un nuevo campo de
estudio

Esquema # 14. Proporcionado por el Seminario Taller Extracurricular de Opinién Publica. FES Acatlan. 2007.

Es en este momento de la época de la llustracion cuando surge la controversia de lo

que es la Opinién Puablica:
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La Controversia

¢La Opinién Pablica es
una reflexion elaborada
por individuos
ilustrados, racionales y
conocedores del asunto
publico?

Este es el argumento
caracteristico de la

época que estamos
tratando: la llustracion

¢ La Opinién Publica
@s un conjunto o
suma de opiniones
individuales?

Esquema # 15. Proporcionado por el Seminario Taller Extracurricular de Qpinidn Publica. FES Acatlan. 2007.

Rousseau pensador de la llustracion, decia que para que se diera la Opinion Publica
era necesario un pacto social; la sociedad, no los grupos, se rigen por la voluntad

general, pese a que la voluntad general son las voluntades individuales, que de manera

concreta busca el bienestar colectivo.

En el siguiente esquema se describe de manera esquematica el Pensamiento llustrado:
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El Pensamiento llustrado

Voluntad General Voluntad Individual
Representada por el A Reprensada por los
Estado intereses individuales

Buscar el bienestar de la

comunidad o mayoria Intereses egoistas

Producto de la reflexion y Voluntad
de la razén

Esquema ¥ 18, Proporcionado por el Seminario Taller Extracurricular de Opinidn Publica. FES Acatian. 2007.

Las caracteristicas del Pensamiento Liberal eran primordialmente dicotémicas como se

muestra en el cuadro siguiente:
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El Pensamiento Liberal
Siglo XVIII - XIX

Se caracteriza por enarbolar
preceptos dicotomicos

Ejemplo

v v

Individuo-Nacion Sociedad-Estado Voluntad General-
Voluntad Individual

No hay puntos intermedios
POR LO TANTO
Se niega la existencia de:

Partidos Politicos Corporaciones
Asociaciones

Esquema # 17. Proporcionado por e/ Seminario Taller Extracurricular de Opinién Publica. FES Acatlan. 2007

A continuacion se mencionan las caracteristicas de los Actores, Referentes y

Consensos de este periodo:
Actores: El Estado, los senadores y en general el cuerpo legislativo, los ciudadanos,

principalmente hombres sabios e ilustrados, quienes expresaban la voluntad colectiva.

Referentes: la politica, el bienestar social, la democracia.
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Consensos:

Primera forma: mediante la aplicacion de la voluntad general, contraria a la
voluntad individual o egoista; la voluntad general estaba en manos de los funcionarios
publicos del Estado, quienes arglfan que en cada voluntad general estaban
representados los intereses de la mayoria.

Segunda forma: la Opinién Publica se constituye para hacer contrapeso e incidir
en la toma de decisiones politicas.

Tercera forma: se supuso que la voluntad general regia politicamente debido a

que se consideraba producto de la reflexion desinteresada y sobre todo, porque posela
la razoén. '

1.6. La Opinion Publica en la Actualidad

Actualmente la Opinién Publica no se discute como fenémeno humano, sino como un
proceso elaborado con cimientos tedricos que permiten conocer lo que “dice”
determinado grupo social acerca de una temética (referente) especiffica.

Las tematicas de lo publico son:

La sobre vivencia del grupo social.

La produccion de bienes materiales e inmateriales

La conservacion de la propiedad privada

El Estado (el ejercicio del poder y sus consecuentes formas de accién).
La Cultura

o o kA N

La Ecologia
Cada uno de los referentes que se acaban de mencionar presentan tres variables:
1. El grado de afectacion de la sobre vivencia

2. El numero de afectados

3. La cercania de los receptores.
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A partir de los referentes y de las variables antes citadas, hoy sabemos que la Opinion

publica es:

Diversa Plural
Contradictoria Persuasiva

~ L= s s

Sobre los diversos temas que el grupo social considera atafien a la sobre vivencia del
mismo grupo Y que cobra importancia para otros grupos sociales, solo en la medida en

que le afecta, por lo cual cada grupo busca:

. 5w ¢

Difundir ' Comunicar Persuadir

<L

A otros grupos de la importancia de prever fenomenos. '

Como resultado de lo anterior, se puede decir lo que NO es y lo que S| es la Opinion

Publica:
Lo que NO es la Opinién Publica:
o El proceso de investigacién: Opinién Publica manifiesta.
e Lo que dicen algunos analistas sobre “la Opinién Publica™ Opinion Publica

publicada.

* Los sondeos
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o Las llamadas telefonicas que los televidentes o radioescuchas hacen a las
estaciones: comentarios del publico.

e La comunicacion publica: Comunicacion Social en la que la distribucién se
produce y distribuye por el recurso a un sistema de comunicacion
especializada en el manejo de la informacion que concieme a la
comunidad como conjunto.

e La comunicacion interpersonal: se lleva a cabo entre dos 0 mas personas.
Lo que Sl es la Opinién Publica:

“Es el conjunto de expresiones (que no necesariamente tienen la misma direccién ni
intensidad) producidas por los actores (miembros de un grupo social especifico) a
través de instrumentos de comunicacién para generar representaciones sobre un

referente publico”. 24

Una vez definida la Opinidbn Publica es necesario hacer una distincion entre la Opinion
del Opinion del Pablico y la Opinidén Publicada:

| Pabli Qpinién Publicada
La Opinién del Publico es el punto ' La Opinion Publicada es aquella que
de vista, emociones y se refleja en los medios de
sensaciones de los ciudadanos comunicacibn sobre un tema
sobre un determinado asunto y no determinado.
se publica.

La distincion entre la Opinion del Publico y la Opinidbn Publicada nos lleva a abordar un

argumento con validez el cual afirma que:

* Definiclén proporcionada por el Seminario Taller Extracurricular de Titulacién de Opinién Publica, FES Acatlén, Septiembre 2007.
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Conocer la Opinion del pablico
No publicar lo que otros ya

Las personas

que hablan Eublicaron t |
. DEBEN ntrar en contacto con las
por[_!,a:]gi;():?én personas

Conocer sus motivaciones,
prejuicios y expectativas

1.6.1. Vertientes actuales de la Opinién Publica
La Opinién Publica estd planteada desde dos vertientes:

1. “Aquellos que tratan de conocer la opinién pablica de algunos grupos sobre un
tema especifico utilizan métodos y técnicas que les permiten conocer con cierto
" grado de certidumbre lo que las personas de un determinado grupo social dicen

~ que plensan o hacen.
2. Aquellos que tratan de hacer teoria de la expresion de la opinién publica; aclarar
cémo el cambio de las sociedades ha interactuado con las expresiones de la

opinién de los diversos grupos sociales”.”®

El presente estudio estd planteado desde la vertiente que namero 1, “Aquellos que
tratan de conocer la opinién publica de algunos grupos sobre un tema especifico
utilizan métodos y técnicas que les permiten conocer con cierto grado de
certidumbre lo que las personas de un determinado grupo social dicen que piensan
o hacen”, ya que se pretende conocer la Opinién Publica de los beneficiarios de los
programas de apoyo social proporcionados por la Oficina de Atencion Ciudadana de
Naucalpan.

Es entonces y a partir de esta conclusion que resulta importante diferenciar el Modelo

Clasico de la llustracion y la Actualidad.

8 Informacién proporclonada por el Seminario Taller Extracurricular de Titulacion de Opinion Publica, Mbédulo 2, impartido por la Lic.
Olga Gallo Roma, FES Acatidn, Septiembre 2007.
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1.6.2. Diferenclas entre el Modelo Clasico de la llustracién y la Actualidad

1.

En el Modelo Clasico de la llustracién, la Opinién Publica resulta de la
agregacion de opiniones individuales, emitidas por ciudadanos informados que
ocupan la esfera publica en calidad de iguales, todos ellos criticos, atentos al
quehacer gubemamental, que generan agendas de discusién, debaten los
asuntos de interés general y expresan sus pareceres en diarios, folletines, cafés,
grupos de discusion, entre otros sitios pUblicos, con el supuesto de que se
terminara Imponiendo el mejor argumento.

Mientras que 'en la actualidad la Opinién Publica se conoce por la mediacién y
exhibicion de encuestas, en donde los Individuos, en su mayoria que no en su
totalidad, estan desinformados 'y desinteresados en la cosa publica, que no
generan sino absorben una agenda de discusién y expresan en sus respuestas
en monosilabos a preguntas no complicadas sobre circunstancias complejas

como por ejemplo la marcha del pals y de los asuntos de su gobierno.

1.6.3. Dinamica de la Opinién Publica

La dindmica de la Opinién Publica en la actualidad se da

. Actualmente en quienes producen la opinién publica y las agendas de discusion

son una proporcion muy pequefia de la poblacién total y cada vez menos en
términos relativos, sblo existen si publicitan sus ideas a través de los medios
impresos o electronicos, es decir, dependen de su visibilidad.

En los asuntos de interés publico lo cuales presentan mayores complicaciones
técnicas y hacen de las opiniones un asunto de competencia en saberes
especializados.

En los medios de comunicacién masiva que hacen visibles a quienes dicen

sustentar la opinién pulblica, devienen en verdaderos intermediarios, también con

intereses propios, entre la clase politica y quienes la sustentan, y entre éstos y el -

gran publico.
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4. En la actual esfera publica que se encuentra fragmentada. Por un lado perduran
los individuos semejantes al ciudadano clasico de la llustracién; informados,
interesados, orientados por el arquetipo racional y con acceso a los medios de
comunicacién, que participan de la discusion publica: los periodistas, los
expertos, los politicos, algunos empresarios y profesionistas entre otros. En la
otra parte, casi como una muda audiencia, se amontona el publico en su mayoria
desinteresado y desinformado, o sl quiere, informado o interesado a medias.

5. En quienes dicen sustentar la opinion pUblica a traves de los parajes de la esfera
publica clasica, los de la opinién publica ilustrada; en tanto, la audiencia de la
politica y de la informacion sobre los asuntos publicos, la inmensa mayorla de la
poblacion adulta, despliega sus opiniones como opinion popular a través de
registros de encuestas.

6. Las encuestas imponen temas, formulan preguntas sobre aquello en que los
individuos habitualmente no piensan, limitan opciones de respuesta, a lo mas,
registran lo que se llama disposiciones discursivas, es decir, aquello que los
individuos dicen verbalmente, qué haréan o harian, prefieren o preferirian ante tal
o cual circunstancia.

7 Las encuestas se hacen, se publican, se organizan, se almacenan y se usan
como anclas de la verdad; y a pesar de las peculiaridades de la opinion popular;
dicho uso no resulta tan exagerado, pues su medicion, cuando se hace con
seriedad, registra con los margenes de precision y confianza que las técnicas
probabilisticas permiten cuantificar las preferencias publicas con el acierto que la
experiencia ha documentado sobradaments, mas aun, tratandose de cuestiones
electorales en competencias democraticas.

8. Pensar que en general el publico miente a los encuestadores, 0 que la mayoria
de las agencias de investigaciéon fabrican resultados; carece de sustento
empirico. Ciertamente un entrevistado puede exagerar o minimizar, exhibir u
ocultar y a veces simplemente mentir en determinados temas y circunstancias,
pero los buenos disefios técnicos deben considerar tales circunstancias y temas
para anticiparse a sus efectos. A su vez, sin duda que hay agencias de

investigacion como cualquier otra actividad humana, dispuestas a facturar datos
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a la medida del solicitante, pero son las menos y en el mercado de la
credibilidad, principal activo de la bolsa demoscépica, terminan naufragando.

La opinién publica que registra una encuesta tampoco agota el conocimiento de
lo politico, el cual es mas complejo que los dichos de los individuos acerca de sl
y de sus relaciones, pues considera que la realidad social se estructura en
diversos momentos: el cultural, el de la conciencia practica y el de la conciencia
discursiva. El primero, el paraje de los significados sociales, debe entenderse
mediante un esfuerzo hermenéutico. El segundo, el de la conciencia practica, es
el territorio para el trabajo antropoldgico o la investigacion participante, que
informan qué hacen los gfupos e individuos y como lo hacen, cudles son sus
usos y costumbres. Y por ultimo, el campo de la conciencia discursiva, tienen en
las entrevistas, estructuradas o no, pero también en el registro de mensajes, sus

técnicas de indagacion propias.

10. Los registros de la opinién publica en materia politica, es decir, las encuestas,

dan cuenta de una dimension de la relacidn que las personas guardan con el
sistema politico, pero subsisten otras que sélo pueden penetrar a través de
técnicas de investigacion diferentes. En otras palabras, mal harlamos si
pensamos que la encuesta agota la complejidad de la vida politica de los
individuos, por simple que ésta sea. Pero mal harlamos también, si pensamos

que la encuesta nada desentrafia.

La expresion de lo que los miembros de distintos grupos sociales producen con

respecto a referentes publicos:

e no es Unica

* Nno es homogénea

e no es verdadera

e nivalida

* no representa la mejor

* no es la unica via para dar cuenta de los fenémenos sociales.
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En el siguiente esquema se representa la utilidad de los estudios de opinion publica
aplicados con ciertas reservas tedricas, ya que sirven para coadyuvar en la toma de

decisiones de caracter politico, econdmico y cultural.

La utilidad de los estudios de la
opinién publica que se realizan
en los diferentes grupos
sociales:

Representan la aplicacion de métodos y
técnicas precisas y con cierto grado de
confiabilidad. La mayoria de las veces
sirven para coadyuvar en la toma de
decisiones de caracter:

POLITI

Esquema ¥ 18. Seminario Tailer Extracurricular de Opinién Piblica. 2007.

Los gobiernos, las empresas, las organizaciones, las instituciones y diversas disciplinas,
recurren cada vez mas a estudios de opinién publica con el fin de diagnosticar, explicar
y planificar acciones que inciden en la conformaciéon de la vida cotidiana de los

individuos, no sélo a nivel regional y nacional, sino a nivel internacional.
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1.6.4. La Encuesta

La investigacion por encuesta es cada vez mas utilizada por diversos sectores de la
sociedad. En este método se emplea como instrumento el cuestionario y es aplicado a

un grupo especifico de la poblacién, para conocer acerca de un referente comun.

Una encuesta registra un dicho. El dicho sobre una preferencia o una posible accién. La
encuesta electoral podria presentarse asi: tal proporcién de la poblacion ha dicho que

votara por un politico y tal proporcién que lo hara por su rival.
1.6.4.1. Definicion de Encuesta:

“Es un método que consiste en recopilar informacién sobre una parte de la poblacion

muestra, a través de un cuestionario estructurado sobre un determinado tema”.?®

La investigacion contemporanea mediante encuestas es producto principalmente del
siglo XX, especificamente de investigadores norteamericanos como Samuel A. Stouffer
y Paul F. Lazarsfeld.

Lazaesfeld y Stouffer contribuyeron a reunir y preparar a jovenes cientiﬁcos sociales
quienes participaron y crearon instituciones de gran importancia como:
e EI Centro Nacional de Investigacion de la Opinién de la Universidad de
Chicago.
¢ El Centro de Investigacion de Encuestas de la Universidad de Michigan
¢ El Centro de Investigaciones de Encuestas de la Universidad de California

en Berkeley.

En seguida se describen algunas de las aportaciones realizadas por los investigadores

antes mencionados:

* Rojas Soriano. Guia para realizar investigaciones sociales. Pp. 137-138
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Samuel A. Stouffer:

Fue uno de los pioneros en la investigacién al aplicar métodos empiricos a problemas
sociales, empezando con andlisis de los efectos de .la depresidon en los Estados
Unidos, y la compilacién de datos respecto a la condicibn de los negros
norteamericanos durante los afios treintas. _

Al inicio de la Segunda Guerra Mundial, dirigi6 la Rama de la Informacion y Educacion
del Ejército de los Estados Unidos de Norteamerica, reuniendo a un grupo de

cientificos sociales para examinar cuestiones tocantes a la prosecucién de la guerra

En el inicio de los afios cincuenta, durante el macartismo, dirigié encuestas nacionales |

para examinar los efectos de la cruzada anticomunista.

El legado de Stouffer continia con los disefios de estudio utilizados actualmente,

métodos de muestreo, disefios de cuestionario, logica de andlisis, entre los mas |

importantes.

En cuanto a la contribucion al método de las encuestas:

Se cred la Oficina del Censo se los Estados Unidos. Su contribucién radica en los |

aportes al campo del muestreo y la recoleccion de datos.
Ha desempefiado un papel de singular importancia en la creacion de definiciones

estandarizadas para muestreo y métodos para aplicar estas definiciones de campo.

Paul F. Lazarsfeld

También considerado como pionero de la investigacion por encuestas, especificamente

en la comunicacion politica, desarollé técnicas rigurosas para aplicar metodos |

empiricos a temas sociales.
Empleé el equipo mecanizado procesador de datos para elucidar y formalizar la I6gica

del analisis de encuestas.

Formé el centro permanente de investigaciones de los métodos de encuesta, |

empezando con la organizacion de la Oficina para Investigacion Soclal Aplicada, en la
Universidad de Columbia.
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En la actualidad existen institutos similares en universidades en todo Estados Unidos y

en paises latinoamericanos como Brasil y México.

Actualmente la practica de las encuestas exige una discusion tedrica que en estas
primeras etapas se centra principalmente en la naturaleza de los cuestionarios: ;, Cémo
confeccionar las preguntas cémo y quién debe formularlas, a través de un medio?, entre

otros aspectos.

Mas recientemente, las encuestas comerciales han resultado fuente inapreciable de
datos para el analisis secundario y se han publicado muchos libros y articuios
académicos en los que se informa detalladamente acerca de éstos, aplicando procesos

descriptivos y comerciales.

1.6.4.2. Algunas virtudes de la Investigacién por Encuesta

Las encuestas de muestreo casi nunca se efectian con el propésito de describir la
muestra particular que se esta estudiando; mas bien se efectian con el proposito de

comprender a la poblacibn mas general entre la cual se tom¢ inicialmente la muestra.

De manera similar, los analisis explicativos en la investigacién por encuestas tienden al

desarrollo de proposiciones generalizadas acerca del comportamiento humano.
Cada vez que el investigador por encuestas trata de explicar las razones y las fuentes
de hechos observados, sus caracteristicas y correlaciones deben adoptar una actitud

determinista.

El formato de la encuesta permite hacer una elaboracion clara y rigurosa de un modelo

logico, esto aclarara el sistema determinista de causa-efecto.

70



En la practica, los datos de las encuestas facilitan la aplicacién cuidadosa del
entendimiento légico. Su formato permite el riguroso desarrollo y la prueba de tales

explicaciones logicas.

Mediante el examen de cientos y aun de miles de interrogados en las encuestas, es
posible poner a prueba proposiciones complejas que incluyan diversas variables de

interaccidn simultanea.

Resulta importante mencionar la definicién de sondeo y sus caracteristicas especificas

para entender sus diferencias con |la Encuesta:
1.6.4.3. Diferencia entre Sondeo y Encuesta

Es preciso diferenciar al sondeo de la encuesta, el primero se realiza de manera
indiscriminada y la segunda, se lleva a cabo a través de una metodologia justificada y

estructurada.

“El sondeo son preguntas que se hacen a algunas personas que se encuentran o
caminan por alguna parte de la ciudad, cuyo levantamiento de datos es azaroso y sin

validez metodolégica”.?”

Caracteristicas del Sondeo:

Carece de método
Es azaroso
Aborda temas de interés publico

No pemite generalizaciones

o > b~

Es frecuentemente utilizado en los medios masivos de comunicacion por su
facilidad y bajo presupuesto para realizario

6. Se realiza con fines informativos e ideologicos

7 Gallo Romo Olga. Tesls de Maestria, FCPyS-UNAM
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7. Se usa con frecuencia en el periodismo actual
8. No da cuenta de la realidad social

9. Su formulacién es sencilla
1.6.4.4. Caracteristicas de la Encuesta

La Encuesta es empleada por diversas disciplinas: sociologia, ciencias politicas,
psicologia, etc. y tiene las siguientes caracteristicas:

1. La informacién recogida se emplea para un andlisis cuantitativo con el fin de
identificar y conocer la magnitud de los problemas sociales

2. Sirven para diagnosticar, evaluar, pronosticar y llegar a la toma de decisiones

3. Elinstrumento para levantar una encuesta es el cuestionario, el cual se formula
considerando: un marco tebrico concéptual, una hipoétesis (con sus variables) y
los objetivos de la investigacion.

4. La encuesta es elaborada por especialistas en el tema e investigadores sociales.
En el ambito de la comunicacién se emplea para conocer la opinién pablica de un
grupo social especifico acerca de un tema publico
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CAPITULO DOS. MARCO CONTEXTUAL
2. Marco Contextual de la Oficina de Atencién Ciudadana de Naucalpan

Es importante mencionar que la informacion que se presenta en este caplitulo ha sido
elaborada a partir de un intercambio de ideas entre uno de los fundadores de la
Institucién y las personas que colaboramos en ella, ya que nos enfrentamos a la

situacion que nuestro referente a estudiar no contaba con los datos requeridos.

En el presente capitulo se desarrolla el Marco Contextual conformado por los sistemas
historico, referencial y.social del referente de estudio de esta investigacion: Oficina de

Atencion Ciudadana de Naucalpan.

Como primero punto, se ubica el sistema historico de la Institucién, considerando en €l

sus antecedentes, desarrollo y situacion actual.

Se presenta también el sistema referencial de la Oficina de Atencién, es decir la mision
como la razoén de ser, la visién como el querer ser y los valores como las normas o

acciones que rigen la conducta de los miembros de la organizacion.

En cuanto a la estructura de la organizacion, ésta se representa graficamente a través
de un organigrama de la Oficina de Atencién Ciudadana de Naucalpan; se especifican
las funciones de los diferentes departamentos asl como de las actividades que se llevan

a cabo en cada uno de ellos.
Respecto a las caracteristicas demograficas de la poblacibn a encuestar, se

proporcionan algunos datos tales como; edad, sexo, ocupacion, nivel de estudios, nivel

socioeconémico, tipo de localidad a la que pertenecen, filiacion politica.
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2.1. Sistema Histérico de la Oficina de Atencién Ciudadana de Naucalpan

A continuacién se desarrollaran los antecedentes de la Oficina de Atencién Ciudadana
de Naucalpan, asl como el desarrollo que ha tenido a partir de creaclén en el afio 2004,

y la evolucién que ha tenido hasta llegar a la situacién actual.
2.1.1. Antecedentes

El'7 de mayo del 2004 fue inaugurada la Oficina de Atencién Ciudadana de Naucalpan
de Juarez Estado de México, bajo la representacién de tres diputados federales
plurinominales pertenecientes al Municipio de Naucalpan de Juarez, Estado de México:
Rebeca Godinez y Bravo, José Adolfo Murat Maclas y Guillermo Martinez Nolasco.

La creacién de esta Oficina de Atencion, responde a la aplicacién de los derechos que
poseen los integrantes del Grupo Parlamentario del partido Revolucionario Institucional,
el cual consiste en “establecer oficinas de representaciéon en sus respectivos distritos
electorales o circunscripciones plurinominales; contar con el apoyo administrativo de
que se disponga, para el desempeiio de sus labores legislativas; realizar labores de
gestorfa ante cualquier autoridad, dependencia u organismo publico y atender a los

ciudadanos y a las organizaciones sociales”. '

A partir de estas prerrogativas, la Fraccién Parlamentaria del Partido Revolucionario
Institucional de la LIX Legislatura, después de valorar la necesidad de apoyar a los
Comités Municipales, tomé la determinacién de comisionar a todos Ios diputados
plurinominales (que no son elegidos por el voto directo del ciudadano) del Estado de
México, para que se convirtieran en un punto de apoyo para dar soluciébn a los
compromisos contraidos dentro de la politica social, no importando los tiempos

electorales.

' Reglamento Intemo del Grupo Parlamentario del Partido Revoluclonario Institucional en la Camara de Diputados. Capltulo I,
Artlculo 6, fracclones m, n y 0. 2007
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Naucalpan de Juarez fue el municipio en el cual se implementdé esa nueva relacion
entre el Poder Legislativo y los ciudadanos naucalpenses. Uno de los principales retos
de este proyecto, era que lo encabezaban tres Diputados desconocidos para la
sociedad, pero que obedecen a las mismas funciones que un Legislador elegido por el
voto directo de la poblacion; sin dejar de mencionar que este proyecto iniciaria en una
localidad gobemnado por la aposicién desde el afio de 1997 (Partido Acclon Nacional).

“La tarea esencial de los representantes populares consiste precisamente en
considerar, valorar y respetar los usos y costumbres arraigados en la poblacion y en la
practica diaria, factores que le ha otorgado a la gestion un papel relevante, con mayor
importancia, alejandose de su concepcion tradicional como accion meramente de

tramite de escritorio y burocracia.

De tal manera que actualmente es necesaria una vinculacion entre los representantes
de la sociedad y la sociedad misma para llegar de manera directa a los problemas de la
gente y realzar la labor de rescatar la ética politica, la confianza de los ciudadanos

hacia las instituciones”.?

“Se requiere implementar estrategias de gestién, responsables, que conduzca a un
esfuerzo tanto por parte de las autoridades como de la sociedadl misma, con el fin de
concretar programas en beneficio de la comunidad; que permitan proyectar instituciones
dindmicas que ejecuten politicas publicas de inclusién social, promoviendo la
participacién corresponsable del bienestar individual y colectivo, observando resultados

confiables y medibles”.?

El municipio es la unidad fundamental para la ejecucion de los programas sociales, asi
mismo es fundamental otorgar servicios de calidad en beneficio de la poblacién

vulnerable y a las comunidades de alta marginacion.

2 Entrevista a la Lic. Rebeca Godlnez y Bravo, Diputada Federal de la LIX Leglslatura y Fundadora de la Oficina de Gestién Junio
2004.

3 Enirevista reallzada al Lic. José Adolfo Murat Macias, Diputado Federal de la LIX Legislatura y Fundador de la Oficina de Gestion.
Junio de 2004
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2.1.2. Desarrollo

En los primeros meses de funcionamiento de la Oficina de Atencién Ciudadana de

Naucalpan se trazaron los siguientes objetivos:

e Raeaclbir y captar las solicitudes de los ciudadanos, asi como las quejas y
demandas de gestion a fin de que ésta se convirtiera en un medio para que se
plantearan los requerimientos tanto individuales como sociales, actuando como
un vinculo entre sociedad e Instituciones;

» Proporcionar a los ciudadanos el apoyo y la asesoria necesarias en cumplimiento
al Derecho de Peticion;*

e Concretar proyectos y programas de apoyo a la comunidad;

o Ofrecer una nueva altemativa de participac'ién cludadana a cualquier persona de
cualquier posicion politica;

 Posicionar a la Oficina de Atencion dentro del municipio y hacer de ella un

espacio alterno para la gestion social.

Una vez posicionada la Oficina de Gestidn en diversas comunidades del municipio a
través de los ciudadanos, lideres naturales, presidentes de los consejos de
participacion ciudadana y delegados municipales, se buscd crear un enlace directo
con la Asociacion Civil denominada “Esfuerzos Conjuntos por México”; con la
finalidad de incrementar los servicios a favor de las comunidades naucalpenses,
dichos servicios se llevan a cabo a través de un trabajo conjunto entre la asociacion

y la oficina de atencién, éstos son:

» Jomadas Médico-Asistenciales (consulta dental, medicina general, nutricional,
ginecologla, etc.);

e Donacién de Juguetes para los nifios de comunidades populares, en fechas
como el Dia de Reyes y el Dia del Nifno;

o Campanfas periddicas de donacion de Aparatos Auditivos y Slllas de Ruedas;

* Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos. Caplitulo |, Articulo 8. México, Leyenda, 2003.
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e Programa permanente de visitas al parque de diversiones Six Flags, encaminado
a nifios de zonas populares de escasos recursos economicos, a los que se les
otorga un pase gratuito a este lugar;

e La Asociacién Civil funciona como enlace con instituciones del Sector Salud,
para poder ayudar y canalizar a quien presente algun problema (cancer,

diabetes, problemas severos de la piel, etc.).
2.1.3. Situacion y Problematica Actual

La problematica nacional es compleja: pobreza extrema, desigualdad, marginacién,
inaccesibilidad a los beneficios de desarrollo; son situaciones reales que no se
resuelven facilmente; el municipio como base del desarrollo de las comunidades, es el
punto clave para observar la constante evolucion de la sociedad, la cual, hoy es mas
informada y participativa, lo que obliga a las instituciones a seguir ampliando los
instrumentos que brinden la certidumbre a los desafios cotidianos a través de la

renovacion de las representaciones de carécter social.

Una vez concluido el periodo del H. Congreso de la Union, especificamente de la
Legislatura LIX, el 31 dé agosto de 2006, las actividades descritas anteriormente, se
aplican de manera regular; sin embargo hoy en dia se enfrenta a una sitUacién mas
compleja al no ser representada directamente por un actor politico posicionado en un

cargo de representacion social.

A lo largo de estos tres afios que tengo de colaborar en esta organizacién, no se ha
realizado un estudio a fondo respecto a lo que la gente “dice” acerca de los programas
de apoyo social que se han llevado a cabo, con la finalidad de saber si los servicios que
se ofrecen satisfacen parte de las necesidades de las comunidades atendidas o, qué se

tiene que hacer para optimizarlos.
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La permanencia de la Oficina de atencién, ain sin la representacion y apoyo de
Legisladores, significa buscar alternativas de subsidio para seguir trabajando con

responsabilidad y contribuir a la creacion de condiciones de bienestar para la sociedad.

“Para la Institucion, resulta necesario y al mismo tiempo inaplazable conocer lo que dice
la gente acerca de los beneficios que ha recibido por parte de nuestra institucion; asi
como fortalecer, enriquecer e incluso modificar la manera en que se esta trabajando,
con el fin de hacer de los intereses populares el pilar de la estructura de la

organizacion”.®

El presente estudio pretende aportar a la institucién, elementos que le permitan conocer
la opinion de las personas que han recibido los servicios, y con ello lograr una mejora

en la calidad de la prestacién de los mismos.

Es por ello que se plantea esta investigacion, como un elemento clave que
proporcionara las herramientas para realizar estudios de Opinién Publica con el
material humano con el que contamos, y sobre todo, que este tipo de investigaciones se
conviertan en una constante en la bisqueda de beneficios para la sociedad que nos

ocupa.
2.2. Sistema Referencial de la Oficina de Atencién Ciudadana de Naucalpan

Como se menciond en el texto introductorio a este capitulo, el sistema referencial fue
elaborado a través de reuniones de trabajo sostenidas con los principales
colaboradores de la institucion.

2.2.1. VISION

A continuacién se presenta la visién como la idealizacion del futuro de la Oficina de

Atencion Cludadana de Naucalpan:

® Entrevista reallzada al Coordinador General de la Oficina de Atenclon Ciudadana, Rodrigo Reina Liceaga
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Llegar a generar los canales de comunicacién e interaccién con las instancias
gubernamentales y no gubernamentales, que permitan multiplicar las oportunidades de

desarrollo social elevando la calidad de los habitantes del municipio de Naucalpan.
2.2.2. MISION

La razén de ser de la Oficina de Atencién Ciudadana de Naucalpan esta expresada en

sSuU mision:

Ser una institucién que coordine los esfuerzos para dar solucién a la demanda social,
promoviendo el desarrollo municipal con auténtica vocaciéon de servicio productiva,
consolidando la participacién de los ciudadanos para la soluciéon de los problemas

comunes, elevando con ello el bienestar de los mismos.
2.2.3. Valores

Los valores son el conjunto de cualidades fundamentales en el buen desarrollo de las

organizaciones.

La Oficina de Atencion Ciudadana creada por actores politicos cuya filiaciéon politica
pertenece al Partido Revolucionario Institucional PRI, fundamenta sus valores en el

Cédigo de Etica® de ese partido:

e Honorabilidad

o Justicia

o Lealtad

» Trabajo a favor del ciudadano
e Responsabilidad

e Solidaridad

¢ Confianza

® www.pri.org.mx. Agosto, 2007
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¢ Disciplina

o Constancia

e Honestidad

o Eficacia

¢ Participacion
¢ |gualdad

2.2.4. Principios

Asi mismo la Oficina de Atencion Ciudadana de Naucalpan se rige por los principios del
Partido Revolucionario -Institucional (PRI) en los siguientes aspectos:

“Ideologla: Nuestro nacionalismo basado en los principios de la Revolucién Mexicana
conjuga libertad, igualdad y democracia en la defensa de los intereses nacionales y es
base para Interactuar en el mundo, sin perdida de identidad, soberania e independencia
de la Nacion.

Justicia Social: La justicia social, concepto de raigambre revolucionaria, es mandato
para los prilstas en nuestra busqueda de un sistema de vida fundado en el constante
mejoramiento econoémico, social y cultural de la Nacién, generador de oportunidades

con equidad para que todos los mexicanos accedan al bienestar pleno.

Igualdad: Las desigualdades inadmisibles producto de una mala distribucion del
ingreso, exigen nuestro compromiso de combatir la pobreza que ofende a la dignidad
humana. De ahi que el PRI se pronuncie por la modernizacion incluyente de México,
que comience por atender a los que menos tienen y que garantice un lugar de identidad
y prosperidad a todos, haciéndolos participes en la produccidén de la riqueza vy

beneficiarios de su distribucién”.”

7 www.pri.org.mx. Declaracion de Principios. 28 de agosto de 2007.

80



2.3. Sistema Social de la Oficina de Atencién Ciudadana de Naucalpan

El sistema social de la oficina de atencion cludadana lo encontraremos plasmado en su
organigrama y funciones de cada una de las instancias que la componen.

Al igual que la informacién proporcionada y desarrollada en los sistemas antes
mencionados, la estructura organica de la Oficina de Gestién Ciudadana fue elaborada

por el Coordinador General y la que presenta esta investigacion.

2.3.1 Organigrama’

A continuacion se presenta el organigrama de la Oficina de Atencion Ciudadana de
Naucalpan:

* Ver Anexo No. 1
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Coordinador .
General Asistente Secretaria
Coordinador de Asesor Gestidn Asesor
Obras Juridico Ciudadana Contable

Esfuerzos Conjuntos por
México A.C.

Relaciones Pdblicas

y Donativos
l 1
Asistente Area de Asistente Area de
Donativos Relaciones Publicas
Grupo Médico
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2.3.2. Descripcién de Puestos

Conforme al organigrama antes expuesto, las actividades que se desarrollan en las
diferentes areas de la Oficina de Atencion Ciudadana son:

—— ”
Cargo Actividad que desempeiia

——— -

Dipugdos Federales de la LIX Legisrgtura,
Miembros Fundadores _ Godinez y Bravo, José Adolfo Murat
Macias y Guillermo Martinez Nolasco,
Inauguraron la Oficina dé Atencion
Ciudadana el 7 de mayo de 2007.

Se encarga de vigilar que se lleven a cabo
Coordinador General : los planes y programas que se
implementan en la institucion en pro del
beneficio social.

La persona que esta al frente es un
arquitecto que se encarga de realizar
recorridos en las diferentes comunidades
del municipio, especificamente en los
Coordinador de Obras puntos en los que la ciudadania ha
solicitado alguna obra en particular:
pavimentacion de calles, avenidas,
construccion de banquetas, guarniciones,

andadores, etc.

Atiende de manera gratuita a la
Asesor Juridico ciudadania que acude a la oficina a
solicitar asesoria de tipo legal.

En esta area se atiende a la ciudadania

para que exponga sus solicitudes ya sea

Gestion Ciudadana individua_les 0 comunitarias. Se tiene un
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programa permanente de elaboracion de
peticiones, mismas que se canalizan y se

les da seguimiento a las mismas.

Atiende de manera gratuita a la

Asesor Contable ciudadania que acude a la oficina a
solicitar asesoria de tipo contable.
Asistente-Secretaria Es la encargada de la organizacion de los

documentos que se reciben en la oficina,
asl como la encargada de dar atencidn
tanto personal como telefonicamente a los

usuarios de la institucion.

Asoclaclon Civil “Esfuerzos Conjuntos
por México”

Esta Asociacion forma parte integral de
las actividades que se llevan a cabo en la
Oficina de Atenci6n Ciudadana.

Direccién de Relaciones Publicas y
Donativos

Actividad esencial dentro de la Asociacion
y por consiguiente dentro de la Oficina. Se
encarga de conseguir, fortalecer vy
mantener el contacto con las diversas

instituciones que apoyan a la asociacion.

Asistente en el Area de Donativos

Da seguimiento a los donativos que
realizan las diferentes instituciones vy
organizaciones, desde la loglstica para
obtener el donativo hasta la entrega del

apoyo a los beneficiarios.

Grupo Médico

Este Grupo Meédico apoya en las
diferentes Jornadas Meédico-Asistenciales
que se organizan en las comunidades del
municipio de Naucalpan.

Asistente en el Area de Relaciones

Publicas

Mantiene constante comunicacion con las
organizaciones e instituciones que apoyan

a la Asociacién: asl mismo realiza las
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gestiones correspondientes para lograr

incrementar las relaciones institucionales.

Innegablemente y como se ha explicado a lo largo de este capltulo, existe una relacion
estrecha entre los actores de la Oficina de Atencion Ciudadana y el Partido
Revolucionario Institucional (PRI), l6gicamente los fundadores de la Institucion que nos
ocupa, poseen una amplia trayectoria dentro del partido. En consecuencia, la razén de
ser, el funcionamiento y la operacién de la oficina de gestién estan ligados, tanto en
conduccién como en la obtencion de presupuestos, a la relacion que inherentemente
existe con el prilsmo y en consecuencia, con el Gobierno del Estado de México y las

entidades que de ¢l dependen.

2.3.3. Servicios que ofrece la Oficina de Atencion Cludadana de Nuacalpan.

——

R

Servicio ‘ Descripciéﬁal Servicio

o ‘hsesoria en la elab_oT’acién de peticiones
1. Programa permanente de Gestion del ciudadano hacia diversas instituciones
Ciudadana gubernamentales.
Se elabora la peticién, se canaliza y se le

da seguimiento.

El ciudadano acude a la oficina de
atencion a solicitar asesoria legal
(divorcios, testamentos, escrituracion,
2. Asesoria Jurfdica y Contable gratuita etc.) el profesional en la materia se la
brinda de manera gratuita. Si el caso lo
amerita, se le canaliza a un despacho,

juzgado, stc.
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3. Distribucién de paquetes nutricionales

Este programa se lleva a cabo en
diferentes colonias del municipio, sobre
todo en aquellas en las que la comunidad
se caracteriza por su bajo nivel
socioecondmico. El ciudadano acude a la
oficina a realizar su peticién, se estudia la
posibilidad de brindar el apoyo. Dicha
peticion entra en una bitacora que ubica a
la peticion dentro de una lista de

comunidades que han solicitado el apoyo.

4. Programa de Apoyo a la Vivienda

El ciudadano, representante de la
comunidad, delegado municibal, etc.
acude a la oficina de gestién para solicitar
apoyo de material de construccién para
mejorar las condiciones de vivienda de

gente de escasos recursos econdémicos.

5. Programa de Apoyo para el
mejoramiento Urbano

El ciudadano, representante de la
comunidad, delegado municipal, etc.
acude a la oficina de gestion para solicitar
apoyo de material de construccién para
llevar a cabo diversas obras en su
comunidad: (pavimentacion de calles y
avenidas, construccién de guarniciones y
banquetas, muros de contencion,
andadores, etc.). Se recibe la peticién, se
analiza y si existen la posibilidad de
aplicar el programa, se lleva a cabo una
reunion con los vecinos que resultaran

beneficiados con la obra en cuestién y se
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organiza un Comité de Obra el cual sera
el encargado de verificar la correcta
aplicacion del material, asi mismo
reportard a la oficina el avance y la

conclusion de dicha obra.

El ciudadano, la directiva escolar, la
asoclacion de padres de familia, etc.
acuden a la oficina de gestion para
solicitar apoyo de material de para llevar a
cabo diversas obras para el mejoramiento
de Escuelas (construccion de aulas,
impermeabilizacién, pintura, donacion de
6. Programa de mejoramiento y mobiliario, equipos de computo, etc).

equipamiento de Escuelas Se recibe la peticidbn, se analiza y si
| existon la posibilidad de aplicar el
programa, se lleva a cabo una reunion con
los padres de familia y cuerpo docente de
la escuela en cuestion y se organiza un
Comité de Obra el cual sera el encargado
de verificar la correcta aplicacion del
material, asi mismo reportara a la oficina

el avance y la conclusién de dicha obra.

El ciudadano, representante de Ila
comunidad, delegado municipal, etc.
acuden a la oficina de gestion para
solicitar que se realice una jornada
médica-asistencial en su colonia. Se
7. Jornadas Médicas-Asistenciales realiza la peticién por escrito, y se le pide
el apoyo a la Asociacion Civil “Esfuerzos
Conjuntos por México”, ésta asociacion

apoya a la Oficina de gestion para llevar a
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cabo dicha actividad; programa la fecha,
organiza al grupo meédico con el que
cuenta y se realiza el evento ofreciendo
servicios a la poblacibn como: consulta
meédico Dentistas,

con general.

ginecologos, optometristas, nutridlogos,

etc.

8. Donacion de Juguetes y Dulces

Este programa se lleva a cabo en dos
fechas representativas para los nifios de
la comunidad: Dfa del Nifio y Dia de

Reyes. La Asociacion Civil gestiona
donativos de juguetes con algunas
instituciones, entre ellas Fundacion

“Azteca” "Mattel” y “Ferrero Roche”. De

igual manera existe un registro de
peticiones de ésta indole y en el momento
que se tiene el donativo se lleva a cabo la

entrega del mismo.

9. Donacién de Medicamentos a Centros
de Salud.

A través de la Asociacion Civil “Esfuerzos
Conjuntos por México”, existen donativos
de medicamentos otorgados por distintas
asociaciones, como por ejemplo
“Farmacias del Ahorro®. Estos donativos
son destinados a los Centros de Salud de
diferentes colonias del municipio, previo a
una peticién realizada en la Oficina de

Atencion.

10. Programa “Six Flags en tu comunidad*

Este programa esta destinado a nifios de
escasos recursos econdmicos de las
colonias populares del municipio de

Naucaipan. A través de la Asociacion Civil
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“Esfuerzos Conjuntos por México”, el
parque de diversiones Six Flag's Mexico,
otorga un apoyo permanente a los nifos
que no tienen las posibilidades
econdmicas de acudir a un lugar de este
tipo; otorgando pases totalmente gratuitos

a los nifios.

2.3.4. Descripcién de la Poblacion a Encuestar

Para el presente estudio de Opinién Publica la poblacion a encuestar pertenece al
municipio de Naucalpan de Juérez, Estado de México y abordaremos algunas de sus

caracteristicas:

El municipio de Naucalpan de Juarez forma parte de los 125 municipios que conforman

el Estado de México y es parte del area metropolitana de la Ciudad de México.

Su division territorial se integra por:
18 pueblos

127 colonias

84 fraccionamientos residenciales
6 fraccionamientos industriales, y
2 fraccionamientos campestres

Tiene una poblacion total de 916,437 habitantes, de los cuales 453,399 (48%) son
Hombres y 463,038 (51%) son Mujeres. °

® www.naucalpan.gob.mx. Septiembre 2007.
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El presente Estudio se enfocara a 31 comunidades del municipio de Naucalpan:

Adolfo Lopez Mateos
Ampliacion Martires de Rio Blanco
Ampliacién San Esteban
Capulin Soledad

Colinas de San Mateo
Cumbres de Himalaya

Ex Ejido Santiago Occipaco
Lazaro Cardenas

. La Caflada San Lorenzo
10.La Luna

11.La Mancha Il

12.La Tolva

13.Las Huertas I

14.Lomas del Cadete
15.Minas San Martin
16.Minas Tecolote
17.Olimpica

18.Olimpica Radio |

19. Olimpica Radio I
20.Praderas de San Mateo
21.Santiago Occipaco
22.Santiago Tepatlaxco
23.San Antonio Zomeyucan
24, San Francisco Chimalpa
25.5an Lorenzo Totolinga
26.5an Lorenzo Totolinga Il
27.San Mateo Nopala Zona Sur
28.San Miguel Tecamachalco
29.San Rafael Chamapa
30.Rincén Verde

31.Valle Dorado

CoNorLON=

Estas colonias estan ubicadas dentro del Bando Municipal de Naucalpan de Juarez

vigente.®

Los diferentes recorridos que se han realizado por parte de la Oficina de Atencion
Ciudadana, en especifico por parte de la Coordinacion de Obras a traves de las

diferentes comunidades reflejan las siguientes caracteristicas

° Bando Municlpal da Naucalpan de Judrez, México. 2007
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"Falta de equipamiento urbano (calles y avenidas sin pavimentar, escuelas
deficientes en cuanto a equipamiento y condiciones de construccion)
Comunidades con poco apoyo para satisfacer las necesidades de alimentacion,
salud y educacion;

Deficiencia en los servicios basicos (falta o deficiencia en el servicio de agua

potable, alumbrado publico, recoleccién de basura, etc.)".'®

Se cuenta con registro de 96 personas captadas y que acuden frecuentemente a la

Oficina de Atencién Ciudadana, de los cuales 45 son mujeres y 51 hombres.

Sus caracter(sticas son:

Y ¥V ¥V V¥V Y

Son Lideres Naturales, Miembros de la Delegacién Municipal, Miembros del
Consejo de Participacion Ciudadana de las comunidades antes mencionadas.
Son el enlace entre la Oficina de Atencion y la comunidad que representan para
gestionar y hacer llegar los servicios que ofrece la Institucion.

Socioecondémicas: son sujetos de escasos recursos economicos,

Sus ocupaciones varfan: amas de casa, desempleados, obreros, comerciantes:
El grado de estudios se observa entre primaria y secundaria;

Las edades oscilan entre los 40 y 60 afios;

Viven en zonas populares en las que se observa diversas carencias: falta de
equipamiento urbano; deficiencia en los servicios publicos (carencia de agua
potable, alumbrado publico, recoleccién de basura, etc.).

Poseen una simpatia y/o afiliacion al Partido Revolucionario Institucional (PRI).

'® Informacién proporcionada por la Coordinacion de Obras de la Oficina de Atencion Ciudadana. Septiembre 2007,
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CAPITULO TRES
3. METODOLOGIA PARA ELABORAR EL CUESTIONARIO

En este capitulo se enuncia la metodologla que servira para disefiar y elaborar el
instrumento de la presente investigacién de opinién publica, entre ellos todos los
elementos que intervienen en la tabla de operacionalizacion, los criterios de arboreacion
y de aplicaciéon del cuestionario piloto, es decir, la forma en que se abordara a los

encuestados para mejorar el cuestionario final.
3.1. Relacién del Marco Teérico con la Tabla de Operacionalizacién.

En el Marco Tedrico, sub capitulo 1.3., la naturaleza comunicativa de la opinion publica,
se defini6 a la opinién pablica como el conjunto de expresibnes de los individuos de un
grupo social especifico con respecto a un referente publico, se entiende como publico a
todo lo que interesa y o afecta al grupo soclal en si mismo a diferencia del publico que

es el grupo en si mismo.
La definicion anterior conduce a diferenciar:

- Las expresiones de los individuos del grupo social
- El referente publico

- El grupo social en si mismo.

En el mismo marco tedrico se mencionod que los elementos del sistema comunicativo
son:;

- Los actores de la comunicacion

- Los instrumentos

- Las representaciones

- Las expresiones
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Asi mismo, se hizo la analoglia entre:

- Actores de la comunicacion con individuos del grupo social y el investigador

- Instrumentos de la comunicacidn con cuestionario (presencial)

- Las expresiones con el conjunto de respuestas de los miembros del grupo social
especifico, en donde se manifestaran los consensos/disensos

- Las representaciones de la comunicacién son el conjunto de datos de referencia
contenidos en las expresiones del grupo social y que tienen un significado para

los actores de la comunicacion.

Interesa resaltar que los actores de la comunicacién pueden tener como referente de
las expresiones a:

- Lo que hacen (acciones ejecutivas)
- Aotras expresiones (ya enunciadas o por enunciar)

- Al pensamiento (ya pensado o que se esté pensando)

En el presente trabajo, en el apartado 1.1.5. Modelo General de los Sistemas se indic6
que hay varios sistemas y que uno de elios es el de la referencia [SR]. En este sistema
se contempla todo aquello que es nombrado, es decir, aquellos referentes simbolicos
que ya han sido nombrados y de los cuales los actores de la comunicacién pueden

(volver a) decir algo.
De tal forma que hay una diferencia entre:

- Lo que se hace (como accion ejecutiva)

- Lo que se dice (como accidn expresiva)

- Lo que se dice que se hace (que es una expresion que tiene como referente a
una accion ejecutiva)

- Lo que se hace de lo que ya se ha dicho (que es una expresidn que tiene como

referente a lo simbdlico).
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Si se considera la definicidn de opinidn publica, se tendria que aclarar que:

La indagacién de un grupo social no puede contrastarse con lo que realmente
hacen los agentes sociales, pero si que es necesario considerar los aspectos
més Importantes de los roles que desempefian los agentes sociales y que serian
el género, la edad, la posicion politica, la posicién religiosa, el nivel de
escolaridad, la posicion econdmica y la posicién social

La indagacién de la opinién de un grupo social no puede contrastarse con el
plano de lo simbdlico [SR] pero si resulta pertinente que el investigador de la
opinién publica indique un rango de credibilidad acerca de lo que él grupo social |
conoce acerca de los referentes es decir, que se debe tener cierto grado de
certeza acerca del conocimiento de la temética con la finalidad que lo expresado
como opinién en el cuestionario diferencia a los actores que conocen o no al
referente |

La indagacion de lo que se expresa sobre lo que se hace y del sistema
referencial es lo propio de la opinidn publica, pero hay que indicar que esta
expresion (opinién) varia dependiendo de los roles que desempefia el actor de la

comunicacion y del grado de conocimiento sobre la tematica.

Por lo antes mencionado resulta imprescindible:

Considerar como variable de estudio de opinidén publica a los diferentes roles de
los actores de la comunicacion y que en la tabla de operacionalizacion se
denominara bajo el concepto de sociodemografico

Considerar como variable de un estudio de opinién el grado de conocimiento de
la tematica de los actores de la comunicaciébn y que en la tabla de
operacionalizacién de denominara bajo el termino de concepto a conocer.
Considerar como variable de un estudio de opinibn a las valoraciones
expresadas en un cuestionario (opiniones) por los actores (grupo social a
investigar) sobre la tematica y que en la tabla de operacionalizacion se

denominara bajo concepto opinidn.
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3.2. El sistema hipotético

Este sistema hipotético contempla una hipétesis nula (Hp) y las hipotesis alternativa
(H4). En donde el criterio de validacidn de las mismas sera de caracter estadistico
expresado en porcentaje del grado de conocimiento sobre la tematica y en frecuencia
de las opiniones de acuerdo a una escala estimativa (LIKERT) con un rango de entre 1
y 5 donde 1 es lo minimo y 5 es el maximo.

Hipotesis Nula

No se conoce la opinién publica de los beneficiarios de los programas de apoyo social
qgue acuden a la Oficina de Atencién Ciudadana de Naucalpan respecto a la prestacion
de los servicios,

Hipotesis Alternativas

Las hip6tesis alternativas que se plantean a continuacion estan enunciadas de acuerdo
a las variables del conocimiento, opinién y sociodemograficas:

1. El conocimiento que tienen los beneﬁciarios-de de los programas de apoyo
social que acuden a la Oficina de Atencion Ciudadana de Naucalpan con
respecto a la prestacion de los servicios es de 80%.

2. La opinién que tienen los beneficiarios de de los programas de apoyo social que
acuden a la Oficina de Atencién Ciudadana de Naucalpan con respecto a la
prestacion de los servicios es de 4.

3. El género determina en un 80% el conocimiento que tienen los beneficiarios de
los programas de apoyo social que acuden a la Oficina de Atencion Ciudadana
de Naucalpan con respecto a la prestacion de los servicios.

4. EIl género determina en un 3 la opinién de los beneficiarios de de los programas
de apoyo social que acuden a la Oficina de Atencion Ciudadana de Naucalpan

con respecto a la prestacion de los servicios
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5. La edad determina en un 80% el conocimiento que tienen los beneficiarios de los
programas de apoyo social que acuden a la Oficina de Atencion Ciudadana de
Naucalpan con respecto a la prestacion de los servicios.

6. La edad determina en un 2 la opinion de los beneficiarios de los programas de
apoyo social que acuden a la Oficina de Atenclién Ciudadana de Naucalpan con
respecto a la prestacion de los servicios.

7. La escolaridad determina en un 30% el conocimiento de los beneficiarios de los
programas de apoyo soclal que acuden a la Oficina de Atencién Ciudadana de
Naucalpan con respecto a la prestacion de los servicios.

8. La escolaridad determina en un 2 la opinibn de los beneficiarios de los
programas de apoyo social que acuden a la Oficina de Atenclon Ciudadana de
Naucalpan con respecto a la prestacion de los servicios.

9. La poslclén social determina en un 90% el conocimiento de los beneficiarios de
los programas de apoyo social que acudén a la Oficina de Atencion Cludadana
de Naucalpan con respecto a la prestacion de los servicios.

10.La posicion soclal determina en un 4 la opinién de los beneficiarios de los
programas de apoyo social que acuden a la Oficina de Atencion Ciudadana de
Naucalpan con respecto a la prestacion de los servicios.

11. La ocupacion determina en un 40% el conocimiento de los beneficiarios de los
programas de apoyo social que acuden a la Oficina de Atencién Ciudadana de
Naucalpan con respecto a la prestacion de los servicios.

12. La ocupacién determina en un 2 la opinién de los beneficiarios de los
programas de apoyo social que acuden a la Oficina de Atencién Ciudadana de
Naucalpan con respecto a la prestacion de los servicios.

13. La posiclén econdémica determina en un 80% el conocimiento de los
beneficiarios de los programas de apoyo social que acuden a la Oficina de
Atencién Ciudadana de Naucalpan con respecto a la prestacién de los servicios.

14.La posicién econémica determina en un 4 la opinion de los beneficiarios de los
programas de apoyo social que acuden a la Oficina de Atencién Ciudadana de

Naucalpan con respecto a la prestacion de los servicios.
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15.El lugar de resldencia determina en un 90% el conocimiento de los beneficiarios
de los programas de apoyo social que acuden a la Oficina de Atencion
Ciudadana de Naucalpan con respecto a la prestacién de los servicios.

16.El lugar de residencia determina en un 4 la opinién de los beneficiarios de los
programas de apoyo social que acuden a la Oficina de Atencién Ciudadana de

Naucalpan con respecto a la prestacion de los servicios.
3.3. Variables

A continuacién se enuncian las variables dependientes e independientes de este

estudio, asl como la relacién con las hip6tesis planteadas.

1. Con respecto a la hipotesis nimero tres la variable independiente es el género

del grupo social y' la variable dependiente es el conocimiento que tienen los

beneficiarios de los programas de apoyo social que acuden a la oficina de atencién

ciudadana de Naucalpan respecto a la prestacion de los servicios.

2. Con respecto a la hip6tesis numero cuatro la variable independiente es el género

del grupo soclal y la variable dependiente es la opinién que tienen los beneficiarios

de los programas de apoyo social que acuden a la oficina de atencién ciudadana de
~ Naucalpan respecto a la prestacién de los servicios.

3. Con respecto a la hipbtesis nimero cinco la variable independiente es la edad del

grupo social y la variable dependiente es el conocimiento que tienen los

beneficiarios de los programas de apoyo social que acuden a la oficina de atencién

ciudadana de Naucalpan respecto a la prestacidn de los servicios.

4. Con respecto a la hip6tesis numero seis la variable independiente es la edad del

grupo social y la variable dependiente es la opinidn que tienen los beneficiarios de

los programas de apoyo social que acuden a la oficina de atencién ciudadana de

Naucalpan respecto a la prestacion de los servicios.

5. Con respecto a la hipétesis nimero siete la variable independiente es la

escolaridad del grupo social y la variable dependiente es el conocimiento que
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tienen los beneficiarios de los programas de apoyo social que acuden a la oficina de
atencion ciudadana de Naucalpan respecto a la prestacion de los servicios.

6. Con respecto a la hipétesis nimero ocho la variable independiente es la
escolaridad del grupo social y la variable dependiente es la oplnién que tienen los
beneficiarios de los programas de apoyo soclal que acuden a la oficina de atencién
ciudadana de Naucalpan respecto a la prestacion de los servicios.

7. Con respecto a la hipStesis ndmero nueve la variable independiente es la
posicion soclal del grupo social y la variable dependiente es el conocimiento que
tienen los beneficiarios de los programas de apoyo social que acuden a la oficina de
atencion ciudadana de Naucalpan respecto a la prestacion de los Servicios.

8. Con respecto a la hipotesis numero diez la variable independiente es la posicion
social del grupo social y la variable dependiente es la opinién que tienen los
beneficiarios de los programas de apoyo social que acuden a la oficina de atencion
cludadana de Naucalpan respecto a la prestacion de los servicios.

9. Con respecto a la hipétesis nimero diecisiete la variable independiente es la
ocupacién del grupo social y la variable dependiente es el conocimiento que tienen
los beneficiarios de los programas de apoyo social que acuden a la oficina de
atencion ciudadana de Naucalpan respecto a la prestacion de los servicios.

10. Con respecto a la hiptesis nimero dieclocho la variable independiente es la
ocupacién del grupo social y la variable dependiente es la opinién que tienen los
beneficiarios de los programas de apoyo social que acuden a la oficina de atencién
ciudadana de Naucalpan respecto a la prestacion de los servicios.

11. Con respecto a la hipbtesis nimero once la variable independiente es la
posicién econémica del grupo social y la variable dependiente es el conocimiento
que tienen los beneficiarios de los programas de apoyo social que acuden a la
oficina de atencién ciudadana de Naucalpan respecto a la prestacién de los
servicios.

12. Con respecto a la hipotesis numero doce la variable independiente es la
posicién econémica del grupo social y la variable dependiente es la opinion que
tienen los beneficiarios de los programas de apoyo social que acuden a la oficina de

atencion ciudadana de Naucalpan respecto a la prestacion de los servicios.
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13. Con respecto a la hipétesis nimero trece la variable independiente es el lugar
de residencia del grupo social y la variable dependiente es el conocimiento que
tienen los beneficiarios de los programas de apoyo social que acuden a la oficina de
atencién ciudadana de Naucalpan respecto a la prestacion de los servicios.

14. Con respecto a la hipdtesis nimero catorce la variable independiente es el lugar
de residencia del grupo social y la variable dependiente es la opinidn que tienen los
beneficiarios de los programas de apoyo social que acuden a la oficina de atencion

ciudadana de Naucalpan respecto a la prestacién de los servicios.
3.4. Tabla de Operacionalizacion

La tabla de operacionalizacién es un instrumento que se utiliza para operacionalizar
los conceptos que determinardn la construccién del cuestionario, considera los
conceptos, las variables dependientes e independientes utilizadas en las hipotesis

de esta investigacién’.

La funcion de la tabla de operacionalizacién consiste en adaptar y ubicar los
conceptos empleados en el marco tedrico en términos de indicadores empiricos,

acordes al contexto de la tematica particu!ar de la que trata esta investigacion.

La tabla de operacionalizacién contiene cuatro columnas; en la primera se
especifican los concéptos y $8 enumeran en orden progresivo con un numeral; en la
segunda, se anotan las categorfas por concepto y se enumeran en orden progresivo
con dos numerales; en la tercera se anotan los indicadores por categorfa y se
enumeran en orden progresivo con tres numerales; la cuarta columna, contiene los
reactivos, uno por cada indicador y se enumera con el mismo nimero del indicador
correspondiente. Asl la tabla de operacionalizacién se refiere a una representacién
literaria que expresa un rasgo caracteristico del fenémeno a estudiar y que para el
tema que nos ocupa son: conocimiento, opinién y datos socio demograficos del

grupo social a estudiar.

' Definlcidn proporcionada por el Seminario Taller Extracurricular de Tltulacién de Opinién Publica, Médulo 3, Impartido por el
Maestro Héctor Jasts Torres Lima, FES Acatldn. Octubre 2007
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El termino categorias es la dimensién del concepto, son las caracteristicas que

asumen en la realidad (tematica a estudiar) el concepto.

El término indicador es la determinaciéon en la categoria y se expresa como la
medida Unica y univoca que se presenta en la realidad soclal, en el caso particular
de la tematica a estudiar.

Se entendera por reactivo a una pregunta (bases de reactivos) con sus respectivas
opciones (posibles respuestas a la base de reactivos y de las cuales s6lo una sera
valida). '

4

En la redaccion de los reactivos se deberan considerar los siguientes criterios:

Reactivos precisos, con sujeto y verbo en la oracion
Planteados de acuerdo al nivel de escolaridad de la muestra
Planteados de acuerdo al vocabulario de los encuestados

Deben posibilitar una sola respuesta

a b=

En caso de ser opcidn multiple deben ser ordenadas, las opciones, de la menor a
la mayor extension

No deben sugerir respuestas

Deben referirse a un solo tema y a una sola persona

Deben ser pertinentes al tema.

La tabla de operacionalizacion se lee en forma horizontal y de arriba hacia abajo. A
continuacién se presenta la tabla:

101



Capitio Tras

Tabla de Operacionalizacién

Concepto Categorias Indicadores Reactivos
1. Conocimiento 1.1. Prestacién de Servicios | 1.1.1. Programa permanente | 1.1.1. El programa
de apoyo social de gestion ciudadana permanente de  gestion
' ' ' ciudadana que ofrece la
Oficina de Atencion, tiene
como funcion principal:
a. Captar y enlazar las
necesidades sociales del
ciudadano
b. Elaborar programas de
asistencia social
c. Organizar y publicitar
eventos culturales
d. Ofrecer al ciudadano un
espacio de expresion
e. Proporcionar a los
consejos y delegaciones
una oficina de enlace
1.1.2. Programa permanente | 1.1.2. La Oficina de
de Asesoria Juridica Atencion Ciudadana ofrece
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gratuita

el programa permanente de:
a. Asesoria juridica
b. Ferias del empleo

c. Eventos culturales

d. Conferencias para
mujeres
e. Jomadas médico
asistenciales

1.1.3. Programa permanente | 1.1.3. La Oficina de

de
gratuita

Asesoria contable

Atencion Ciudadana ofrece
el programa permanente de:
a. Obras de teatro

b. Asesoria contable

| ¢. Obtencion del CURP

d. Becas para estudiantes
e. Cursos de manualidades

1.1.4. Programa gratuito de
Distribucion

nutricionales

de paquetes

1.1.4. Para ser beneficiario
del programa de distribucién
de paquetes nutricionales, el
interesado debe:
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a. Llevar a cabo su filiacién
politica

b. Hacer una solicitud via
internet

c. Presentar al coordinador
la peticion

d. Presentar comprobante
de domicilio

e. Realizar una junta vecinal

en su colonia

1.1.5 Programa gratuito de
apoyo a la vivienda

11.5. E

desea

ciudadano que
formar parte del
programa de apoyo a la
vivienda debe dirigirse a:

a. ElI COINCIDES

b. El delegado municipal

¢. El coordinador de gestién
de obra
d. El

puablicas

director de obras
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e. El presidente del consejo
de participacion ciudadana

1.1.6. Programa gratuito de
apoyo para el mejoramiento
urbano

1.1.6. E

mejoramiento urbano que

programa de

aplica la oficina de atencién
se refiere a:

a. Construccion de jardines
b. Construccion  de
escuelas

c. Pavimentacién de calles
y avenidas

d. Embellecimiento de
parques y jardines

e. construccidon de puentes y

distribuidores viales

1.1.7. Programa gratuito de
mejoramiento y

equipamiento de escuelas

1.1.7. El comité de obra que

| se organiza para llevar a

cabo acciones de
mejoramiento y
equipamiento en escuelas

estd integrado por:

105




a. Alumnos

b. Padres de familia

c. El director de la escuela
d. Autoridades municipales
e. La asociaciéon de padres

de familia

1.1.8. Programa gratuito de
Jomadas Médico-

Asistenciales

1.1.8. Las jomadas de salud
que se implementan en las
colonias del municipio son
organizadas por:

C. La asociacion civil
esfuerzos conjuntos por
México

a. El sistemma municipal de
para el desarrolio integral de
la familia

b. Secretaria de salud del
Estado de México

c. La delegacién municipal
de cada comunidad

e. El consejo de
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participacion ciudadana

1.1.9. Programa gratuito de
Donacién de juguetes y

dulces

1.1.9. La solicitud que €
ciudadano hace para recibir
el donativo de juguetes y
dulces debe presentarse en:
a. Mayo

b. Enero-abril

c. Abnl-diciembre

d. Enero-diciembre

e. Noviembre-diciembre

donacion de medicamentos

1.1.10. Programa gratuito de

1.1.10. La

atencion ciudadana destina

oficina de

la donacién de
medicamentos a:

a. Hospitales

b. Los centros de salud

c. La delegacién municipal
d. La cruz roja dei municipio
e. El

participacion ciudadana

consejo de

1.1.11.

Programa gratuito

1.1.11. El Programa de “Six
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“Six Flags en tu comunidad”

Flags en tu comunidad” esta
destinado a:

a. Estudiantes

b. Padres de familia

c. Escuelas de gobiemo

d. Nifios de escasos
recursos econémicos

e. La poblacion en general

2. Opinién

2.1. Prestacion de Servicios

de apoyo social

2.1.1. Programa permanente
de gestién ciudadana

gratuito

2.2.1. La altemativa de
participacién ciudadana que
ofrece el programa de
gestion de la oficina de
atencién ciudadana posee
una eficiencia de:

a. 1

b.2

c.3

d. 4

e.5

2.1.2. Programa permanente

de  Asesoria  Juridica

2.1.2. La ulilidad que ofrece

el programa de asesoria
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gratuita

contable gratuita al
ciudadano que acude a la
oficina de atencion es de:

a. 1

ib.2

c. 3
d 4
e.b

2.1.3. Programa permanente
de
gratuita

Asesoria contable

2.1.3. La utilidad que ofrece
el programa de asesoria
contable gratuita al
ciudadano que acude a la
oficina de atenci6n es de:
a1

b.2

c.3

d. 4

e.b

2.1.4. Programa gratuito de
distibucion de paquetes

nutricionales

21.4. E

distribucion

de
paquetes

programa
de

nutricionales implementado
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por la oficina de atencion,
ofrece al ciudadano una
utilidad de:

a1

b.2

c.3

d. 4

e.b

2.1.5 Programa gratuito de
apoyo a la vivienda

2.1.5. Para el ciudadano que
ha sido beneficiado con
material de construccién, el
programa de mejoramiento
a la vivienda ha tenido una
utilidad de:

a1

b.2

c.3

d. 4

e.5

2.1.6. Programa gratuito de

2.1.6. La utilidad que se
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apoyo para el mejoramiento

urbano

observa en las comunidades
que han sido beneficiadas
con el programa de
mejoramiento urbano es de:
a1
b. 2
c.3
d. 4

e.b

2.1.7. Programa gratuito de
mejoramientoy '

equipamiento de escuelas

2.1.7. En las escuelas que
son beneficiadas con |a
donacion de egquipo de
computo y material de
construccion para mejorar
las instalaciones de las
mismas, se observa la
utilidad del programa en un:
a1

b.2

c.3

d. 4
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e.5

2.1.8. Programa gratuito de
Jornadas Médico-

Asistenciales

2.1.8. El programa de las
jomadas meédico
asistenciales en las colonias
populares del municipio
tiene una utilidad para los

ciudadanos de:

1a. 1

b.2
c.3
d. 4
e.5

2.1.9. Programa gratuito de
donac:ién de juguetes y

dulces

2.1.9. Para

infantil el

la comunidad
programa de
donacion de

dulces que realiza la oficina

juguetes vy

de atencibn de manera
pericdica, ha tenido una
utilidad de:

a1

b. 2

112




Capilulo Tres
c.3
d. 4
e.b
2.1.10. Programa gratuito de | 2.1.10. La donacion de

donacion de medicamentos

a centros de salud

medicamentos a los centros
de de
comunidades del municipio
ha tenido una utilidad de:

a. 1

b. 2

c.3

d. 4

e.b5

salud las

2.1.11.

“Six Flags en tu comunidad”

Programa- gratuito

2.111.

infantii que ha asistido de

Para la comunidad

manera gratuita al parque
de diversiones Six Flags ha
tenido una utilidad de:

a. 1

b.2

c.3
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d 4
e.b

3. Sociodemograficos

3.1. Género

3.1. Género
a. Masculino

b. Femenino

3.2. Edad

3.2. Su edad en aos
cumplidos es de:

a. 25 o menos

b. 26 a 35 afios

c. 36 a 45 afnocs

| d. 46 a 50 afios

e. mas de 51 anos

3.3. Escolaridad

3.3.Su ultimo grado de
estudios (con titulo) es de:

a. Primaria

b. Secundaria

c. Preparatoria

d. Comercial

e. Profesional

3.4. Posicién social

3.4. Su participacion social

en la comunidad a la que
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pertenece es como:

a. Lider Natural

b. Miembro de la delegacion
municipal

c. Miembro del consejo de

participacion ciudadana

3.5. Ocupacién

3.5. Su ocupacion es:
a. Hogar

b. Empleado

c¢) Comerciante

d) otro

3.6. Posicion economica

3.6. Su ingreso familiar
mensual es de:

a. Menos de 3 mil

b. Entre 3 mil y 5 mil

c. Entre 5 mil y 7 mil pesos
d. Entre 7 mil y 10 mil pesos

e. Mas de 10 mil pesos

3.7. Lugar de residencia

3.7. Nombre de la colonia en

la que vive:
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3.5. Arboreacién del cuestionario

La arboreacion se refiere a la ordenacién de los reactivos conforme apareceran en el

cuestionario, para ello se establecen los siguientes criterios:

1. Por tipo de reactivo
a. Sociodemograficos
b. Conocimiento
¢. Opinién

2. De lo mas conocido a lo menos conocido

A continuacién se presenta la arboreacion de los reactivos de acuerdo a los criterios

antes citados:

Reactivos

No.
Cuestionario

3.1. Género
a. Masculino

b. Femenino

1

| 3.2. Su edad en afios cumplidos es de:
a. 25 o menos

b. 26 a 35 afios

c. 36 a 45 aflos

d. 46 a 50 afos

e. mas de 51 afos

3.3. Su ultimo grado académico (con titulo) es de:

a. Primaria

b. Secundaria
¢. Preparatoria
d. Comercial

e. Profesional
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3.4. Cual es la posicion social que ocupa dentro de su comunidad:
a. Lider natural
b. Miembro de la delegacién municipal

¢. Miembro del consejo de participacion ciudadana

3.5. Cual es su ocupacion:

3.5. Su ingreso familiar mensual es de:
a. Menos de 3 mil

b. Entre 3 mil y 5 mil

c. Entre 5 mil y 7 mil pesos

d. Entre. 7 mil y 10 mil pesos

e. Méas de 10 mil pesos

3.7. Cuél es el nombre de su colonia:

1.1.1. El programa permanente de gestion ciudadana que ofrece la
Oficina de Atencién, tiene como funcién princlpal:

a. Captar y enlazar las necesidades sociales del ciudadano

b. Elaborar programas de asistencia social

c¢. Organizar y publicitar eventos culturales

d. Ofrecer al ciudadano un espacio de expresion

e. Proporcionar a los consejos y delegaciones una oficina de enlace

1.1.2. La Oficina de Atenciébn Ciudadana ofrece el programa
permanente de:
. Asesoria juridica

. Ferias del empleo

. Conferencias para mujeres

. Jornadas médico asistenciales

16

a
b
c. Eventos culturales
d
e
1

.1.3. La Oficina de Atencion Ciudadana ofrece el programa
permanente de:
a. Obras de teatro
b. Asesoria contable
c. Obtencion del CURP

17
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d. Becas para estudiantes

e. Cursos de manualidades

1.1.4. Para ser beneficiario del programa de distribucion de paquetes
nutricionales, el interesado debe:

a. Llevar a cabo su filiacion politica

b. Hacer una solicitud via Intemet

c. Presentar al coordinador la peticion

d. Presentar comprobante de domicilio

e. Realizar una junta vecinal en su colonia

10

1.1.5. El ciudadano que desea formar parte del programa de apoyo a la
vivienda debe dirigirse a:
. EI COINCIDES

. El delegado municipal

. El director de obras publicas

. El presidente del consejo de participacion ciudadana

12

a
b
c¢. El coordinador de gestion de obra
d
e
1

.1.6. El programa de mejoramiento urbano que aplica la oficina de
atencion se refiere a:
a. Construccion de jardines
b. Construccion de escuelas
c. Pavimentacion de calles y avenidas
d. Embellecimiento de parques y jardines

e. construccion de puentes y distribuidores viales

1.1.7. El comité de obra que se organiza para llevar a cabo acciones de
mejoramiento y equipamiento en escuelas esta integrado por:

a. Alumnos

b. Padres de familia

c. El director de la escuela

d. Autoridades municipales

e. La asociacion de padres de familia

11

1.1.8. Las jornadas de salud que se implementan en las colonias del

15
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municipio son organizadas por:
. La asociacién civil esfuerzos conjuntos por México

. El sistema municipal de para el desarrollo integral de la familia

. La delegacion municipal de cada comunidad

. El consejo de participacién ciudadana

c
a
b. Secretaria de salud del Estado de México
c
e
1

.1.9. La solicitud que el ciudadano hace para recibir el donativo de
juguetes y dulces debe presentarse en:
a. Mayo
b. Enero-abril
c. Abril-diciembre
d. Enero-diciembre

8. Noviembre-diciembre

14

1;1.10. La oficina de atencién ciudadana destina la donacién de |

medicamentos a:

a. Hospitales

b. Los centros de salud

¢. La delegaciéon municipal

d. La cruz roja del municipio

e. El consejo de participacion ciudadana

18

1.1.11. El Programa de “Six Flags en tu comunidad” esta destinado a:
a. Estudiantes

b. Padres de familia

c. Escuelas de gobierno

d. Nifilos de escasos recursos economicos

e. La poblacién en general

13

2.2.1. La alternativa de participacion ciudadana que ofrece el programa
de gestion de la oficina de atencidn ciudadana posee una eficiencia de:
a.1
b.2
c.3

19
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d 4
e. b

2.1.2. L a utilidad que ofrece el programa de asesoria juridica gratuita al
| ciudadano que acude a la oficina de atencién es de:

a. 1

b.2

c.3

d. 4

e.5

27

2.1.3. La utilidad que ofrece el programa de asesoria contable gratuita
al ciudadano que aéude a la oficina de atencion es de:

a.1

b. 2

1c.3

d. 4

e.5

28

2.14. El programa de distribucion de paquetes nutricionales
implementado por la oficina de atencion, ofrece al ciudadano una
utilidad de:

a1

b. 2

c.3

d. 4

e.5

21

2.1.5. Para el ciudadano que ha sido beneficiado con material de
construccion, el programa de mejoramiento a la vivienda ha tenido una
utilidad de:

a. 1

b. 2

c.3

23
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d. 4
e.5

2.1.6. La utilidad que se observa en las comunidades que han sido
beneficiadas con el programa de mejoramiento urbano es de:

a. 1

b. 2

c.3

d. 4

e.b

20

2.1.7. En las escuelas que son beneficiadas con la donacion de equipo
de cOmputo y material de construccion para mejorar las instalaciones
de las mismas, se observa la utilidad del programa en un:

a. 1

b.2

c.3

d. 4

e.5

22

2.1.8. El programa de las jomadas médico asistenciales en las
colonias populares del municipio tiene una utilidad para los ciudadanos
de:
a.1
b. 2
c.3
d. 4
e.d

26

2.1.9. Para la comunidad infantil el programa de donacion de juguetes y
dulces que realiza la oficina de atencidn de manera periddica, ha tenido
una utilidad de:

a.1

b. 2

c.3

25
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e.b

2.1.10. La donacion de medicamentos a los centros de salud de las 29
comunidades del municipio ha tenido una utilidad de:
a. 1
b. 2
c.3
d. 4
e.5

2.1.11. Para la comunidad Infantil que ha asistido de manera gratuita al 24
parque de diversiones Six Flags ha tenido una utilidad de:
a. 1 '

b. 2

c.3

d 4

e.b

3.6. Tabla de Equivalencias

La tabla de equivalencias es una lista doble que indica en la columna de la izquierda el
namero del reactivo en el cuestionario seguido de otra columna que indica el numero de

reactivo en la tabla de operacionalizacion.

Reactivos No.
Cuestionario
3.1. 1
3.2. 2
3.3. 3
3.4. 4
3.5. 5
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3. 6
37. 7
T4, 8
116, 9
114 10
117, 11
115, 12
1111, 13
119, 14
118, 15
112 16
113, 17
1110, 18
211, 19
216 20
214, 21
217, 22
2.15. 23
2711, 24
219. 25
2.18. 26
212, 27
2123 28

2.1.10, 29
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3.7. Cuestionario Piloto.

A continuacidn se presenta el cuestionario piloto.

Oficina de Atencién Cludadana de Naucalpan
Este cuestionario tiene la intencion de recopilar la informacién necesaria para realizar un
diagnéstico que permitird evaluar los serviclos que se brindan en esta institucion. Le solicito
responda con honestidad cada una de las preguntas elaboradas.

Gracias por participar, nuestro interés es proporcionarle mejores servicios.

INSTRUCCIONES: Anote los datos que se le piden a continuacién:

1. Genero ( )
a) Masculino b) Femenino
2. Su edad en afios cumplldos es de: ()

a)25o0menos b)26a35afos c¢)36ad45afios d)46ab0afios e)masde 51 aios

3. Su lltimo grado académico (con titulo) es de:
a) Primaria b) Secundaria c¢) Preparatoria d) Comercial o) Profesional ()

4. Cual es la posicién social que ocupa dentro de su comunidad:
a) Lider natural 10
b) Miembro de la delegacion municipal

¢) Miembro del consejo de participacion ciudadana

5. Cual es su ocupacién:

6. Su Ingreso familiar mensual es de:
a) Menos de 3 mil b) Entre 3 mil y 5 mil c) Entre 5 mil y 7 mil pesos ()
d) Entre 7 mil y 10 mil pesos a) Mas de 10 mil pesos

7. Cual es el nombre de su colonia:

INSTRUCCIONES: Marque con una “X” la opcién que considere vélida
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¢

8. El programa permanente de gestién ciudadana que ofrece la Oficina de Atencion, tiene
como funcién principal:

a) Elaborar programas de asistencia social

b) Organizar y publicitar eventos culturales

¢) Ofrecer al ciudadano un espacio de expresion

d) Captar y enlazar las necesidades sociales del ciudadano

@) Proporcionar a los consejos y delegaciones una oficina de enlace

9. El programa de mejoramiento urbano que aplica la oficina de atencion se refiere a:
a) Construccion de Jardines

b) Construccion de escuelas

¢) Pavimentacion de calles y avenidas

d) Embellecimiento de parques y jardines

@) construccion de puentes y distribuidores viales

10. Para ser beneficiario del programa de distribucion de paquetes nutricionales, el
interesado debe: .

a) Hacer una solicitud via Internet _b) Llevar a cabo su filiacion politica

¢) Presentar al coordinador la peticlon d) Presentar comprobante de domicilio

e) Realizar una junta veclnal en su colonia

11. El comité de obra que se organiza para llevar a cabo acciones de mejoramiento y
equipamiento en escuelas esta integrado por:

a) Alumnos '

b) Padres de familia

c) El director de la escuela

d) Autoridades municipales

o) La asociacion de padres de familia

12. El cludadano que desea formar parte del programa de apoyo a la vivienda debe

dirigirse a:
a) EI COINCIDES b) El delegado municipal ¢) El presidente del COPACI
d) El director de obras publicas o) El coordinador de gestion de obra

13. El Programa de “Six Flags en tu comunidad” esta destinado a:
a) Estudiantes b) Padres de familia c¢) Escuelas de gobierno

d) La poblacién en general o) Nifios de escasos recursos econémicos
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14. La solicitud que el ciudadano hace para recibir el donativo de juguetes y dulces debe ()
presentarse en:
a) Mayo b) Enero-Abril c¢) Abril-Diciembre
d) Enero-Diciembre @) Noviembre-Diciembre

15. Las jornadas de salud que se implementan en las colonias del municipio son ()
organizadas por: .

a) El COPACI b) La delegacion municipal ¢) El Sistema Municipal DIF

d) La Secretaria de Salud del Estado o) Esfuerzos Conjuntos por México, A.C.,

16. La Oficina de Atencion Ciudadana ofrece el programa permanente de: ( )
a) Asesoria juridica b) Ferias del empleo ¢) Eventos culturales
d) Conferencias para mujeres e) Jornadas médico asistenciales

17. La Oficina de Atencién Cludadana ofrece el programa permanente de: ' ()
a) Obras de teatro b) Asesoria contable c) Obtencion del CURP
d) Becas para estudiantes 8) Cursos de manualldades

18. La oficina de atencion ciudadana destina la donacion de medicamentos a: ()
a) Hospitales b) Los centros de salud c¢) La delegacién municipal
d) La cruz roja del municiplo o) El consejo de participacién ciudadana

INSTRUCCIONES: Coloque una “X” en la opcién que mas se acerque a su juicio, considere

que 1 es lo menos y 5 lo més.
Lo menos Lo mas

Pregunta 1,213 (415

19 | La alternativa de participacion ciudadana que ofrece el programa de gestion
de la oficina de atencion cludadana posee una efiglencla de

20 | La utllidad que se observa en las comunidades que han sido beneficiadas
con el programa de mejoramiento urbano es de:

21 | El programa de distribucion de paquetes nutricionales implementado por la
oficina de atencién, ofrece al ciudadano una ytilidad de

22 | En las escuslas que son beneficiadas con la donacion de equipo de
computo y material de construccién para mejorar las instalaciones de las
mismas, se observa la ytllidad del programa en un

23 | Para el ciudadano que ha sido beneficiado con material de construccion, el
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programa de mejoramiento a la vivienda ha tenido una ytilidad de

24 | Para la comunidad Infantil que ha asistido de manera gratulta al parque de
diversiones Six Flags ha tenido una utllidad de

25 | Para la comunidad infantil el programa de donacién de juguetes y dulces
que realiza la oficina de atencion de manera periodica, ha tenido una

ufilidad de

26 | El programa de las jornadas médico aslstenciales en las colonias populares
del municipio tiene una ufjlidad para los ciudadanos de

27 | La utllidad que ofrece el programa de asesoria juridica gratulta al
cludadano que acude a la oficina de atencion es de

28 | La utilidad que ofrece el programa de asesoria contable gratuita al
ciudadano que acude a Ia oficina de atencion es de

29 | La donacién de medicamentos a los centros de salud de las comunidades

del municipio ha tenido una utllidad de

Gracias por su colaboracion,

3.8. Reporte de levantamiento de datos de la Prueba Piloto

El levantamiento de los datos del cuestionario piloto se realizo el dia 8 de noviembre del
2007 a las 12 horas en la Oficina de Atencién Ciudadana de Naucalpan. Este
cuestionario piloto fue aplicado por la investigadora. El nimero de encuestados fue de

10 y se procedi6 de la siguiente manera:

1.- El dia miércoles 7 de noviembre, se invit6 a los 10 encuestados via telefonica para
que asistieran el dia jueves 8 de noviembre a la Oficina de Atencion Ciudadana.

2.- El dia jueves 8 de noviembre a las 12:10 se presentaron 5 de las personas que
fueron convocadas para realizar la aplicacién de la encuesta; se les invitd a pasar a la
sala de juntas y se les propuso esperar 5 minutos més al resto de los convocados.

3.- A las 12: 25 ya se contaba con la presencia de los 10 encuestados.

4.- Ya todos concentrados en la sala de juntas, se les pidié que tomaran asiento y se les
ofrecid agua, café y galietas.

5.- Se les repartié el cuestionario y un lapiz para el llenado del mismo.
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6.- En seguida se les explicd que el cuestionario que iban a llenar tenia la finalidad de
conocer su opinién acerca de los servicios que se brindan en la Oficina de Atencién
Ciudadana.

7.- Se les explicd que el cuestionario constaba de 3 partes; la primera parte
correspondia de la pregunta nimero 1 a la 7, de tipo sociodemograficas; la segunda
parte de la pregunta 8 a la pregunta 18 son para identificar cada uno de los servicios
que se brindan en la institucion, asl como caracteristicas especificas de los mismos, y la
ultima parte de la pregunta 19 a la 29 son preguntas en la que ellos otorgarian una
calificacion a juicio personal a los servicios que presta la oficina, explicandoles que la
evaluacion menor era 1 y la mayor 5.

8.- Se les comentd que en el cuestionario no se les solicitaba que pusieran su nombre
para que se sintieran con mayor conflanza para Contestarlo.

9.- A las 12: 35 dio inicio la aplicacion del cuestionario piloto a los diez encuestados.
10.- Alrededor de las 13 horas empezaron a entregar los cuestionarios ya contestados,
el ultimo encuestado lo entregé a las 13:15 horas.

11.- Una vez entregados los cuestionarios se les solicitd que de manera oral dijeran si
habian encontrado alguna dificultad, falla o error al momento de contestar el mismo.

Los comentarios recibidos de manera oral fueron los siguientes:

1.- S6lo uno de los encuestados hizo la observaciéon de que no era lo suficientemente
clara la instruccion que dice “Marque con una “X" la opcidn que considere valida” , la
confusién surgié debido a los paréntesis que se encuentran del lado izquierdo de la
pregunta 8 a la 18. Comento que si tenfa que colocar una “X” en la opcién y dejar en
blanco el paréntesis o colocar en el paréntesis la letra que él consideraba como
respuesta valida.

2.- Los comentarios que se dieron por parte de los encuestados se refirieron a que las
preguntas fueron sencillas, entendibles y con buena redaccién

Con base en los puntos anteriores y después del siguiente razonamiento se decidié:
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1. Aceptar la propuesta del encuestado de cambiar la redaccién de la instruccion
que dice “Marque con una “X" la opcién que considere valida”, para que quede
como sigue “Coloque en el paréntesis que corresponda la opcién que considere
valida”, esta decisién se tomé para proporcionarle al encuestado un mayor
entendimiento al momento de contestar las preguntas especificamente en el
apartado de la pregunta 8 a la 18.

2 Asi mismo se ha decidido considerar el cambio de pregunta abierta a pregunta
con opciones al reactivo nimero 5 el cual dice “¢ Cual es su ocupacion? Para que
quede como sigue ¢Cudl es su ocupacion? a) comerciante, b) empleado), c)
hogar, y d) otro; todo ello para darle mayor fluidez tanto a la contestacion por

parte del encuestado y al momento del vaciado de datos del cuestionario.
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Dado lo anterior el cuestionario final queda de la siguiente manera:
Cuestionario final

OFICINA DE ATENCIONN CIUDADANA

Este cuestionario tiene la intencién de recopilar la informaciéon necesaria para realizar un
diagnostico que permitira evaluar los servicios que se brindan en esta institucion. Le solicito
responda con honestidad cada una de las preguntas elaboradas.

Gracias por participar, nuestro interés es proporcionarle mejores servicios.

INSTRUCCIONES: Anote los datos que se le piden a continuacién:

1. Género ()
a) Masculino b) Femenino
2. Su edad en afios cumplidos es de: ()

a)25omenos b)26a35afios c)36a45afos d)46a50afios e) mas de 51 afios

3. Su ultimo grado académico (con titulo) es de: ()
a) Primaria b) Secundaria ¢) Preparatoria d) Comercial e) Profesional
4. Cual es la posicion social que ocupa dentro de su comunidad: ()

a) Lider natural
b) Miembro de la delegacion municipal
¢) Miembro del conssjo de particlpacién ciudadana

5. Cudl es su ocupacion: ()
a) Hogar b) Empleado ¢) Comerciante d) Otro
8. Su ingreso famillar mensual es de: ()
a) Menos de 3 mil b) Entre 3 mil y & mil ¢) Entre 5 mil y 7 mil pesos

d) Entre 7 mil y 10 mil pesos e) Mas de 10 mil pesos

7. Cudl es el nombre de su colonia:
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INSTRUCCIONES: Coloque en el paréntesis que corresponda la opcion que considere valida

8. El programa permanente de gestion ciudadana que ofrece la Oficina de Atencidn, tiene
como funcion principal:

a) Elaborar programas de asistencia social

b) Organizar y publicitar eventos culturales

c) Ofrecer al ciudadano un espacio de expresion

d) Captar y enlazar las necesidades soclales del cludadano

o) Proporcionar a los consejos y delegaclones una oficina de enlace

9. El programa de mejoramiento urbano que aplica la oficina de atencion se refiere a:
a) Construccion de jardines '

b) Construccion de escuelas

¢) Pavimentacion de calles y avenidas

d) Embellecimiento de parques y jardines

e) construccion de puentes y distribuidores viales

10, Para ser beneficiario del programa de distribucién de paquetes nutricionales, el
interesado debe:

a) Hacer una solicitud via Internet b) Llevar a cabo su flliacién politica

c) Presentar al coordinador |a peticion d) Presentar comprobante de domicilio

e) Realizar una junta vecinal en su colonia

11. El comité de obra que se organiza para llevar a cabo acciones de mejoramiento y
equipamiento en escuelas esta integrado por:

a) Alumnos

b) Padres de familia

¢) El director de la escuela

d) Autoridades municipales

e) La asociacion de padres de familia

12. El cludadano que desea formar parte del programa de apoyo a la vivienda debe
dirigirse a: .
a) EI COINCIDES b) El delegado municipal c) El presidente del COPACI

d) El director de obras publicas e) El coordinador de gestion de obra

13. El Programa de “Six Flags en tu comunidad” esta destinado a:
a) Estudiantes b) Padres de familia c) Escuelas de gobierno
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d) La poblacién en general o) Nifos de escasos recursos econdmicos

14. La solicitud que el cludadano hace para recibir el donativo de juguetes y dulces debe ()
presentarse en:
a) Mayo b) Enero-Abrill c) Abril-Diciembre
d) Enero-Diciembre @) Noviembre-Diclembre

16. Las jorn;\das de salud que se implementan en las colonlas del municipio son ()
organizadas por:

a) El COPACI b) La delegacion municlpal ¢) El Sistema Municipal DIF

d) La Secretaria de Salud del Estado o) Esfuerzos Conjuntos por México, A.C.

16. La Oficlna de Atencién Cludadana ofrece el programa permanente de: ()
a) Asesoria juridica b) Ferias del empleo ¢) Eventos culturales
d) Conferencias para mujeres e) Jornadas médico asistenciales

17. La Oficina de Atencion Ciudadana ofrece el programa permanente de: ()
a) Obras de teatro b) Asesoria contable | c) Obtencion del CURP”
d) Becas para estudiantes o) Cursos de manualidades

18. La oficina de atencién ciudadana destina la donacién de medicamentos a: ()
a) Hospitales b) Los centros de salud ¢) La delegacion municipal
d) La cruz roja del municipio ) El consejo de participacion cludadana

INSTRUCCIONES: Coloque una “X" en la opcién que mas se acerque a su juicio, considere

que 1 es lo menos y 5 lo mas.
Lo menos Lo mas

Pregunta 112345

19 | La alternativa de participacién ciudadana que ofrece el programa de gestion
de la oficina de atencién ciudadana posee una gficlengla de

20 | La utilidad que se observa en las comunidades que han sido beneficiadas
con el programa de mejoramiento urbano es de:

21 | El programa de distribucién de paquetes nutricionales implementado por la
oficina de atencidn, ofrece al ciudadano una ytllidad de

22 | En las escuelas que son beneficladas con la donacion de equipo de
computo y material de construcclén para mejorar las instalaciones de las
mismas, se observa |a ytilidad del programa en un

23 | Para el ciudadano que ha sido beneficiado con material de construccién, el
programa de mejoramiento a la vivienda_ha tenido una utllidad de
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24 | Para la comunidad infantil que ha aslstido de manera gratulta al parque de
diversiones Six Flags ha tenido una utilidag de

25 | Para la comunidad infantil el programa de donacion de juguetes y duices
que realiza la oficina de atencién de manera periddica, ha tenido una

ytllidad de

26 | El programa de las jornadas médico asistenclales en las colonias populares
del municipio tiene una ytllidad para los ciudadanos de

27 | La utilidad que ofrece el programa de asesoria Juridica gratuita al
cludadano que acude a la oficina de atencion es de

28 | La utilidad que ofrece el programa de asesorla contable gratuita al
ciudadano gue acude a la oficina de atencién es de

29 | La donacion de medicamentos a los centros de salud de las comunidades

del municlplo ha tenido una utilidad de

Gracias por su colaboracion.

3.9. Resultados de la Prueba Piloto”

En este aparatado (anexo) se presentan los resultados arrojados a través de la

aplicacién del cuestionario piloto.

* \ier Resultados de la Prueba Piloto en el Anexo No. 2 y Base de Datos (vaciado de datos resultado de la Pruaba Plloto) en Anexo
3
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CAPITULO CUATRO. LEVANTAMIENTO DE DATOS
Y ANALISIS DE RESULTADOS

En el presente capitulo se abordaran los criterios y la metodologia para llevar a cabo el
Levantamiento de Datos para conocer la opinién publica de los beneficiarios de los
programas de apoyo social que acuden a la Oficina de Atencion Ciudadana de

Naucalpan respecto a la prestacion de los servicios de la misma™.

. Asl mismo, se hard mencién de los tipos de levantamiento de datos que existen para
llevar a cabo un estudio de Opinién Publica, ademas de explicar el tipo y los motivos del

por qué se eligi6 el Censo como tipo de levantamiento para el presente estudio.

Se hara la presentacién tanto de la planeacién, estrategia y reporte del levantamiento
- de datos, consecuentemente se indicaran los resultados arfojados por el mismo de la
“siguiente manera: Resultados por frecuencia e indicador, Resultados de conocimiento
por variables sociodemograficas y Resultados de opinion  por variables

sociodemograficas.
4.1. Caracteristicas de la Poblacion

Para llevar a cabo el levantamiento de datos es necesario considerar los siguientes
criterios respecto a la poblacion:

1. Definir los sujetos que van a ser medidos

2. ldentificar a Ia poblacion.

Para ello es importante proporcionar la definicion de Poblacion: Conjunto de todos los
elementos que comparten un grupo comin de caracteristicas y forman el universo para

el prop6sito del problema de la investigacion.

% Criterios proporcionados por el Seminario Taller Extracurricular de Titulaclon de Opinion Pablica, Médulo 4, impartido por la
Maestra Laura Gonzalez Morales, diclembre 2007.
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Asi mismo, identificaremos a la poblacion objeto de la presente investigacion a través
del Objetivo de la misma: Conocer la opinién publica de los beneficiarios de los
programas de apoyo soclal que acuden a la Oficina de Atencidon Ciudadana de
Naucalpan respecto a la prestacidn de los servicios.

Cabe mencionar que se entendera por “beneficiarios” a aquellos ciudadanos que han
presentado una solicitud por escrito en la oficina antes mencionada, para formar parte
de algun programa de apoyo social y cuya peticidn ha sido sometida a un proceso de

evaluacion para ser parte de dichos programas.

A continuacién se presentan las caracteristicas de la poblacién de la presente
investigacion:

El presente Estudio se enfocara a los 86 representantes de 31 colonias populares en
las que la Oficina de Atencién Ciudadana tiene ingerencia a través de los programas de
apoyo a la comunidad que en ella se manejan. Estos representantes son lideres
naturales, miembros de la delegacidén municipal y miembros del consejo de participaciéh
ciudadana, y poseen representatividad dentro de sus comunidades y son el enlace
entre la Oficina de Atencién Ciudadana y las comunidades a las que pertenecen

Los diferentes recomidos que se han realizado por parte de la Oficina de Atencién
Ciudadana, en especifico por parte de la Coordinacidn de Obras a través de las

diferentes comunidades reflejan las siguientes caracteristicas:

» “Falta de equipamiento urbano (calles y avenidas sin pavimentar, escuelas
deficientes en cuanto a equipamiento y condiciones de construccion)

» Comunidades con poco apoyo para satisfacer las necesidades de alimentacion,
salud y educacion;

» Deficiencia en los servicios béasicos (falta o deficiencia en el servicio de agua
potable, alumbrado publico, recoleccion de basura, etc.)”.*'

4 Informacidén proporcionada por la Coordinacion de Obras de la Oficina de Atencién Cludadana. Septiembre 2007.
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Las comunidades en los que la Oficina de Atencion Ciudadana tiene ingerencia son:

Adolfo Lopez Mateos
Ampliacién Martires de Rio Blanco
Ampliaciéon San Esteban
Capulin Soledad

Colinas de San Mateo
Cumbres de Himalaya

Ex Ejido Santiago Occipaco
Lazaro Cardenas

. La Canada San Lorenzo
10.La Luna

11.La Mancha ll|

12.La Tolva

13.Las Huertas Il

14,.Lomas del Cadete
15.Minas San Martin
16.Minas Tecolote
17.Olimpica

18.Olimpica Radio |

19. Olimpica Radio |l
20.Praderas de San Mateo
21.Santiago Occipaco
22.Santiago Tepatlaxco
23.San Antonio Zomeyucan
24.San Francisco Chimalpa
25.San Lorenzo Totolinga
26.San Lorenzo Totolinga |l
27.San Mateo Nopala Zona Sur
28.San Miguel Tecamachalco
29.San Rafael Chamapa
30.Rincon Verde

31.Valle Dorado

CoNoOOALMS

Se cuenta un documento (directorio) en el que se establecen las caracteristicas de la
poblacién que acude la Oficina de Atencion Ciudadana de Naucalpan. Dicho documento
posee la importancia de un Marco Muestral (requerimiento del Censo como Tipo de
Levantamiento de Datos) ya que en él estan registrados los siguientes datos: nombre,

colonia, posicion social y teléfono.

Las caracteristicas de la poblacion son:
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Son Lideres Naturales: Se entiende como Lider Natural a los ciudadanos que
participan voluntaria y activamente en la busqueda de soluciones comunes en las
diferentes comunidades del municipio. buscan beneficios de apoyo social a
través del gobierno, asociaciones civiles, partidos politicos, etc.

Miembros de la Delegacion Municipal: Son autoridades auxiliares del gobierno
municipal, electos por los habitantes de las comunidades, tienen atribuciones
delegadas por el Ayuntamiento tales como, mantener el orden, la tranquilidad, la
paz social, la seguridad y la proteccién de los vecinos, conforme a lo establecido
en las leyes y reglamentos correspondientes.

Miembros del Consejo de Participacion Ciudadana: Son el 6rgano de
comunicacion y colaboracién entre la comunidad y las autoridades municipales.
Son electos pos los habitantes de las comunldades Su funcién principal es
promover la participacion ciudadana en la realizacién de los programas del
gobierno municipal®2.

Son sujetos que en su mayoria tienen un ingreso familiar mensual menor a 5 mil
pesos;

La ocupacion de los sujetos varia: amas de casa, empleados y comerclantes:

El grado de estudios se observa entre primaria, secundaria y preparatoria;

Las edades oscilan entre los 40 y 60 afios;

Viven en zonas populares en las que se observa diversas problematicas: falta de
equipamiento urbano; deficiencia en los servicios publicos (carencia de agua
potable, alumbrado publico, recoleccion de basura, servicios de saiud, apoyos de
alimentacion, esparcimiento, principalmente).

Son el enlace entre la Oficina de Atencidn y la comunidad que representan para
gestionar y hacer llegar los servicios que ofrece la Institucion.

4.2. Tipo de Levantamiento de Datos

Existen dos tipos de Levantamiento de Datos para llevar a cabo una investigacion de

Opinién Publica; Censo y Muestra, ésta puede ser Probabilistica y No Probabilistica.

4 Reglamento de Participacion Cludadana de Naucalpan de Judrez, México, H. Ayuntamiento de Naucalpan de Jugrez, 2003,
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Tipos de Levantamiento de Datos

Censo

v

Muestra

v

Probabilistica

v

No
Probabilistica

Esquema # . Proporcionado por el Seminario Taller Extracurricular de Oplinién Publica. 2007.

A continuacién se daran las caracteristicas de cada un o de ellos:

Censo: Es el conteo completo de los elementos de una poblacion.

Muestra: La Muestra es en esencia un subgrupo de la poblacion. Es un subconjunto de

elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que se

~ denomina poblacién.

Son muestras representativas de las caracteristicas de la poblacion, permiten medir el

tamafio de error en las predicciones, para ello se necesita principalmente de dos

criterios:
Primer Criterio; determinar el tamafio de la muestra a través de la férmula.
Npq

n=ME? (N-1) +PQ
NC?

N= tamafio de la poblacion

Pg= la probabilidad de que ocurra o no el fenébmeno
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ME= margen de error
NC= nivel de confianza

Sequndo Criterio: Seleccionar los elementos muestrales de manera gue todos tengan la

misma probablhdad de ser elegidos.

Tipos de Muestras

|
| |

Probabilistica No Probabilistica
]
_ [ Bl
Simple Sujetos Cuotas
Voluntarios
' Sujetos
) . Tipo
Estratificada Racimos Expertos
Conglomerados

Esquema # . Proporcionado por el Seminario Taller Extracurricular de Qpinion Publica. 2007,

Muestra No Probabilistica:

Son muestras no representativas conocidas también como intencionales o de criterio:
cuando se utiliza este tipo de muestra no se puede calcular el grado de error ya que se

utilizan con fines exploratorios.

Muestra No Probabilisticas do Sujefos Voluntarios: Se procura que los sujetos sean

homogéneos en variables tales como edad, sexo, etc., de manera que los resultados se

originen a partir de las condiciones en que se recogieron los datos.
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Muestra No Probabilistica de Experios: Se emplea con sujetos expertos en un

determinado tema.

Muestra No Probabilistica de Sujetos Tipo: Se emplea en estudios cuyo objetivo es la

riqueza profundidad y calidad de la informacién, no asi la cantidad ni la estandarizacion.

Se conforma con sujetos con caracteristicas bien identificadas.

Muestra No Probabillstica por Cuotas: Se aplica en estudios que requieren de sujetos

con perfiles especificos; a solicitud del cliente se conforman grupos, por ejemplo, un
estudio que requiere de 150 encuestados, 50% mujeres de las cuales el 25% mayores
de 30 afios y el otro 25% menores de 30 afios, 50% hombres, de los cuales el 25%

mayores de 30 aiios y el otro 25% menores de 30 afios.

En la presente investigacion se llevd a cabo bajo el Levantamiento de Datos de tipo
CENSO, ya que como se indica en el marco contextual la poblacién que acude a la
Oficina de Atencién Ciudadana de Naucalpan es de 96 sujetos, quienes conforman la
totalidad de la poblacién asi mismo, se cuenta con un marco muestral es decir, “el
documento en el que se establecen las caracteristicas de los miembros de la
poblacién™®, el cual consiste en un directorio en el que se indica nombre, lugar de
residencia, posicion social y teléfonos, este documento posee la importancia de un
marco muestral ya que indica las caracteristicas de la poblacién que acude a la
institucion. Este marco muestral fue elaborado y actualizado por el personal de la
Oficina de Atencién Ciudadana de Naucalpan (Encargado de la atencién ciudadana y
secretaria). Sin embargo cabe sefialar que la prueba piloto reportada en el capitulo
anterior, fue aplicada a 10 de los 96 sujetos antes mencionados. Es por ello que el
levantamiento de datos (censo) se aplicd a 86 sujetos el total de los sujetos captados

por la institucion.

* Definicién proporcionada por el Seminario Taller Extracurricular de Titulacion de Opinién Publlca, Meodulo 4, Impatrtido por la
Maestra Laura Gonzalez Morales, diciembre 2007,
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4.3. Estrategia del Levantamiento de Datos

A continuacién se describe la estrategia bajo la cual se llevé a cabo la planeacion del

levantamiento de datos.

o El lugar en donde seran aplicados los cuestionarios serd en la Oficina de
Atencion Ciudadana de Naucalpan, ubicada en Av. Valle de México No. 2-H,
Fraccionamiento el Mirador, Municipio de Naucalpan de Juarez, Estado de
México.

» Ellevantamiento de datos se llevara a cabo el dia viernes 30 de noviembre y del
dia 3 de diciembre al dia 7 de diciembre de 2007.

o Los dias 29 y 30 de noviembre del presente afio, se llevaran a cabo las llamadas
telefonicas para realizar la invitacion a los 96 ciudadanos que llevaran a cabo la
contestacion de los buestionarios.

e Losdias 3, 4, 5 y 6 de diciembre, se citaran a 20 elementos de la muestra cada
dia, divididos en dos grupos de 10; el primer grupo asistira a las 11 de la mafana
y el segundo grupo asistira a las 13 horas de cada uno de los dias antes
mencionados.

e Eldia 7 de diciembre se citaran a los 16 elementos restantes de la muestra, se
dividiran en dos grupos de 8; el primer grupo asistira a las 10 de la mafhana y el
segundo grupo asistira a las 12 horas.

e A cada uno de los grupos convocados se les dara 10 minutos de tolerancia para
dar inicio a la aplicacion de la encuesta.

e Se les invitara a pasar a la sala de juntas donde tomaran asiento y se les
proporcionara un lapiz para contestar el cuestionario; asi mismo se les ofrecera
agua, café o te.

» Una vez reunidos los ciudadanos convocados, se iniciard con la exposicion de
motivos por la cual se esté llievando a cabo la aplicacién de dicho cuestionario.

» Se les leeran claramente las instrucciones para contestar el cuestionario.

e Una vez terminada la aplicacion de la encuesta, se les agradecera su

participacion.
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e Fl cuestionario aplicado en el levantamiento de datos se llevara a cabo de

manera autoadministrada.

4.4. Reporte del Levantamiento de Datos

El levantamiento de Datos se llevd a cabo de la siguiente manera:

Fecha del Levantamiento

Viernes 30 de Noviembre de 2007

143

Descripcion del Evento

En esta fecha dio inici6 el
levantamiento de datos. Cabe sefalar
que en la estrategia sehalada con
anterioridad, el dia 30 de noviembre no
aparece contemplado para la aplicacion
de la encuesta, sin embargo, y debido a
que se presentd la oportunidad de
invitar a un grupo de 15 personas a la
Oficina de Atencion Ciudadana, se llevo
a cabo el levantamiento al mismo
numero de sujetos.

Diez de los sujetos cltados llegaron a la
Oficina de Atencién Ciudadana a las
11:00 hrs.

Se les invitd a tomar asiento.

Después de 10 minutos llegaron los 5
restantes.

Se les invitd a tomar asiento.

Una vez que el grupo convocado
estuvo completo, se les repartio el
cuestionario.

Se les explico que el cuestionario
permitira a la institucion tener la
informacién para realizar un diagnostico
para evaluar los servicios que se
brindan en la misma.

A las 11:15 horas dio inicio la aplicacion
de la encuesta a aste grupo.

El tiempo aproximado que se llevo este
grupo en promedio fue de 25 minutos.
Los sujetos hicieron entrega de los
cuestionarios.

Se les agradeci6 por haber participado
en la aplicacién de la encuesta.

Total de aplicaciones: 15
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Fecha del Levantamlento

Lunes 3 de Dicilembre de 2007
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Descripcién del Evento

En esta fecha fueron convocados 20
sujetos a la Oficina de Atencidon
Ciudadana; mismos que se dividieron
en 2 grupos de 10 sujetos cada uno; el
primero se cité a las 11:00 horas y el
segundo a las 16:00 horas

El primer grupo llegd puntual a la
convocatoria.

Se les invitd a tomar asiento.

Se les repartio el cuestionario.

Se les explico que el cuestionario
permitirda a la institucibn tener la
informacidn para realizar un diagnéstico
para evaluar los servicios que se
brindan en la misma.

A las 11:15 horas dio inicio la aplicacién
de la encuesta a este grupo.

El tiempo aproximado que se llevo este
grupo en promedio fue de 30 minutos.
Los sujetos hicieron entrega de los
cuestionarios.

Se les agradecié por haber participado
en la aplicacion de la encuesta.

El segundo solo estuvo integrado por 7
sujetos ya que 3 de ellos no pudieron
asistir y se disculparon via telefénica.
Se les invité a tomar asiento.

Se les repartié el cuestionario.

Se les explico que el cuestionario
permitirdA a la institucibn tener la
informacién para realizar un diagnéstico
para evaluar los servicios que se
brindan en la misma.

A las 16:10 horas dio inicio la aplicacién
de la encuesta a este grupo.

El tiempo aproximado que se llevo este
grupo en promedio fue de 20 minutos.
Los sujetos hicieron entrega de los
cuestionarios.

Se les agradecio por haber participado
en la aplicaciéon de la encuesta.

Total de aplicaciones: 17
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Fecha del Levantamiento

Martes 4 de Diclembre de 2007
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Descripcion del Evento

En esta fecha fueron convocados 20
sujetos a la Oficina de Atencion
Ciudadana; mismos que se dividieron
en 2 grupos de 10 sujetos cada uno; el
primero se cité a las 11:00 horas y el
segundo a las 16:00 horas

El primer grupo llegd puntual a la
convocatoria.

Se les invité a tomar asiento.

Se les reparti6 el cuestionario.

Se les explico que el cuestionario
permitira a la institucion tener Ia
informacion para realizar un diagnéstico
para evaluar los servicios que se
brindan en la misma.

A las 11:10 horas dio inicio la aplicacion
de la encuesta a este grupo.

El tiempo aproximado que se llevo este
grupo en promedio fue de 35 minutos.
Los sujetos hicieron entrega de los
cuestionarios.

Se les agradecié por haber participado
en la aplicacion de la encuesta.

Con el segundo grupo la aplicacion de
la encuesta no se pudo realizar sino
hasta las 16:30 horas, ya que los
sujetos convocados presentaros
algunos problemas en el traslado hacia
la Oficina de Atencion.

Se les invit6 a tomar asiento.

Se les repartié el cuestionario.

Se les explicd que el cuestionario
permitirda a la institucion tener |la
informacion para realizar un diagnéstico
para evaluar los servicios que se
brindan en la misma.

A las 16:40 horas dio inicio la aplicacion
de la encuesta a este grupo.

El tiempo aproximado que se llevo este
grupo en promedio fue de 20 minutos.
Los sujetos hicieron entrega de los
cuestionarios.

Se les agradeci6 por haber participado
en la aplicacion de la encuesta.
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Cabe mencionar que a lo largo de esta
fecha, se presentaron los 3 sujetos
convocados un dia anterior y 4 sujetos
que decidieron adelantar su visita a la
Oficina de Atencion, ya que habian sido
convocados para el dia miércoles pero
debido a actividades en su comunidad
decidieron presentarse en esta fecha.
Estos sujetos se fueron presentando en
la Oficina de Atencidon en diferentes
horarios.

Se les aplicé la encuesta de manera
individual con la misma explicacién que
se les ha dado a cada uno de los
grupos convocados.

Total de aplicaciones: 27
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Fecha del Levantamiento

Miércoles 5 de Diciembre de 2007
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Descripcion del Evento

En esta fecha fueron convocados 20
sujetos a la Oficina de Atencion
Ciudadana; mismos que se dividieron
en 2 grupos de 10 sujetos cada uno; el
primero se citdé a las 11:00 horas y el
segundo a las 16:00 horas

En el primero horario sb6lo se
presentaron 5 sujetos. El resto de los
convocados en este horario no
asistieron.

Motivo por el cual el levantamiento de
la encuesta de este grupo se retrasé
hasta las 11:35 horas.

Se les invité a tomar asiento.

Se les reparti6 el cuastionario.

Se les explico que el cuestionario
permitira a la Institucién tener la
informacién para realizar un diagnostico
para evaluar los servicios que se
brindan en la misma.

A las 11:45 horas dio inicio la aplicacion
de la encuesta a este grupo.

El tiempo aproximado que se llevo este
grupo en promedio fue de 20 minutos.
Los sujetos hicieron entrega de los
cuestionarios.

Se les agradeci6 por haber participado
en la aplicacion de la encuesta.

En el segundo horario correspondiente
a las 16:00 horas, se presentaron 6
sujetos.

Se dio un tiempo de tolerancia de 10
minutos para el resto de las personas,
sin embargo no se presentaron a la
convocatoria.

Se les reparti6 el cuestionario.

Se les explico que el cuestionario
permitra a la institucion tener la
informacién para realizar un diagnéstico
para evaluar los servicios que se
brindan en la misma.

A las 16:20 horas dio inicio la aplicacion
de la encuesta a este grupo.

El tiempo aproximado que se llevo este
grupo en promedio fue de 25 minutos.
Los sujetos hicieron entrega de los
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cuestionarios.
Se les agradecié por haber participado
en la aplicacion de la encuesta.

Cabe mencionar que los 9 sujetos que
no llegaron a la cita, seran convocados
por segunda ocasién para que
presenten en la Oficina de Atencion
Ciudadana el dia jueves 6 de diciembre
del 2007 a las 11:00 horas.

Total de aplicaciones: 11
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Fecha del Levantamiento

Jueves 5 de Diciembre de 2007
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Descripcién del Evento

En esta fecha fueron convocados 19
sujetos a la Oficina de Atencion
Ciudadana. En el primer grupo se
consideraron a los 9 sujetos que no
asistieron el dia miércoles S de
diciembre, a los cuales se les hizo una
segunda invitacion.

El primer grupo de 9 sujetos se citd a
las 11:00 hrs.; S6lo llegaron 5 sujetos a
la convocatoria.

Por lo que se les hara una tercera y
altima invitacién para el dia viernes 7
de diciembre de 2007.

El grupo de 5 personas que llego a las
11:05 hrs.

Se les invitd a tomar asiento.

Se les reparti6 el cuestionario.

Se les explicd que el cuestionario
permitirA a la institucion tener la
informacion para realizar un diagnostico
para evaluar los servicios que se
brindan en la misma.

El levantamiento de la encuesta de este
grupo inici6 a las 11:15 hrs.

El tiempo aproximado que se llevo este
grupo en promedio fue de 20 minutos.
Los sujetos hicieron entrega de los
cuestionarios.

Se les agradecié por haber participado
en la aplicacion de la encuesta.

El segundo grupo fue citado a las 13:00
hrs. sin embargo los sujetos no
atendieron a la convocatoria por lo que
recibiran una segunda invitacién para el
dia viemes 7 de diciembre de 2007 a
las 11:00 hrs.

Total de aplicaciones: 5
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Fecha del Levantamiento

Viernes 7 de Diciembre de 2007 l:>

Descripciéon del Evento

En esta fecha fueron convocados 11
sujetos de los cuales sélo respondieron
a la convocatoria 11 sujetos.

La cita para la aplicacion de la
encuesta fue a las 11:00 hrs.

El grupo logrd reunirse en un horario de
las 11:05 alas 11: 20 hrs.

Se les invité a tomar asiento.

Se les reparti6 el cuestionario.

Se les explic6 que el cuestionario
permitirda a la institucion tener la
informacién para realizar un diagnéstico
para evaluar los servicios que se
brindan en la misma. '
El levantamiento de la encuesta de este
grupo inicio a las 11:30 hrs. '
El tiempo aproximado que se llevé este
grupo en promedio fue de 20 minutos.
Los sujetos hicieron entrega de los
cuestionarios.

Se les agradeci6é por haber participado
en la aplicacién de la encuesta.

Total de aplicaciones: 11

Cabe hacer la aclaracion que una vez realizado el levantamiento de datos, la estrategia

de descrita anteriormente no se cumpli6 al 100% ya que hubo élgUnds encuestados que

no asistieron el dia que fueron convocados a la aplicacion del cuestionario, motivo por

el cual se les reprogramé en una fecha diferente a la programada inicialmente; algunos

otros fue necesario hacerles en dos ocasiones la convocatoria.

Es importante sefialar que los folios no fueron aplicados en estricto orden debido a que

los grupos que se hablan organizado en la estrategia no asistieron puntuaimente al

levantamiento de datos. Sin embargo, se cumplid con el objetivo de realizar el censo de

los 86 sujetos captados en la Oficina de Atencién Ciudadana de Naucalpan, no

existieron cuestionarios desechados.
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4.5. Método para el Analisis de Resultados

4.5.1. Vaciado de datos

A continuacién se presentan los pasos o criterios que se siguieron para llevar a cabo el

vaciado general de datos.

1.
2.
3.

8.
9.

Numerar los cuestionarios para facilitar la identificacion y captura de los mismos.

Abrir una hoja de Excel y nombrarla (base general levantamiento.xls)*.

En la primera columna se coloca en orden consecutivo los sujetos encuestados
(ejemplo sujeto 1, sujeto2, sujeto3, sujeto4, etcétera).

En la columnas subsecuentes se ordenan los reactivos por categoria; perfil
socioderﬁogréﬂco, conocimiento y opinidn. |

En cada columnas se incluyen todas las opciones correspondientes a los
reactivos de caracter sociodemografico (por ejemplo; edad y sus rangos,
escolaridad y sus niveles, etcétera). -

En la categoria de conocimiento se incluyen todos los reactivos de acuerdo al
nimero asignado en el cuestionario final y sus opciones (por ejemplo; pregunta
8, opcion a, b, ¢, d, e ).

En la categoria de opinién se incluyen todos los reactivos de acuerdo al numero
asignado en el cuestionario final y sus opciones (por ejemplo; pregunta 18,
opcién 1, 2, 3, 4, 5).

Se hace el llenado de todas las celdas con el digito “0".

Para mejor visualizacion de la tabla se asigna un color intercalado por columna.

10.Se procede al vaciado de los datos por sujeto.

11.Cada respuesta del cuestionario debe de ser representada en las celdas de

Excel con el nimero “1" a fin de facilitar la sumatoria de opciones contestadas en

cada cuestionario.

12.Vaciar los resultados de cada cuestionario en la coordenada de fila asignada y

columnas correspondientes a cada una de las preguntas que lo conforman

* ver Anexo 4. Base de Datos Levantamiento.
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13.Se obtiene la sumatoria por opciones. Esto por medio de la formula:
“=guma(C2:C12)".

14.Se obtiene la sumatoria por cada reactivo. Esto por medio de la férmula:
“=suma(C12:G12)".

15.Se obtiene el porcentaje por opciones. Esto por medio de la férmula:
“=suma(C2:C12)/100"; donde el dividendo representa el universo.

16.Se obtiene el porcentaje por cada reactivo. Esto por medio de la formula:
“=suma(C2:C12)/100"; donde el dividendo representa el universo.

17.Se sombrea la respuesta de la opcién correcta en los reactivos de la categoria
conocimiento. '

18.Estos resultados se presentan en el capitulo cuatro en el punto 4.6.1. nombrado
Resultados por frecuencia e indicador. |

19.Se elaboran tantas tablas como nimero de reactivos contempla el cuestionario.

20.En este documento se hace una tabla en Word con tres columnas y tantas filas
como corresponda al numero de opciones de los reactivos de cada categoria

(perfil sociodemografico, conocimiento y opinidn). Por ejemplo:

(1) 3.1 GENERO

Opciones Frecuencla %
Masculino 49 56.97
Femenino | 37 43.02
Total 86 100

21. Para realizar la lectura de las tablas se sefiala cada uno de los resultados
obtenidos en la categorfa de variables sociodemograficas; en la categoria de
conocimiento se senala el porcentaje que indica la opcion correcta; en la categoria de

opinién se sefiala el porcentaje que indica la valoracion mas alta.
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4.5.2. Cruce de datos para obtener el conocimiento

Para obtener los resultados de conocimiento por variables sociodemogréficas se llevan

a cabo los siguientes pasos:

1.

Regresar al archivo de Excel donde se copia la base de datos general
(mencionada en el punto 4.5.1.) se abren libros por cada variable
sociodemografica en el mismo archivo; esto para obtener resultados de cruces
de categorias con cada indicador sociodemografico; sexo, edad, grado
académico, posicién social, ocupacion, ingreso familiar y lugar de residencia.
Cada indicador sociodemografico se segmenta por opcién (por ejemplo; rango de
edad) junto con los indicadores de conocimiento para lievar a cabo los cruces
(por ejemplo; los sujetos cuyo rango de edad se encuentra entre los 26 a 35 afios
con la categoria de conocimiento). _

Se realizan tantas tablas como cruces como lo indique el nUmero de reactivos de
la categoria del perfil sociodemografico.

Para mostrar los resultados de conocimiento por variables sociodemograficas, se

elabora en una tabla de Word y se presenta como sigue:

Tabla de promedios de conocimiento por edad

26 a 35 afos
Reactivo Si No
conoce Cconoce

9, Texto de reactivo: ' % %
¢) La opcién de la respuesta correcta
10. % %
e)
11. % %
e)
12. % Y%
b)

Para realizar la lectura de los resultados de conocimiento por variable
sociodemografica, se toma el porcentaje de los sujetos que sl conocen y como
consecuencia, ol porcentaje de los que no conocen, porcentajes que se obtiene
de la tabla correspondiente) y a partir de estos dos porcentajes se obtiene la

diferencia con una resta.
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6. Estos resultados aparecen como parte integral de este capitulo en el punto

4.6.2.).

4.5.3. Cruce de datos para obtener la opinién

Para obtener los resultados de opinién por variables sociodemogréaficas se llevan a

cabo los siguientes pasos.

1.

Regresar al archivo de Excel donde se copla la base de datos general
(mencionada en el punto 4.5.1.) se abre otro libro en el mismo archivo; esto para
obtener resultados de cruces de categorias con cada indicador
sociodemografico; se crearan tantos libros como lo indique la categoria de
reactivos sociodemograficos, sexo, edad, grado académico, posicién social,
ocupacion, ingreso familiar y lugar de residencia.

Cada indicador sociodemogréfico se segmenta por opcion (por ejemplo; rango de
edad) junto con los indicadores de opinion para-llevar a cabo los cruces; (por
ejemplo, los sujetos cuyo rango de edad se encuentra entre los 26 a 35 afios con
cada uno de los reactivos de la categoria de opinion.

Se realizan tantas tablas como cruces como lo indique el niUmero de reactivos de
la categoria de perfil sociodemograficos.

Para mostrar los resultados de opiniébn por variables sociodemogréﬁcas, se

elabora en una tabla de Word y se presenta como sigue:

Tabla de Promedios de opinién por rango de edad

20 a 30 afios
No. PREGUNTA 1 2 3 4 5
18  Texto de reactivo % % % % %
19 % % % % %
20 % % % % %

5. Para realizar la lectura de los resultados de opinibn por variable

sociodemografica, se toma el promedio de la valoracion mas alta.
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6. Estos resultados aparecen como parte integral de este capitulo en el punto
4.6.3.).

4.6. Presentacion y Analisis de Resultados

4.6.1. Resultados por frecuencia e indicador

A continuacién se presentan, en tablas de frecuencia y porcentaje, por indicador de los

resultados del levantamiento de datos.

3.1. Geénero
Opclones Frecuencia %
Masculino 49| 56.97
Femenino 37| 43.02
Total 86 100

De acuerdo a los resultados del levantamiento de datos, los sujetos encuestados

representan en un 57 % al género masculino y en un 43 % al género femenino.

3.2. Edad
Opciones Frecuencia %
a) 25 o menos 3 3.5
b) 26 a 35 afos 19 221
c) 36 a 45 afos 19 22.1
d) 46 a 50 afhos 14 16.3
e) Mas de 51 afos 31 36.0
Total 86 100

De acuerdo a los resultados del levantamiento de datos, los sujetos encuestados

presentan los siguientes rangos de edad: el 3.5 % de 25 afios 0 menos, el 22.1 % entre
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26 a 35 afios; 22.1 % entre 36 y 45 afios; 16.3 % entre 46 a 50 anos y el 36 % restante
se encuentra en el rango de edad de mas de 51 afos.

3.3. Grado Academico
Opciones Frecuencia %
a) Primaria 31 36
b) Secundaria 29 33.7
¢) Preparatoria 14 16.3
d) Comercial 7 8.1
e) Profesional 5 5.8
Total 86 100

De acuerdo a los resultados del levantamiento de datos, los encuestados se encuentran
en los siguientes grados académicos: 36% primaria, 33.7 % secundaria; 16.3 %

preparatoria, 8.1 % comercial y 5.8 presenta el grado académico profesional.

3.4. Posicion Social

Opciones Frecuencia %
a) Lider Natural .63 73.3
b) Miembro de la 7 8.1

delegacién municipal

c) Miembro del consejo 16 18.6
de participacion
ciudadana

Total 86 100

De acuerdo a los resultados del levantamiento de datos, los encuestados presentan las
siguientes posiciones dentro de sus comunidades: 73.3 % lider natural; 8.1 % miembro
de la delegacion municipal y el 18.6 % restante miembros del consejo de participacion
ciudadana.
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3.5. Ocupacién
Opciones Frecuencia %
Hogar 21 24.41
Empleado 22| 25.58
Comerciante 21 24.41
Otro 22| 25.58
Total 86 100

De acuerdo a los resultados del levantamiento de datos, los encuestados refirieron en
un 24.41 % que su ocupacion es el hogar, un 25.58 % su ocupacién es empleado, un
24.41 % su ocupacion es de comerciante; en un 25.58 % reportan otra ocupacion.

3.6. Posicién Econdémica
Opciones Frecuencia %

a) Menos de 3 mil 37 43
b) Entre 3mily 5 27 314
mil

C)Entre5mily 7 14 16.3
mil

d) Entre 7 mily 10 8 9.3
mil

o) Mas de 10 mil 0 0
Total 86 100

De acuerdo a los resultados del levantamiento de datos, la posicion econémica de los
encuestados se reflej6 de la siguiente manera: el 43 % reporta que su ingreso familiar
mensual es menor a 3 mil pesos; el 31.4 % entre 3 y 5 mil pesos; un 16.3 % entre 5 mil
y 7 mil pesos, un 9.3 % entre 7 mil y 10 mil pesos y 0 % de los sujetos reporté un
ingreso economico mayos a los 10 mil pesos.
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3.7. Lugar de residencia

Nombre Colonia Frecuencla %
1. Adolfo Lépez Matsos 2 2.32
2. Ampllacién Martires de Rio Blanco 1 1.16
3. Ampliacién San Esteban 1 1.16
4. Capulin Soledad 1 1.16
5. Colinas de San Mateo 2 2.32
6. Cumbres de Himalaya 2 2.32
7. Ex Ejido Santlago Occipaco 1 1.16
8. Lazaro Cardenas 1 1.16
9. La Cafiada San Lorenzo 1 1.16
10. La Luna 1 1.16
11. La Mancha 1l 1 1.16
12. La Tolva 1 1.16
13. Las Huertas || 6 6.97
14. Lomas del Cadete 1 1.16
15. Minas San Martin 1 1.16
16. Minas Tecolote 1 1.16
17. Olimpica 6 6.97
18. Olimpica Radio | 4 4.65
19. Olimpica Radio |l 2 2.32
20. Praderas de San Mateo 2 2.32
21. Santiago Occipaco 3 3.48
22. Santiago Tepatlaxco 6 6.97
23. San Antonio Zomeyucan 1 1.16
24. San Francisco Chimalpa 18 20.93
25. San Lorenzo Totolinga 1 1.16
26. San Lorenzo Totolinga Il 1 1.16
27. San Mateo Nopala Zona Sur 3 3.48
28. San Miguel Tecamachaico 9 10.46
29. San Rafael Chamapa 1 1.16
30. Rincdn Verds 2 2.32
31, Valle Dorado 3 348
Total 86 100
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De acuerdo a los resultados del levantamiento de datos, el lugar de residencia de los
sujetos encuestados se presenta de la siguiente manera; las comunidades de
Ampliacién Martires de Rio Blanco, Ampliacion San Esteban, Capulin Soledad, Ex Ejido
de Santiago Occipaco, Lézaro Cardenas, La Cafiada San Lorenzo, La Luna, La Mancha
lll, La Tolva, Lomas del Cadete, Minas San Martin, Minas Tecolote, San Antonio
Zomeyucan, San Lorenzo Totolinga, San Lorenzo Totolinga Il y San Rafael Chamapa
representan el 1.16 % cada una de ellas; las comunidades de Adolfo Lépez Mateos,
Colinas de San Mateo, Cumbres de Himalaya, Olimpica Radio |l, Praderas de San
Mateo y Rincén Verde representan el 2.32 % cada una de ellas; el 3.48 % pertenece a
la comunidad de San Mateo Nopala Zona Sur; el 4.65 % a la colonia Olimpica Radio [;
las comunidades de las Huertas Il, Olimpica y Santiago Occipaco representan el 6.97 %
cada una de ellas; ol 10.46% tiene su residencia en la comunidad de San Miguel

Tecamachalco y el 20.93 % en la comunidad de San Francisco Chimalpa.

1.1.1. Programa permanente de gestion ciudadana

Opciones Frecuencia %

a) Elaborar programas de 18 20.9

asistencia social

b) Organizar y publicitar 1 1.2

eventos culturales

c) Ofrecer al ciudadano un 5 5.8

espacio de expresion

d) Captar y enlazar las 53| 61.6
necesidades sociales del

ciudadano

e) Proporcionar a los 9 10.5

conssjos y delegaciones una
oficina de enlace
Total 86 100
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De acuerdo a los resultados del levantamiento de datos, las personas que acuden a la .
Oficina de Atencion Ciudadana de Naucalpén, conocen en un 61.6% el programa
permanente de atencidbn que ofrece la misma.
1.1.6. Programa gratuito de apoyo para el
mejoramiento urbano
Opciones Frecuencia %

a) Construccion de jardines 3 3.5

b) Construccion de escuela 7 8.1

¢) Pavimentacioén de calles y. 72 83.7

avenidas _ _

d) Embellecimiento de 3 3.5 ¢

parques y jardines

e) Construccion de puentes y 1 1.2

distribuidores viales

Total 86 100
De acuerdo a los resultados del levantamiento de datos, los ciudadanos encuestados |
conocen en un 83.7 % que el programa de apoyo al mejoramiento urbano se refiere a la " ‘
pavimentacion de calles y avenidas. ‘

"
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1.1.4. Programa gratuito de distribucion de paquetes
nutricionales
Opciones Frecuencia %
a) Hacer una solicitud via 2 2.3
Internet
b) Llevar a cabo su filiacion 0 0
politica
c¢) Presentar al coordinador 63 73.3
la peticion
d) Presentar comprobante de 15 17.4
domicilio
e) Realizar una junta vecinal 6 7
en su colonia
Total 86 100

De acuerdo a los resultados obtenidos en el levantamiento de datos, los ciudadanos
conocen en un 73.3% que deben presentar una peticién al coordinador de la oficina

para formar parte del programa de distribucién de paquetes nutricionales.

1.1.7. Programa gratuito de mejoramiento y
equipamiento de escuelas
Opciones Frecuencia %

a) Alumnos 2 2.3
b) Padres de Familia 40 46.5
c) El director de la escuela 1 1.2
d) Autoridades municipales 5 5.8
@) La asociacion de padres 38| 442
de familia

Total 86 100
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De acuerdo a los resultados obtenidos en el levantamiento de datos, los ciudadanos
saben en un 46.5 % que los comités de obra que se organizan para llevar a cabo el
programa de mejoramiento y equipamiento de escuelas debe estar conformado por los
padres de familia.

1.1.5. Programa gratuito de apoyo a la vivienda
Opciones Frecuencia %

a) El COINCIDES 38 44.2
b) El delegado municipal 2 2.3
c¢) El presidente del COPACI 10 11.6
d) El director de obras publicas 3 3.5
e) El coordinador de gestion de 33 38.4
obra _

Total | 86 100

De acuerdo a los resultados obtenidos en el levantamiento de datos, el 61.6 % de los
encuestados desconoce que para formar parte del programa de apoyo a-la vivienda

debe acudir con el coordinador de gestion de obra de la oficina de atencion.

1.1.11. Programa gratuito “Six Flags en tu comunidad”
Opciones Frecuencia %

a) Estudiantes 9 10.5
b) Padres de Familia 1 1.2
c) Escuelas de gobierno 8 9.3
d) La poblacién en general 15 17.4
@) Nifios de escasos 53 61.6
recursos economicos

Total 86 100
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El 61.6 % de los encuestados en el levantamiento de datos conocen que el programa
gratuito de “Six Flags en tu comunidad” estd destinado a nifos de escasos recursos

econémicos mientras que el 38.4 % desconoce a quiénes estd destinado dicho

programa.
1.1.9. Programa gratuito de donacion de juguetes y
dulces

Opclones Frecuencia %
/ a) Mayo 0 0
b) Enero-Abril 32| 37.2
¢) Abril-Diciembre 22 25.6
d) Enero-Diciembre 8 9.3
e) Noviembre-Dicilembre 24| 27.9
Total 86 100

De acuerdo a los resultados obtenidos en el levantamiento de datos, el 74.4 % de los
encuestados desconoce que debe realizar sus peticiones de juguetes y dulces en la

oficina de atencidn ciudadana en los meses de abril y diciembre.

Asistenciales

1.1.8. Programa gratuito de jornadas Médico-

Opciones Frecuencia %

a) El COPACI 7 8.1
b) L.a delegacion municipal 3 3.5
¢) El Sistema Municipal DIF 13 15.1
d) L.a Secretaria de Salud del 24 27.9
Estado

e) Esfuerzos Conjuntos por 39 45.3
México, A.C.

Total 86 100
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De acuerdo a los resultados obtenidos en el levantamiento de datos, soélo el 45.3 % de
los encuestados sabe que la Asociacion Civil Esfuerzos Conjuntos por México es parte
de la estructura de la Oficina de Atencidn Ciudadana y que por lo tanto es dicha

institucién la que organiza las jornadas médico-asistenciales.

1.1.2. Programa permanente de asesoria juridica
gratuita
Opciones Frecuencia %
a) Asesoria Juridica 70 81.4
b) Ferias del empleo 5 5.8
c) Eventos culturales 2 2.3
d) Conferenclas para 0 0
| mujeres
| e) Jornadas médico 9 10.5
asistenciales
Total 86 100

De acuerdo a los resultados obtenidos en el levantamiento de datos, el 81.4 % de los
~ encuestados saben que el programa permanente de asesoria juridica gratuita es parte

integral de los servicios que brinda la Oficina de Atencion Ciudadana.

1.1.3. Programa permanente de asesorfa contable
gratuita

Opciones Frecuencia %
a) Obras de teatro 3 3.5
b) Asesoria contable 39 45.3
c) Obtencién del CURP 19| 22.1
d) Becas para estudiantes 17 19.8
e) Cursos de manualidades 8 9.3
Total 86 100
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De acuerdo a los resultados obtenidos en el levantamiento de datos, solo el 45.3 % de

los encuestados conocen que existe un programa de asesoria contable dentro de los

servicios que brinda la Oficina de Atencién Ciudadana.

1.1.10. Programa gratuito de donacion de
medicamentos
Opciones Frecuencla %

a) Hospitales 3 3.5
b) Los centros de salud 49 57
c¢) La delegacion municipal 4.7
d) La cruz roja del municipio 4.7
o) El consejo de participacion 26 30.2
ciudadana

Total 86 100

De acuerdo a los resultados obtenidos en el levantamiento de datos, el 57 % de los

encuestados conoce que el programa de donacién de medicamentos esta destinado a

los centros de salud de las comunidades del municipio.

2.1.1. Programa permanente de gestion
ciudadana

Opciones Frecuencia %
a)1 2.3
b) 2 3.5
c)3 5 5.8
d) 4 26 30.2
e)5 50 58.1
Total 86 100
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De acuerdo a los resultados obtenidos en el levantamiento de datos el 58.1 % de los

encuestados otorga la calificacion mas alta (de 5) al programa de gestion ciudadana en

cuanto a la eficiencia del mismo.

2.1.6. Programa gratuito de apoyo para el

mejoramiento urbano

Opciones Frecuencla %
a)1 - 5.8
b) 2 4 4.7
c)3 8.1
d) 4 26 30.2
e)5 44 51.2
Total 86 100

De acuerdo a los resultados obtenidos en el levantamiento de datos el 51.2 % de los

encuestados opina que la utilidad del programa de mejoramiento urbano el cual

consiste en llevar a cabo la pavimentacion de calles y avenidas es de 5 (calificacion

mas alta).

2.1.4. Programa gratuito de distribucion de

paquetes nutricionales

Opciones Frecuencia %
a) 1 10 11.6
b) 2 4 4.7
c)3 11 12.8
d)4 14 16.3
e)5 47 54.7
Total 86 100
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De acuerdo a los resultados obtenidos en el levantamiento de datos 54.7 % de los
encuestados otorga la calificacion mas alta (de 5) a la utilidad que tiene el programa de
distribucion de paguetes nutricionales.

2.1.7. Programa gratuito de mejoramiento y
equipamiento de escuelas
Opclones Frecuencia %
a) 1 7 8.1
b) 2 - 4 4.7
c)3 14 16.3
d) 4 | 25 29.1
e)5 36 41.9
Total : 86 100

De acuerdo a los resultados obtenidos en el levantamiento de datos el 41.9 % de los
encuestados califica la utilidad del programa de mejoramiento y equipamiento de
escuelas con la calificacién mas alta (de 5).

| 2.1.5. Programa gratuito de apoyo a la vivienda
Opciones Frecuencia %
a) 1 13 15.1
b) 2 7 8.1
c)3 5 5.8
d) 4 18 20.9
e)5 413 50
Total 86 100

De acuerdo a los resultados obtenidos en el levantamiento de datos el 50 % de los

encuestados califica la utilidad del programa de apoyo a la vivienda con 5 (la mas alta).
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2.1.11. Programa gratuito “Six Flags en tu
comunidad”
Opciones Frecuencia %
a) 1 12 14
b) 2 1 1.2
)3 | 2 23
d)4 11 12.8
e)5 60 69.8
Total _ 86 100

De acuerdo a los resultados obtenidos en el levantamiento de datos el 69.8 % de los

encuestados califica la utilidad del programa de Six Flags en tu comunidad con 5 (la
mas alta).

2.1.9. Programa gratuito de donacion de
juguetes y dulces

Opciones Frecuencia %
a)1 11 12.8
b) 2 3 3.5
c)3 8 9.3
d) 4 13 15.1
e)5 51 59.3
Total 86 100

De acuerdo a los resultados obtenidos en el levantamiento de datos el 59.3 % de los

encuestados califica la utilidad del programa de donacién de juguetes y dulces con 5 (la
mas alta).
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2.1.8. Programa gratuito de Jornadas Médico-
Asistenciales
Opciones Frecuencia %
a)1 9 10.5
b) 2 8 9.3
c)3 10 11.6
d) 4 26 30.2
e)5 33 38.4
Total 86 100

De acuerdo a los resultados obtenidos en el levantamiento de datos s6lo 38.4 % de los
encuestados califica la utilidad del programa de jornadas médico asistenciales con 5 (la
mas alta). '

2.1.2. Programa permanente de Asesoria
Juridica gratuita

Opciones Frecuencia %
a) 1 | 7 8.1
b) 2 2 23
c)3 7 8.1
d) 4 23 26.7
e)5 47 54.7
Total 86 100

De acuerdo a los resultados obtenidos en el levantamiento de datos el 54.7 % de los
encuestados califica la utilidad del programa de asesoria juridica gratuita con 5 (la mas
alta).
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2.1.3. Programa permanente de Asesoria
contable gratuita

Opciones Frecuencia %
a) 1 8 9.3
b) 2 5 5.8
c)3 11 12.8
d) 4 18 20.9
e)5 44 51.2
Total 86 100

De acuerdo a los resultados obtenidos en el levantamiento de datos el 51.2 % de los

encuestados califica la utilidad del programa de asesoria contable gratuita con 5 (la méas

alta).
2.1.10. Programa gratuito de donacion de
medicamentos a centros de salud
Opciones Frecuencia %
a) 1 9 10.5
b) 2 5 5.8
c) 3 14 16.3
d) 4 23 26.7
e)5 35 40.7
Total 86 100

De acuerdo a los resultados obtenidos en el levantamiento de datos solo 40.7 % de los
encuestados califica la utilidad del programa de donacién de medicamentos a centros
de salud con 5 (la mas alta).

170

W



4.6.2. Resultados de conocimiento por variables sociodemograficas

Tabla de Promedios de conocimiento por género

Masculino

Femenino

Reactivo

Sl
conoce

No
conoce

Sl
conoce

No
conoce

8. El programa permanente de gestion
ciudadana que ofrece la Oficina de Atencion
Ciudadana:

d) Captar y enlazar las necesidades soclales

63.3

36.7

59.5

40.5

9, El programa de mejoramiento urbano que
aplica la oficina de atencion se refiere a:
c) Pavimentaclén de calles y avenidas

83.7

16.3

838

16.2

10. Para ser beneficiario del programa de
distribucién de paquetes nutricionales el
interesado debe:

¢) Presentar al coordinador su peticién

735

26.5

73

27

11. El comité de obra que se organiza para
llevar a cabo las acciones de mejoramiento y
equipamlento en escuelas esté integrado por:
b) Padres de familia

46.9

53.1

459

54 .1

12. El ciudadano que desea formar parte del
programa de apoyo a la vivienda debe dirigirse
a:

o) El coordinador de gestién de obra

30.6

69.4

48.6

51.4

13. El programa de “Six Flags en tu comunidad
esta destinado a:
@) Nifios de escasos recursos economicos

53.1

46.9

73

27

14, La solicitud que el cludadano hace para
recibir el donativo de juguetes y dulces debe
presentarse en:

¢) Abril-Diciembre

224

77.6

29.7

70.3

15, L.as jornadas de salud que se implementan

en las colonias del municipio son organizadas
por:
o) Esfuerzos Conjuntos por México A.C.

61.2

459

16. La Oficina de Atencién Ciudadana ofrece el
programa permanente de:
a) Asesoria juridica

79.6

20.4

83.8

16.2

17. La Oficina de Atencién Ciudadana ofrece el
programa permanente de:
b) Asesoria contable

42.9

57.1

48.6

51.4

18. La Oficina de atencion Ciudadana destina
la donacidn de medicamentos a:
b) Los centros de salud

51.0

40.0

64.9

35.1

Total

585.8

505.2

664.9

4351

Promedio de porcentajes por opcion

53.26

45.92

60.44

39.55
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- : : . ®
Las mujeres conocen, en promedio, los servicios que presta la oficina de atencién ciudadana,
en un 60.44%, mientras que los hombres conocen en un 53.25 % los servicios. Es decir, el
género afacta el conocimiento en una diferencia de 7.19 %.
o
&
»
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Tabla de Promedios de conocimiento por rango de edad

25 0 menos 26a35 36adsd 46 a 50 mas de 51
Reactivo Si No Si o Si No Si No Si No
conoce conoce CONoce cCONoce conoce conoce COoNnoce conoce conoce conoce

8. El programa permanente de gestion 100 0 57.9 421 73.7 26.3 64.3 35.7 51.6 48.4
ciudadana que ofrece la Oficina de Atencion

Ciudadana:

d) Captar y enlazar las necesidades sociales

9. El programa de mejoramiento urbano que 100 0 84.2 15.8 94.7 53 714 28.6 80.6 19.4

aplica la oficina de atencion se refiere a:
¢) Pavimentacion de calles y avenidas

10. Para ser beneficiario del programa de 100 0 63.2 36.8 89.5 105 57.1 429 74,2 258
distribucidn de paquetes nutricionales el
interesado debe:

¢) Presentar al coordinador su peticion

11. El comité de obra que se organiza para 333 66.7 52.6 47.4 474 52.6 57.1 429 38.7 61.3
llevar a cabo las acciones de mejoramiento y
equipamiento en escuelas esta integrado

por:
b) Padres de familia

12. El ciudadanoc que desea formar parte del 33.3 66.7 211 78.9 52.6 47.4 35.7 64.3 419 58.1
programa de apoyo a la vivienda debe

dirigirse a:

e) El coordinador de gestion de obra

13. El programa de “Six Flags en tu 100 0 57.9 42.1 73.7 26.3 50.0 50.0 58.1 419

comunidad esta destinado a:
e) Nifios de escasos recursos economicos

14. La solicitud que el ciudadano hace para 0 100 21.1 78.9 421 57.9 214 78.6 226 77.4
recibir el donativo de juguetes y dulces debe
presentarse en:

c) Abril-Diciembre

15. Las jornadas de salud que se 66.7 33.3 421 57.9 73.7 26.3 214 78.6 38.7 61.3
implementan en las colonias del municipio
son organizadas por:

e) Esfuerzos Conjuntos por México A.C.

16. La Oficina de Atencion Ciudadana ofrece 66.7 33.3 84.2 15.8 78.9 211 64.3 35.7 90.3 97
el programa permanente de:
a) Asesoria juridica

17. La Oficina de Atencion Ciudadana ofrece 33.3 66.7 52.6 47.4 421 579 286 71.4 51.6 484
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el pregrama permanente de:
b) Asesoria contable
18. La Oficina de atencion Ciudadana 33.3 66.7 36.8 63.2 789 211 50.0 50.0 61.3 387
destina la donacién de medicamentos a: : : :
b) Los centros de saiud
666.6 433.4 573.7 526.3 747.3 352.7 578.7 609.6 490.4
Promedio de porcentajes por opcién 60.6 39.4 52.15 47.84 67.93 32.06 52.80 55.41 44.58

Los sujetos con rango de edad de 36 a 45 afios conocen en promedio los servicios que presta la oficina de atencién ciudadana, en

un 67.93 %; mientras que los sujetos con rango de edad de 46 a 50 aios conocen en un 47% los servicios que presta la oficina de

atencion ciudadana. Es decir, el rango de edad afecta el conocimiento en una diferencia de 20.54 %.
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Tabla de Promedios de conocimiento por grado académico

Primaria Secundaria Preparatoria Comercial Profesional

Reactive Si No Si _No Si No Si No Si No
conoce conoce | conoce | conoce | conoce | conoce | conoce | conoce | conoce | conoce

8. El programa permanente de gestibn ciudadana 54.8 45.2 65.5 345 64.3 35.7 714 28.6 60.0 40.0
que ofrece la Oficina de Atenc¥dn Ciudadana:
d) Captar y enlazar las necesidades scciales

9. El programa de mejoramiento urbano que aplica 80.6 19.4 82.8 17.2 92.9 71 85.7 143 80.0 20.0
la oficina de atencion se refiere a:
¢) Pavimentacion de calles y avenidas

10. Para ser beneficiario del programa de 67.7 323 79.3 20.7 714 28.6 85.7 14.3 60.0 40.0
distribucion de paquetes nutricionales el

interesado debe:

¢} Presentar al coordinador su peticion

11. El comité de obra que se organiza para llevar a 452 54.8 41.4 58.6 57.1 429 57.1 42.9 40.0 60.0

cabo las acciones de mejoramiento y
equipamiento en escuelas esta integrado por:
b) Padres de familia

12. El ciudadano gue desea formar parte del 35.5 64.5 34.5 65.5 50.0 50.0 42.9 571 40.0 60.0
programa de apoyo a la vivienda debe dirigirse a:
e) El coordinador de gestion de cbra

13. El programa de “Six Flags en tu comunidad 54.8 45.2 65.5 345 - 714 28.6 571 42.9 60.0 40.0
esta destinado a:
e) Nifios de e5casos recursos econdmicos

14. La solicitud que el cludadano hace para recibir 258 742 31.0 69.0 214 78.6 14.3 85.7 20.0 80.0
el donativo de juguetes y dulces debe presentarse

en:

c) Abril-Diciembre

15. Las jomadas de salud que se implementan en 38.7 61.3 41.4 58.6 571 42.9 71.4 28.6 40.0 60.0

las colonias del municipio son organizadas por:
e} Esfuerzos Conjuntos por México A.C.

16. La Oficina de Atencion Ciudadana ofrece el 80.6 194 82.8 17.2 85.7 14.3 71.4 28.6 80.0 20.0
programa permanente de:
a) Asesoria juridica

17. La Oficina de Atencion Ciudadana ofrece el 8.7 61.3 48.3 51.7 64.3 35.7 429 571 20.0 80.0
programa permanente de:
b) Asesoria contable

18. La Cficina de atencién Ciudadana destina la 58.1 452 48.3 51.7 64.3 35.7 57.1 429 80.0 200
donacién de medicamentos a:
b) Los centros de salud

580.5 522.8 620.8 479.2 699.9 400.1 657 443 580 520

Promedio de porcentajes por opcién 52.77 47.52 56.43 43.56 63.62 36.37 59.72 40.27 52.72 47.27
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Los sujetos cuyo grado académico es de nivel preparatoria conocen, en promedio, los servicios que presta la oficina de atencién

ciudadana, en un 63.62 %, mientras que los sujetos con grado académico de nivel profesional conocen en un 52.72 % los servicios.
Es decir, el grado académico afecta el conocimiento en una diferencia de 10.9 %.
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Tabla de Promedios de conocimiento por posicién social

Lider natural

Miembro Del. Municipal

Miembro COPACI

Reactivo

Si
conoce

No
conoce

Si
conoce

No
conoce

8. El programa permanente de gestién ciudadana que
ofrece la Oficina de Atencidn Ciudadana:
d} Captar y enlazar las necesidades sociales

66.7

333

Si
conoce

No
conoce

9. El programa de mejoramiento urbano que aplica la
oficina de atencion se refiere a:
c) Pavimentacién de calles y avenidas

85.7

143

71.4

28.6

10. Para ser beneficiario del programa de distribucion
de paquetes nutricionales el interesado debe:
c) Presentar al coordinador su peticién

714

286

714

28.6

37.5

625

11. El comité de obra que se crganiza para llevar a
cabo las acciones de mejoramiento y equipamiento en
escuelas esta integrado por:

b} Padres de familia

857

14.3

813

18.7

12. El ciudadano que desea formar parte del programa
de apoyo a la vivienda debe dirigirse a:
e) El coordinador de gestién de obra

429

67.1

750

250

13. El programa de "Six Flags en tu comunidad esta
destinado a:
e) Nifios de escasos recursos eConomicos

413

429

571

14. La sdlicitud que el ciudadano hace para recibir el
donativo de juguetes y dulces debe presentarse en:
¢} Abril-Diciembre

77.8

14.3

313

62.5

15. Las jornadas de salud que se implementan en las
colonias del municipio son organizadas por:
e) Esfuerzos Conjuntos por México A.C.

50.8

14.3

16. La Oficina de Atencion Ciudadana ofrece el
programa permanente de:
a) Asesoria juridica

77.8

286

71.4

17. La Oficina de Atencion Ciudadana ofrece el
programa permanente de:
b} Asesoria contable

476

52.4

100.0

0.0

37.5

625

875

12.5

18. La Oficina de atencién Ciudadana destina la
donacion de medicamentos a:

571

429

429

571

57.1

429

375

62.5

43.8
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642.9

4571

600.2

499.9

Yeronica Pinal Gorga
b} Los centros de salud

622.1 4779

Promedic de porcentajes por opcidn 56.55 43.44

58.44

41.55

54.56

45.44

Los sujetos cuya posicion social es como miembro de la delegacion municipal conocen, en promedio, los servicios que presta la

oficina de atencion ciudadana, en un 58.44 %, mientras que los sujetos cuya posicidn social es como miembro del consejo de

participacion ciudadana conocen en un 54.56 % los servicios. Es decir, la posicidn social afecta el conocimiento en una diferencia de

3.88 %.
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Tabla de Promedios de conocimiento por ocupacion

Hogar

Empleado

Comerciante

Reactivo

Si
conoce

No
conoce

Si
conoce

No
conoce

Si
conoce

No
conoce

Si
concce

No
conoce

8. El programa permanente de gestion ciudadana
que ofrece la Oficina de Atencion Ciudadana:
d) Captar y enlazar las necesidades sociales

571

429

63.3

36.7

66.7

333

59.1

40.9

9. El programa de mejoramiento urbano que aplica la
oficina de atencidon se refiere a:
¢) Pavimentacion de calles y avenidas

81.0

19.0

90.9

9.1

85.7

14.3

77.3

227

10. Para ser beneficiario del programa de distribucion
de paquetes nutricionales el interesado debe:
¢} Presentar al coordinador su peticién

227

76.2

238

72.7

273

11. El comité de obra que se organiza para llevar a
cabo las acciones de mejoramiento y equipamiento
en escuelas esta integrado por:

b) Padres de familia

455

571

429

12. El ciudadano que desea formar parte del
programa de apoyo a la vivienda debe dirigirse a:
e) El coordinador de gestion de obra

47.6

63.3

429

571

27.3

13. El programa de "Six Flags en tu comunidad esta
destinado a:
e) Nifios de escasos recursos econdmicos

61.9

63.6

14. La sdlicitud que el ciudadano hace para recibir el
donativo de juguetes y dulces debe presentarse en:
¢} Abril-Diciembre

286

71.4

238

76.2

18.2

15. Las jornadas de salud que se implementan en las
colonias del municipio son organizadas pof:
e) Esfuerzos Conjuntos por México A.C. '

52.4

476

455

429

57.1

31.8

16. La Oficina de Atencion Ciudadana cofrece &l
programa permanente de:
a) Asesoria juridica

81.0

19.0

227

81.0

19.0

17. La Oficina de Atencion Ciudadana ofrece el
programa permanente de:
b) Asesoria contable

47.6

52.4

619

455

18. La Oficina de atencion Ciudadana destina la
donacion de medicamentos a:
b} Los centros de saiud

66.7

50.0

476

524

63.6
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Total 623.9 476.1 640.5 459.2 628.7 471.3 586.4 5136
Promedio de porcentajes por opcidn 56.7 43.28 58.22 41.74 57.15 42.84 53.30 46.69

Los sujetos cuya ocupacion es empleado, conocen en promedio, los servicios que presta ia oficina de atencién ciudadana, en un

58.22 %, mientras que los sujetos cuya ocupacién es “otra” conocen en un 53.30 % los servicios. Es decir, la ocupacion afecta el

conocimiento en una diferencia de 4.92 %.

180




Capitulo Cuatio

Tabla de Promedios de conocimiento por ingreso familiar

Menor 3 mil

Entre 3 y 5 mil

Entre 5 y 7 mil

Entre 7 y 10 mil

Reactivo

Si
conoce

No
conoce

Si
conoce

No
conoce

Si
cohoce

No
conoce

Si
conoce

No
conoce

8. El programa permanente de gestion ciudadana
que ofrece la Oficina de Atencion Ciudadana:
d) Captar y enlazar las necesidades sociales

54.1

459

74.1

259

571

429

62.5

37.5

9. El programa de mejoramiento urbano que aplica la
cficina de atencion se refiere a:
c) Pavimentacion de calles y avenidas

811

18.9

889

11.14

78.6

21.4

875

12.5

10. Para ser beneficiario del programa de distribucion
de paquetes nutricionales el interesado debe:
c) Presentar al coordinador su peticién

67.6

324

81.5

71.4

286

75.0

25.0

11. El comité de obra que se organiza para llevar a
cabo las acciones de mejoramiento y equipamiento
en escuelas esta integrado por:

b) Padres de familia

37.8

62.2

55.6

429

57.1

62.5

375

12. El ciudadano que desea formar parte del
programa de apoyo a la vivienda debe dirigirse a:
e) El coordinador de gestion de obra

37.8

62.2

55.6

25.0

75.0

13. El programa de “Six Flags en tu comunidad esta
destinado a:
e) Nifios de escasos recursos economicos

514

206

71.4

286

62.5

37.5

14. La solicitud que el ciudadano hace para recibir el
donativo de juguetes y dulces debe presentarse en:
c) Abril-Diciembre

35.1

70.4

0.0

100.0

12.5

87.5

15. Las jomadas de salud que se implementan en las
colonias del municipio son organizadas por:
e) Esfuerzos Conjuntos por México A.C.

59.5

62.5

37.5

16. La Oficina de Atencion Ciudadana ofrece
programa permanente de:
a) Asesoria juridica

243

78.6

214

87.5

125

17. La Oficina de Atencion Ciudadana ofrece el
programa permanente de:
b) Asesoria contable

55.6

57.1

429

37.5

62.5

18. La Oficina de atencion Ciudadana destina la
donacién de medicamentos a:
b) Los centros de salud

432

63.0

37.0

50.0
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Total 573 527 703.9 396.1 578.5 521.5 625 475
Promedio de porcentajes por opcion 52.09 47.90 63.99 36.0 52.59 47.40 56.81 43.18

Los sujetos cuyo ingreso econdmico mensual familiar se encuentra entre 3 y 5 mil pesos, conocen en promedio, los servicios que

presta la oficina de atencién ciudadana, en un 63.99 %, mientras que los sujetos cuyo ingreso econdmico familiar mensual es menor

a los 3 mil pesos, conocen en un 52.09 % los servicios. Es decir, la posicidn economica afecta el conocimiento en una diferencia de

11.9 %.
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Tabla de Promedios de conocimiento por lugar de residencia
(Colonia Adolfo Lépez Mateos)
Reactlvo Si No
conoce | conoce
8. El programa permanente de gestion ciudadana que 100 0
ofrece la Oficina de Atencion Ciudadana:
d) Captar y enlazar las necesidades sociales
9. El programa de mejoramiento urbano que aplica la 100 0
oficina de atenclén se refiere a:
¢) Pavimentaclén de calles y avenidas
10. Para ser beneficiario del programa de distribucién 100 0
de paquetes nutricionales el interesado debe: :
¢) Presentar al coordlnador su peticién:
11. El comité de obra que se organiza para llevar a 100 0
cabo las acciones de mejoramiento y equipamiento en
escuelas esta integrado por:
b) Padres de familia
12. El cludadano que desea formar parte del programa 100 0
de apoyo a la vivienda debe dirigirse a:
a) El coordinador de gestién de obra
13. El programa de “Six Flags en tu comunidad esta 0 100
destinado a:
@) Nifios de escasos recursos econdmicos .
14. La solicitud que el ciudadano hace para recibir el 0 100
donatlvo de juguetes y dulces debe presentarse en:
¢) Abrll-Diclembre
15. L.as jornadas de salud que se implementan en las 0 100
colonias del municipio son organizadas por:
e) Esfuerzos Conjuntos por México A.C.
16. La Oficina de Atencion Ciudadana ofrece el 100 0
programa permanente de:
a) Asesoria juridica
17. La Oficina de Atencién Ciudadana ofrece el 100 0
programa permanente de:
b) Asesoria contable
18. La Oficina de atencién Ciudadana destina la 100 0
donacién de medicamentos a:
b) Los centros de salud
Total 800 300
Promedio de porcentajes por opcién 72.72 27.27
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Tabla de Promedios de conocimiento por lugar de residencla
(Colonia Ampliacion Méartires de Rio Blanco)
Reactivo Si No
conoce | Conoce
8. El programa permanente de gestion cludadana que 0 100
ofrece la Oficina de Atencidén Ciudadana:
d) Captar y enlazar las necesidades sociales
9. El prograrma de mejoramiento urbano que aplica la 0 100
oficina de atencidn se refiere a:
¢) Pavimentacion de calies y avenidas
10. Para ser beneflclario del programa de distribucién 100 0
de paquetes nutricionales el interesado debe:
¢) Presentar al coordinador su petlcldn
11. El comité de obra que se organiza para llevar a 0 100
cabo las acclones de mejoramiento y equipamiento en
escuelas esta integrado por:
b) Padres de familia
12. El ciudadano que desea formar parte del programa 0 100
de apoyo a la vivienda debe dirigirse a:
o) El coordinador de gestiébn de obra
13. El programa de “Six Flags en tu comunidad esta 100 0
destinado a:
e) Nifos de escasos recursos econdémicos
14. La solicitud que el cludadano hace para recibir el 0 100
donativo de Juguetes y dulces debe presentarse en:
¢) Abril-Diciembre
15. Las jornadas de salud que se implementan en las 0 100
colonias del municipio son organizadas por:
e) Esfuerzos Conjuntos por México A.C.
16. La Oficina de Atencidn Ciudadana ofrece el 100 0
programa permanente de:
a) Asesorfa juridica .
17. La Oficina de Atencidn Ciudadana ofrece el 0 100
programa permanente de:
b) Asesoria contable
18. La Oficina de atencién Ciudadana destina la 0 100
donacion de medicamentos a:
b) Los centros de salud
Total 300 800
Promedio de porcentajes por opcién 27.27 72.72
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Tabla de Promedios de conocimiento por lugar de residencia
(Colonia Ampliacién San Esteban)

Reactivo Si No
conoce Conoce

8. El programa permanente de gestién cludadana que 100 0
ofrece la Oficina de Atencion Ciudadana: .

d) Captar y enlazar las necesidades sociales
9. El programa de mejoramiento urbano que aplica la 0 100
oficina de atencion se refiere a:

¢) Pavimentaclén de calles y avenidas
10. Para ser beneficlario del programa de distribuclon 100 0
de paquetes nutricionales el interesado debe:
c) Presentar al coordinador su peticién

11. El comité de obra que se organiza para llevar a 100 0
cabo las acciones de mejoramiento y equipamiento en
escuelas esta integrado por:

b) Padres de familia

12. El ciudadano que desea formar parte del programa 0 100
de apoyo a la vivienda debe dirigirse a:
e) El coordinador de gestion de obra

13. El programa de “Six Flags en tu comunidad esta 0 100
destinado a: '

e) NIfios de escasos recursos economicos

14. La solicitud que el ciudadano hace para recibir el 0 100

donativo de juguetes y dulces debe presentarse en:

¢) Abril-Diciembre

15. Las jornadas de salud gue se implementan en las 100 0

colonias del municlplo son organizadas por:

o) Esfuerzos Conjuntos por México A.C.

16. La Oficina de Atenclén Ciudadana ofrece el 100 0

programa permanente de:

a) Asesorla juridica

17. La Oficina de Atencion Ciudadana ofrece el .0 100

programa permanente de:

b) Asesoria contable

18. La Oficina de atencion Cludadana destina la 0 100

donacién de medicamentos a:

b) Los centros de salud

Total 500 600
Promedio de porcentajes por opcion 45.45 54.54
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Tabla de Promedlos de conocimiento por lugar de resldencia

(Colonia Capulin Soledad)

Reactivo

Si
conoce

No
Conoce

8. El programa permanente de gestion ciudadana que
ofrece la Oficina de Atencidn Ciudadana:
d) Captar y enlazar las neceslidades sociales

0

100

9. El programa de mejoramiento urbano que aplica la
oficina de atencion se refiere a:
¢) Pavimentacion de calles y avenidas

100

10. Para ser beneficiario del programa de distribucion
de paquetes nutricionales el interesado debe:
¢) Presentar al coordinador su peticlén

100

11. El comité de obra que se organiza para llevar a
cabo las acclones de mejoramiento y equipamiento en
escuelas esta integrado por:

b) Padres de familia

100

12. El ciudadano que desea formar parte del programa
de apoyo a la vivienda debe dirigirse a:
&) El coordinador de gestién de obra

- 100

13. El programa de “Six Flags en tu comunidad esta
destinado a:
e) Nifios de escasos recursos econdémicos

100

14, La solicltud que el ciudadano hace para recibir el
donativo de juguetes y dulces debe presentarse en:
¢) Abril-Diclembre

100

15. Las jornadas de salud que se implementan en las
colonias del municipio son organizadas por:
o) Esfuerzos Conjuntos por México A.C.

100

16. La Oficina de Atencidn Ciudadana ofrece el
programa permanente de:
a) Asesoria juridica

100

17. La Oficina de Atencidn Ciudadana ofrece el
programa permanente de:
b) Asesoria contable

100

18. La Oficina de atencion Ciudadana destina la
donacién de medicamentos a:
b) Los centros de salud

100

Total

700

400

Promedio de porcentajes por opcidn

63.63

36.36
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Tabla de Promedios de conocimiento por lugar de residencia

(Colonla Colinas de San Mateo)

Reactivo

Sl
conoce

No
Conoce

8. El programa permanente de gestion ciudadana que
ofrece la Oficina de Atencién Ciudadana:
d) Captar y enlazar las necesidades sociales

50

50

9. El programa de mejoramiento urbano que aplica la
oficina de atenclén se refiere a:
¢) Pavimentacién de calles y avenidas

50

50

10. Para ser beneficiario del programa de distribucion
de paquetes nutricionales el Interesado debe:
¢) Presentar al coordinador su peticion

100

11. El comité de obra que se organiza para llevar a
cabo las acclones de mejoramiento y equipamiento en
escuelas esta Integrado por:

b) Padres de familia

50

50

12. El ciudadano que desea formar parte del programa
de apoyo a la vivienda debe dirigirse a:
e) El coordinador de gestién de obra

50

50

13. El programa de “Six Flags en tu comunidad esta
destinado a;
e) Niflos de escasos recursos econémicos

50

50

14. La solicitud que el ciudadano hace para recibir el
donativo de juguetes y dulces debe presentarse en:
¢) Abrll-Diciembre

100

15. Las jornadas de salud que se implementan en las
colonias del municiplo son organizadas por:
g) Esfuerzos Conjuntos por México A.C.

100

16. La Oficina de Atencion Ciudadana ofrece el
programa permanente de:
a) Asesoria juridica

50

50

17. La Oficina de Atencion Cludadana ofrece el
programa permanente de:
b) Asesoria contable

100

18. La Oficina de atencion Ciudadana destina la
donacion de medicamentos a:
b) Los centros de salud

50

50

Total

350

750

Promedio de porcentajes por opclén

31.81

68.18
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Verénica Pinal Gonzaleg Caphiio Cuatro

Tabla de Promedios de conoclmiento por lugar de residencia
(Colonia Cumbres de Himalaya)

Reactivo | No
conoce | Conoce
8. El programa permanente de gestiéon ciudadana que 100 0

ofrace la Oficina de Atencion Ciudadana:

d) Captar y enlazar las necesidades sociales
9. El programa de mejoramiento urbano que aplica [a 100 0
oficina de atencion se refiere a:

c) Pavimentacion de calles y avenidas
10. Para ser beneficiario del programa de distribucion 100 0
de paquetes nutriclonales el Interesado debe:
¢) Presentar al coordinador su peticion

11. El comité de obra que se organiza para llevar a 100 0
cabo las acclones de mejoramiento y equipamiento en
escuelas esta Integrado por:

b) Padres de familia

12. El cludadano que desea formar parte del programa 50 50
de apoyo a la vivienda debe dirigirse a: '
e) El coordinador de gestién de obra

13. El programa de “Slx Flags en tu comunidad esté 50 50
destinado a:

e) Nifios de escasos recursos econdmicos
14. La solicliud que el ciudadano hace para recibir el 50 50

donativo de juguetes y dulces debe presentarse en:

c) Abril-Diclembre

15. Las jornadas de salud que se implementan en las 50 50

colonlas del municipio son organizadas por: ’

e) Esfuerzos Conjuntos por México A.C.

16. La Oficina de Atencién Ciudadana ofrece el 100 0

programa permanente de:

a) Asesoria juridica

17. La Oficina de Atencion Cludadana ofrece el 100 0.

programa permanente de:

b) Asesoria contable

18. La Oficlna de atencion Ciudadana destina la 100 0

donacién de medicamentos a:

b) Los centros de salud

Total 900 200
Promedio de porcentajes por opcion 81.81 18.18
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Veronica Pinal Gotziiaz

Tabla de Promedios de conocimiento por lugar de residencia
(Colonia Ex EJido Santiago Occlpaco)
Reactivo Si No
conoce | Conoce
8. El programa permanente de gestion ciudadana que 100 0
ofrece la Oficina de Atencién Cludadana:
d) Captar y enlazar las necesidades sociales
9. El programa de mejoramiento urbano que aplica la 100 0
oficina de atencion se refiere a:
¢) Pavimentacién de calles y avenidas
10. Para ser beneficiario del programa de distribucién 100 0
de paguetes nutriclonales el interesado debe:
c) Presentar al coordinador su peticion
11. El comité de obra que se organiza para llevar a 100 0
cabo las acclones de mejoramiento y equipamiento en
escuelas esta Integrado por:
b) Padres de familia
12. El ciudadano que desea formar parte del programa 100 0
de apoyo a la vivienda debe dirigirse a:
e) El coordinador de gestién de obra
13. El programa de “Six Flags en tu comunidad esta 0 100
destinado a:
a) Nifios de escasos recursos econdmicos
14. La solicitud que el ciudadano hace para recibir el 0 100
donativo de juguetes y dulces debe presentarse en:
c) Abril-Diciembre
15. Las jornadas de salud que se implementan en las 100 0
colonias del municipio son organizadas por:
o) Esfuerzos Conjuntos por México A.C.
16. La Oficina de Atencién Ciudadana ofrece el 100 0
programa permanente de:
a) Asesoria juridica
17. La Oficina de Atencion Ciudadana ofrece el 100 0
programa permanente de:
b) Asesoria contable
18. La Oficina de atencion Ciudadana destina la 100 0
donacién de medicamentos a:
b) Los centros de salud
Total 900 200
Promedio de porcentajes por opcion 81.81 18.18
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Tabla de Promedios de conocimiento por lugar de residencla

(Colonia Lazaro Cardenas)

Reactivo

Si
conoce

No
Conoce

8. El programa permanente de gestion ciudadana que
ofrece la Oficina de Atencidn Cludadana;
d) Captar y enlazar las necesidades soclales

100

0

9. El programa de mejoramiento urbano que aplica la
oficina de atencién se refiere a:
c) Pavimentacion de calles y avenidas

100

10. Para ser beneficiario del programa de distribucién
de paquetes nutricionales el interesado debe:
¢) Presentar al coordinador su peticion

100

11. El comité de obra que se organiza para llevar a
cabo las acciones de mejoramiento y equipamiento en
escuelas esta integrado por:

b) Padres de familia

100

12. El ciudadano que desea formar parte del programa
de apoyo a la vivienda debe dirigirse a:
@) El coordinador de gestion de obra

100

13. El programa de “Six Flags en tu comunidad esta
destinado a: '
e) Niflos de escasos recursos econdémicos

100

14, La solicitud que el ciudadano hace para recibir el
donativo de juguetes y dulces debe presentarse en:
¢) Abril-Diciembre

100

15. Las jornadas de salud que se implementan en las
colonias de! municipio son organizadas por:
e) Esfuerzos Conjuntos por Méxlco A.C.

100

16. La Oficina de Atencién Ciudadana ofrece el
programa permanente de:
a) Asesoria juridica

100

17. La Oficina de Atencién Cludadana ofrece el
programa permanente de:
b) Asesoria contable

100

18. La Oficina de atencion Ciudadana destina la
donacion de medicamentos a:
b) Los gentros de salud

100

Total

200

900

Promedio de porcentajes por opcién

18.18

81.81
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Tabla de Promedios de conocimiento por lugar de residencia
(Colonia La Caflada San Lorenzo)

Reactivo

Sl
conoce

No
Conoce

8. El programa permanente de gestién ciudadana que
ofrece la Oficina de Atencion Ciudadana:
d) Captar y enlazar las necesidades soclales

100

0

9. El programa de mejoramiento urbano que aplica la
oficina de atencién se refiere a:
¢) Pavimentacién de calles y avenidas

100

10. Para ser beneficiario del programa de distribucion
de paquetes nutricionales el interesado debe:
¢) Presentar al coordinador su peticién

100

11. El comité de obra que se organiza para llevar a
cabo las acciones de mejoramiento y equipamiento en
escuelas esta integrado por:

b) Padres de familia

100

12. El cludadano que desea formar parte del programa
de apoyo a la vivienda debe dirigirse a:
o) El coordinador de gestién de obra

100

13. El programa de “Six Flags en tu comunidad esta
destinado a:
e) Nifios de escasos recursos econdmicos

100

14, La solicitud que el cludadano hace para reclbir el
donativo de juguetes y dulces debe presentarse en:
¢) Abril-Diciembre

100

15. Las jornadas de salud que se implementan en las
colonias def municipio son organlzadas por:
e) Esfuerzos Conjuntos por México A.C.

100

16. La Oficina de Atencidén Ciudadana ofrece el
programa permanente de:
a) Asesoria juridica

100

17. La Oficina de Atencidén Ciudadana ofrece el
programa permanente de:
b) Asesoria contable

100

18. La Oficina de atencitn Ciudadana destina la
donaclién de medicamentos a:
b) Los centros de salud

100

Total

700

400

Promedio de porcentajes por opcion

63.63

36.36
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Yerénica Pinal Gonzalez Canluio Cugtro

Tabla de Promedios de conocimiento por lugar de residencia
(Colonia La Luna)

Reactivo Si No
cOnoce Conoce
8. El programa permanente de gestiéon ciudadana que 0 100

ofrece la Oficina de Atenclén Cludadana:

d) Captar y enlazar las necesidades soclales
9. El programa de mejoramiento urbano que aplica la 100 0
oficina de atencion se refiere a:

¢) Pavimentacién de calles y avenidas
10. Para ser beneficiario del programa de distribucion 0 100
de paquetes nutricionales el interesado debe:
¢) Presentar al coordinador su peticién

11. El comité de obra que se organiza para llevar a 0 100
cabo las acciones de mejoramliento y equipamiento en
escuelas esta integrado por:

b) Padres de familia

12. El cludadano que desea formar parte del programa 100 0
de apoyo a la vivienda debe dirigirse a:
e) El coordinador de gestion de obra

13. El programa de “Six Flags en tu comunidad esta 0 100
destinado a:

o) Nifios de escasos recursos econémicos

14. La solicitud que el cludadano hace para reclbir el 0 100

donativo de juguetes y dulces debe presentarse en:

¢) Abril-Diclembre

15. Las jornadas de salud que se implementan en las 100 0

colonias del municipio son organizadas por:

o) Esfuerzos Conjuntos por México A.C.

16. La Oficina de Atencion Ciudadana ofrece el 100 0

programa permanente de:

a) Asesoria juridica

17. La Oficina de Atencion Ciudadana ofrece el 0 100

programa permanente de:

b) Asesoria contable

18. La Oficina de atencién Ciudadana destina la 0 100

donacién de medicamentos a:

b) Los centros de salud

Total 400 700
Promedio de porcentajes por opcion 36.36 63.63
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Yerdnica Final Gonzalor

Tabla de Promedios de conocimiento por lugar de residencia
(Colonia La Mancha i)
Reactivo Si No
conoce | Conoce
8. El programa permanente de gestion ciudadana que 100 0
ofrece la Oficina de Atencion Ciudadana:
d) Captar y enlazar las necesidades sociales
9. El programa de mejoramiento urbano que aplica la 100 0
oficina de atencién se refiere a:
¢) Pavimentacién de calles y avenidas
10. Para ser beneficiario del programa de distribucion 100 0
de paquetes nutriclonales el interesado debe:
c) Presentar al coordinador su peticion
11. El comité de obra que se organiza para lievar a 100 0
cabo las acciones de mejoramiento y equipamiento en
ascuelas esta integrado por:
b) Padres de famllia
12. El cludadano que desea formar parte del programa 0 100
de apoyo a la vivienda debe dirigirse a:
o) El coordinador de gestién de obra
13. El programa de “Six Flags en tu comunidad esta 100 0
destinado a: :
) Nifios de escasos recursos econoémicos
14. La solicltud que el cludadano hace para recibir el 100 0
donativo de juguetes y dulces debe presentarse en:
¢) Abril-Diciembre
15, Las jornadas de salud que se implementan en las 0 100
colonlas del municiplo son organizadas por:
o) Esfuerzos Conjuntos por México A.C.
16. La Oficina de Atencion Ciudadana ofrece el 100 0
programa permanente de:
a) Asesorla juridica
17. La Oficina de Atencidn Ciudadana ofrece el 100 0
programa permanente de:
b) Asesoria contable
18. La Oficina de atencién Ciudadana destina la 100 0
donacion de medicamentos a:
b) Los centros de salud
Total 900 200
Promedio de porcentajes por opcion 81.81 18.18
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Yoronica Pinal Gongalez Canliuio Custro

Tabla de Promedios de conocimiento por lugar de residencia
(Colonia La Tolva)

Reactivo Sl No
conoce Conoce
8. El programa permanente de gestidn ciudadana que 0 100

ofrece la Oficina de Atencidn Ciudadana:

d) Captar y enlazar las necesidades sociales
9. E! programa de mejoramiento urbano que aplica la 100 0
oficina de atencién se reflere a:

¢) Pavimentacion de calles y avenidas
10. Para ser beneficiarlo del programa de distribucion 100 0
de paquetes nutricionales el interesado debe:
¢) Presentar al coordinador su peticion

11. El comité de obra que se organlza para llevar a 0 100
cabo las acciones de mejoramlento y equipamiento en
escuelas esta integrado por:

b) Padres de famllia

12. El ciudadano que desea formar parte del programa 100 0
de apoyo a la vivienda debe dirigirse a:
a) El coordinador de gestidn de obra

13. El programa de “Six Flags en tu comunidad esta 100 0
destinado a:

e) Nifios de escasos recursos econdmicos

14, La solicitud que el ciudadano hace para recibir el 0 100

donativo de juguetes y dulces debe présentarse en:

¢) Abril-Diciembre

15. Las jornadas de salud que se implementan en las 0 100

colonias del municipio son organizadas por:

o) Esfuerzos Conjuntos por México A.C.

16. La Oficina de Atencion Ciudadana ofrece el 100 0

programa permanente de:

a) Asesorla juridica

17. La Oficina de Atencién Ciudadana ofrece el 0 100

programa permanente de:

b) Asesoria contable

18. La Oficlna de atencién Ciudadana destina la 100 0

donacién de medicamentos a:

b) Los centros de salud

Total 600 500
Promedio de porcentajes por opcidn 54.54 45.45
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Tabla de Promedios de conocimlento por lugar de residencia

(Colonia Las Huertas Il)

Reactivo

Sl
conoce

No
Conoce

8. El programa permanente de gestion ciudadana que
ofrece la Oficina de Atencion Ciudadana:
d) Captar y enlazar las necesidades sociales

66.7

333

9. El programa de mejoramiento urbano que aplica la
oficina de atencion se refiere a:
¢) Pavimentacion de calles y avenidas

100

10. Para ser beneficiario del programa de distribucion
de paquetes nutricionales el Interesado debe:
¢) Presentar al coordinador su peticion

100

11. El comité de obra que se organiza para llevar a
cabo las acciones de mejoramiento y equipamiento en
escuelas esta integrado por:

b) Padres de famliia

100

12. El ciudadano que desea formar parte del programa
de apoyo a la vivienda debe dirigirse a:
e) El coordinador de gestion de obra

100

13. El programa de “Six Flags en tu comunidad esta
destinado a:
o) Nifos de escasos recursos econdmicos

100

14. La solicitud que el cludadano hace para recibir el
donativo de juguetes y dulces debe presentarse en:
c) Abril-Diciembre

83.3

16.7

15. Las jornadas de salud que se implementan en las
colonias del municipio son organizadas por:
o) Esfuerzos Conjuntos por México A.C.

100

16. La Oficina de Atencidn Cludadana ofrece el
programa permanente de:
a) Asesoria juridica

100

17. La Oficina de Atencion Ciudadana ofrece el
programa permanente de:
b) Asesoria contable

100

18. La Oficina de atencion Ciudadana destina la
donacion de medicamentos a:
b) Los centros de salud

83.3

16.7

Total

1033.3

66.7

Promedio de porcentajes por opcidn

93.93

6.06
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Yoronica Pinal Gorgiiez

Tabla de Promedios de conocimiento por lugar de residencia
(Colonia Lomas del Cadete)
Reactivo Si No
conoce | Conoce
8. El programa permanente de gestion cludadana que 100 0
ofrece la Oficina de Atencién Ciudadana:
d) Captar y enlazar las necesidades soclales
9. El programa de mejoramiento urbano que aplica la 100 0
oficina de atencion se refiere a:
c) Pavimentacién de calles y avenidas
10. Para ser beneficlario del programa de distribucién 100 0
de paquetes nutricionales el interesado debe:
c) Presentar al coordinador su peticién
11. El comité de obra que se organiza para llevar a 0 100
cabo las acciones de mejoramiento y equipamiento en
escuelas esta Integrado por:
b) Padres de famllia
12. El ciudadano que desea formar parte del programa 100 0
de apoyo a la vivienda debe dirlgirse a:
@) El coordinador de gestion de obra
13. El programa de “Six Flags en tu comunidad esta 0 100
destinado a:
o) Nifios de escasos recursos econdmicos
14. La solicitud que el ciudadano hace para recibir el 100 0
donativo de Juguetes y dulces debe presentarse en:
¢) Abril-Diciembre
15. Las jornadas de salud que se implementan en las 100 0
colonias del municipio son organizadas por:
o) Esfuerzos Conjuntos por México A.C.
16. La Oficina de Atencion Cludadana ofrece el 100 0
programa permanente de:
a) Asesorla juridica
17. La Oficina de Atencion Ciudadana ofrece el 0 100
programa permanente de:
b) Asesoria contable
18. La Oficina de atencion Cludadana destina fa 100 0
donacién de medicamentos a:
b) Los centros de salud
Total 800 300
Promedio de porcentajes por opcién 72.72 27.27
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Yeronica Pinal Gorglez Capfilo Cuatro

Tabla de Promedios de conocimiento por lugar de residencia
(Colonla Minas San Martin)

Reactivo Si No
conoce | Conoce
8. El programa permanente de gestion ciudadana que 0 100

ofrece la Oficina de Atencién Cludadana:

d) Captar y enlazar las necesidades soclales
9. El programa de mejoramiento urbano que aplica la 0 100
oficina de atenci6n se refiere a:

¢) Pavimentacién de calles y avenidas
10. Para ser beneficiarlo del programa de distribucién 0 100
de paquetes nutricionales el interesado debe:
c¢) Presentar al coordinador su peticion

11. El comité de obra que se organiza para llevar a 0 . 100
cabo las acciones de mejoramiento y equipamiento en
escuelas esta integrado por:

b) Padres de familia

12. El cludadano que desea formar parte del programa 0 100
de apoyo a la vivienda debe dIrigirse a:
e) El coordinador de gestién de obra

13. El programa de "Six Flags en tu comunidad esta 100 0
destinado a:

o) Nifios de escasos recursos econdmicos

14. La solicitud que el ciudadano hace para recibir el 100 0

donativo de juguetes y dulces debe presentarse en:

¢) Abril-Diciembre

15. Las jornadas de salud que se implementan en las 0 100

colonlas del municipio son 6rganizadas por:

e) Esfuerzos Conjuntos por México A.C.

16. La Oficina de Atencién Ciudadana ofrece el 100 0

programa permanente de:

a) Asesoria juridica

17. La Oficina de Atencién Ciudadana ofrece el 0 100

programa permanente de: '

b) Asesoria contable

18. La Oficina de atencion Ciudadana destina la 100 0

donacién de medicamentos a:

b) Los centros de salud

Total 400 700
Promedio de porcentajes por opcion 36.36 63.63
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Verénica Pinal Gongiiez

Cankulo Guatro
Tabla de Promedios de conocimiento por lugar de residencia
(Colonla Minas Tecolote)
Reactivo Si No
conoce | Conoce
8. El programa permanente de gestion ciudadana que 100 0
ofrece la Oficina de Atenclon Cludadana:
d) Captar y enlazar las necesldades sociales
9. El programa de mejoramlento urbano que aplica la 100 0
oficina de atencién se refiere a:
¢) Pavimentacion de calles y avenidas
10. Para ser beneficiario del programa de distribucion 100 0
de paquetes nutricionales el interesado debe:
¢) Presentar al coordinador su peticion
11. El comlté de obra que se organiza para llevar a 0 100
cabo las acciones de mejoramiento y equipamiento en
escuelas esta integrado por:
b) Padres de familia
12. El ciudadano que desea formar parte del programa 100 0
de apoyo a la vivienda debe dirigirse a:
e) El coordinador de gestion de obra
13. El programa de “Six Flags en tu comunidad esta 100 0
destinado a: :
e) Nifios de escasos recursos econdmicos
14, La solicltud que el cludadano hace para recibir el 0 100
donativo de juguetes y dulces debe presentarse en:
¢) Abril-Diciembre
15. Las jornadas de salud que se implementan en las 100 0
colonias del municipio son organizadas por:
@) Esfuerzos Conjuntos por México A.C.
16. La Oficina de Atencion Ciudadana ofrece el 100 0
programa permanente de:
a) Asesoria juridica
17. La Oficina de Atencién Ciudadana ofrece el 100 0
programa permanente de:
b) Asesorfa contable
18. La Oficina de atencién Ciudadana destina la 0 100
donacién de medicamentos a:
b) Los centros de salud
Total 800 300
Promedio de porcentajes por opcién 72.72 27.27
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Yeronica Pinal Gongiler —Gabiio Cuatro

Tabla de Promedios de conocimiento por lugar de residencia
(Colonia Olimpica)

Reactivo Si No
conoce | Conoce
8. El programa permanente de gestion ciudadana que 33.3 66.7

ofrece la Oficina de Atenclén Ciudadana:

d) Captar y enlazar las necesidades sociales
9. El programa de mejoramiento urbano que aplica la 100 0
oficina de atencién se refiere a:

¢) Pavimentacion de calles y avenidas
10. Para ser beneficiario del programa de distribucién - 333 66.7
de paquetes nutricionales el interesado debe:
c) Presentar al coordinador su peticion

11. El comité de obra que se organiza para llevar a 0 100
cabo las acciones de mejoramiento y equipamiento en
escuelas esta integrado por:

b) Padres de familia

12. El cludadano que desea formar parte del programa 333 66.7
de apoyo a la vivienda debe dirigirse a:
e) El coordinador de gestién de obra

13. El programa de “Six Flags en tu comunidad esta 66.7 333
destinado a:

e) Nifios de escasos recursos econdmicos

14. La solicitud que el ciudadano hace para reclbir el 0 100

donativo de juguetes y dulces debe presentarse en:

¢) Abril-Diciembre

15. Las jornadas de salud que se implementan en las 33.3 66.7

colonias del municipio son organizadas por: ©

e) Esfuerzos Conjuntos por México A.C.

16. La Oficina de Atencién Ciudadana ofrece el 83.3 16.7

programa permanente de:

a) Asesoria juridica

17. La Oficina de Atencion Ciudadana ofrece el - 50 50

programa permanente de:

b) Asesoria contable

18. La Oficina de atencién Cludadana destina la 50 50

donacion de medicamentos a:

b) Los centros de salud

Total 483.2 616.8
Promedio de porcentajes por opcién 43.92 56.07
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Yeronica Pinal Gongzilcz Capilo Cuatro

Tabla de Promedios de conocimiento por lugar de residencia
(Colonia Olimpica Radio 1)

Reactlvo Sl No
conoce Conoce
8. El programa permanente de gestion ciudadana que 50 50

ofrece la Oficlna de Atencitn Ciudadana:

d) Captar y enlazar las necesidades soclales
9. El programa de mejoramiento urbano que aplica la 75 25
oficina de atencion se refiere a:

¢) Pavimentacion de calles y avenidas
10. Para ser beneficiario del programa de distribucion 50 50
de paquetes nutricionales e! interesado debe:
c) Presentar al coordinador su peticion

11. El comité de obra que se organiza para llevar a 50 50
cabo las acclones de mejoramiento y equipamiento en
escuelas esta integrado por:

b) Padres de familia

12. El ciudadano que desea formar parte del programa 0 100
de apoyo a la vivienda debe dirigirse a:
@) El coordinador de gestlén de obra

13. El programa de “Six Flags en tu comunidad esta 0 100
destinado a: '

@) Nifios de escasos recursos econdmicos

14. La solicltud que el ciudadano hace para reclbir el 0 100

donativo de Juguetes y dulces debe presentarse en:

¢) Abril-Diclembre

15. Las jornadas de salud que se impiementan en las 50 50

colonlas del municipio son organizadas por:

e) Esfuerzos Conjuntos por Maxico A.C.

16. La Oficina de Atencion Ciudadana ofrece el 75 25

programa permanente de:

a) Asesoria juridica

17. La Oficina de Atencion Ciudadana ofrece el 50 50

programa permanente de:

b) Asesoria contable

18. La Oficina de atencion Cludadana destina la 50 50

donacién de medicamentos a:

b) Los centros de salud

Total 450 650
Promedio de porcentajes por opcion 40.90 59.09
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Tabla de Promedios de conocimiento por lugar de residencla

(Colonia Olimpica Radlo |l)

Reactivo

Si
conoce

No
Conoce

8. El programa permanente de gestion ciudadana que
ofrece la Oficina de Atencion Ciudadana:
d) Captar y enlazar las necesidades sociales

100

0

9. El programa de mejoramiento urbano que aplica la
oficina de atencion se refiere a:
¢) Pavimentacion de calles y avenidas

100

10. Para ser beneficiario del programa de distribucion
de paquetes nutricionales el interesado debe:
¢) Presentar al coordinador su peticion

100

11. El comité de obra que se organiza para llevar a
cabo las acclones de mejoramiento y equipamiento en
escuelas esta integrado por:

b) Padres de famllia

100

12. El cludadano que desea formar parte del programa
de apoyo a la vivienda debe dirigirse a:
g) El coordinador de gestion de obra

50

50

13. El programa de “Six Flags en tu comunidad esta
destinado a:
e) Nifios de escasos recursos economicos

100

14. La solicitud que el cludadano hace para recibir el
donativo de juguetes y dulces debe presentarse en:
¢) Abril-Diciernbre

100

15. Las jornadas de salud que se implementan en las
colonlas del municlpio son organizadas por:
e) Esfuerzos Conjuntos por México A.C.

100

16. La Oficina de Atencion Cludadana ofrece el
programa permanente de:
a) Asesoria juridica

100

17. La Oficina de Atencién Ciudadana ofrece el
programa permanente de:
b) Asesoria contable

100

18. La Oficina de atencion Ciudadana destina la
donacién de medicamentos a:
b) Los centfros de salud )

100

Total

850

250

Promedio de porcentajes por opcion

77.27

22.72




Gapiulo Cuatro

Tabla de Promedios de conocimiento por lugar de residencia

(Colonia Praderas de San Mateo)

Reactlvo

Si
conoce

No
Conoce

8. El programa permanente de gestion cludadana que
ofrece la Oficina de Atencién Ciudadana:
d) Captar y enlazar las necesidades sociales

50

50

9. El programa de mejoramiento urbano que aplica la
oficina de atencién se refiere a:
¢) Pavimentaclén de calles y avenidas

100

10. Para ser beneficiario del programa de distribucion
de paquetes nutricionales el Interesado debe:
c) Presentar al coordinador su peticion

100

11. El comité de obra que se organiza para llevar a
cabo las acciones de mejoramiento y equipamiento en
escuelas esta integrado por:

b) Padres de familia

100

12. El cludadano que desea formar parte del programa
de apoyo a la vivienda debe dirigirse a:
e) El coordinador de gestién de obra

100

13. El programa de “Six Flags en tu comunldad esta
destinado a;
e) Nifios de escasos recursos econdmicos

100

14. La solicitud que el cludadano hace para recibir el
donatlvo de juguetes y dulces debe presentarse en:
c) Abrll-Diciembre

50

50

15. Las jornadas de salud que se implementan en las
colonlas del municipio son organizadas por:
e) Esfuerzos Conjuntos por México A.C.

100

16. La Oficina de Atenclén Ciudadana ofrece el
programa permanente de:
a) Asesoria juridica

100

17. La Oficina de Atencldn Ciudadana ofrece el
programa permanente de:
b) Asesoria contable

50

50

18. La Oficina de atencidn Ciudadana destina la
donacion de medicamentos a:
b) Los centros de salud

50

50

Total

600

500

Promedio de porcentajas por opcién

54.54

45.45
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Yeronica Pinal Gorglar ' —Gapkulo Cugiro

Tabla de Promedios de conocimiento por lugar de residencia
(Colonla Santlago Occipaco)

Reactivo Si No
' conoce | Conoce
8. El programa permanente de gestion ciudadana que 33.3 66.7

ofrece 1a Oficina de Atencion Ciudadana:

d) Captar y enlazar las necesidades sociales
9. El programa de mejoramiento urbano que aplica la 100 0
oficina de atencion se refiere a:

¢) Pavimentacion de calles y avenidas
10. Para ser beneficiario del programa de distribucion 100 0
de paquetes nutricionales el interesado debe:
¢) Presentar al coordinador su peticlon

11. El comité de obra que se organiza para llevar a 33.3 66.7
cabo las acciones de mejoramiento y equipamiento en
escuelas esta integrado por:

b) Padres de familia

12. El ciudadano que desea formar parte del programa 0 100
de apoyo a la vivienda debe dirigirse a:
) El coordinador de gestién de obra

13. El programa de “Six Flags en tu comunidad esta 333 66.7
destinado a: '

o) Nifios de escasos recursos economicos

14, La solicitud que el ciudadano hace para reclbir el 0 100

donativo de juguetes y dulces debe presentarse en:

¢) Abril-Diciembre

15. Las jornadas de salud que se implementan en las 0 100

colonias del municipio son organizadas por:

e) Esfuerzos Conjuntos por México A.C.

16. La Oficina de Atenciéon Ciudadana ofrece el 66.7 33.3

programa permanente de:

a) Asesorfa juridica

17. La Oficina de Atencién Cludadana ofrece el 0 100

programa permanente de:

b) Asesoria contable _

18. La Oficina de atencion Cludadana destina la 0 100

donacién de medicamentos a:

b) Los centros de salud

Total 366.6 733.4
Promedio de porcentajes por opcion 33.32 66.67
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Yenbnica Pinal Gorgzler Capiulo Cugirp

Tabla de Promedios de conocimiento por lugar de residencia
(Colonia Santiago Tepatlaxco)

Reactivo Sl No
cohoce Conoce
8. El programa permanente de gestion ciudadana que 100 0

ofrece la Oficina de Atencién Ciudadana:

d) Captar y enlazar las necesidades sociales
9. El programa de mejoramiento urbano que aplica la 100 0
oficina de atencion se reflere a:

¢) Pavimentacién de calles y avenidas
10. Para ser beneficiario del programa de dlstribucién 100 0
de paquetes nutricionales el interesado debe;
¢) Presentar al coordinador su peticién

11. El comité de obra que se organiza para llevar a 100 0
cabo las acciones de mejoramiento y equipamlento en
escuelas esta integrado por:

b) Padres de familia

12. El ciudadano que desea formar parte del programa 50 _ 50
de apoyo a la vivienda debe dirigirse a:
) El coordinador de gestién de obra

13. El programa de “Six Flags en tu comunidad esta 100 0
destinado a:

o) Nifios de escasos recursos econdmicos

14. La solicitud que el ciudadano hace para recibir el 33.3 66.7

donativo de juguetes y dulces debe presentarse en:

c) Abril-Diciembre

15. Las jornadas de salud que se Implementan en las 100 0

colonias del municipio son organlizadas por:

e) Esfuerzos Conjuntos por México A.C.

16. La Oficina de Atencidon Ciudadana ofrece el 16.7 83.3

programa permanente de:

a) Asesoria jurldica

17, La Oficina de Atencion Ciudadana ofrece el 16.7 83.3

prograrma permanente de:

b) Asesoria contable -

18. La Oficina de atencién Cludadana destina la 100 0

donacién de medicamentos a:

b) Los centros de salud

Total 816.7 283.3
Promedio de porcentajes por opcion 74.24 25.75
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Veronica Pinal Gonzhlez Capiho Cuatro

Tabla de Promedios de conocimiento por lugar de residencia
(Colonia San Antonio Zomeyucan)

Reactivo . Si No
conoce | Conoce
8. El programa permanente de gestion ciudadana que 0 100

ofrece la Oficina de Atencién Cludadana:

d) Captar y enlazar las necesidades soclales
9. El programa de mejoramiento urbano que aplica la 100 0
oficina de atencion se refiere a:

c) Pavimentaci6n de calles y avenidas
10. Para ser beneficiario del programa de distribucion 100 0
de paquetes nutricionales el interesado debe:
¢) Presentar al coordinador su peticion

11. El comité de obra que se organiza para llevar a 100 0
cabo las acciones de mejoramiento y equipamiento en
escuelas esta integrado por:

b) Padres de familia _
12. El ciudadano que desea formar parte del programa | 0 100
de apoyo a la vivienda debe dirigirse a:
e) El coordinador de gestion de obra

13. El programa de “Six Flags en tu comunidad esta 100 0
destinado a:

o) Nifios de escasos recursos @CONOMIcos

14. La solicitud que el ciudadano hace para recibir el 0 100

donativo de juguetes y dulces debe presentarse en:

¢) Abril-Diciembre

15. Las jornadas de salud que se implementan en las 100 0

colonias del municipio son organizadas por:

e) Esfuerzos Conjuntos por México A.C.

16. La Oficina de Atencién Ciudadana ofrece el 100 0

programa permanente de:

a) Asesoria juridica

17. La Oficina de Atencién Ciudadana ofrece el © 100 0

programa permanente de:

b) Asesoria contable

18. La Oficina de atencién Cludadana destina la 100 0

donacion de medicamentos a:

b) Los centros de salud

Total 800 300
Promedio de porcentajes por opcion 72.72 27.27

205



Capltulo Cuatro

Tabla de Promedios de conocimiento por lugar de resldencla
(Colonia San Francisco Chimalpa)

Reactivo

Sl
conoce

No
Conoce

8. El programa permanente de gestién cludadana que
ofrece la Oficina de Atencién Ciudadana:
d) Captar y enlazar las necesidades sociales

77.8

22,2

9. El programa de mejoramiento urbano que aplica la
oficina de atencién se refiere a:
c) Pavimentacién de calles y avenidas

88.9

1.1

10. Para ser beneficlario del programa de distribucion
de paquetes nutricionales el Interesado debe:
¢) Presentar al coordinador su peticion

77.8

22.2

11. El comité de obra que se organiza para llevar a
cabo las acciones de mejoramiento y equipamiento en
escuelas esta integrado por:

b) Padres de familia

16.7

83.3

12. El ciudadano que desea formar parte del programa
de apoyo a la vivienda debe dirigirse a:
e) El coordinador de gestidn de obra

27.2

72.8

13. El programa de “Six Flags en tu comunidad esta
destinado a:
) Nifios de escasos recursos econdmicos

50

50

14. La solicitud que el ciudadano hace para reclblr el
donativo de Juguetes y duices debe presentarse en:
c) Abril-Diciembre

55.6

44.4

15. Las jornadas de salud que se implementan en las
colonias del municiplo son organizadas por:
0) Esfuerzos Conjuntos por México A.C.

38.9

61.1

16. La Oficina de Atencidon Ciudadana ofrece @l
programa permanente de:
a) Asesoria juridica

83.3

16.7

17. La Oficina de Atencidn Ciudadana ofrece el
programa permanente de:
b) Asegoria contable

27.2

72.8

18. La Oficina de atencién Cludadana destina la
donaclén de medicamentos a:
b) Los centros de salud

50

50

Total

593.4

506.6

Promedio de porcentajes por opclén

53.94

46.05
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Tabla de Promedios de conocimiento por lugar de residencia

(Colonia San Lorenzo Totolinga)

Reactivo

Si
conoce

No
Conoce

8. El programa permanente de gestion cludadana que
ofrece la Oficina de Atencién Ciudadana:
d) Captar y enlazar las necesldades sociales

100

0

9. El programa de mejoramiento urbano que aplica la
oficina de atencion se refiere a:
¢) Pavimentacion de calles y avenidas

100

10. Para ser beneficiario del programa de distribucion
de paquetes nutricionales el interesado debe:
¢) Presentar al coordinador su peticion

100

11. El comlté de obra que se organiza para llevar a
cabo las acclones de mejoramiento y equipamiento en
escuelas esta integrado por:

b) Padres de familia

100

12. El ciudadano que desea formar parte del programa
de apoyo a la vivienda debe dirigirse a:
e) E! coordinador de gestién de obra

100

13. El programa de “Six Flags en tu comunidad esta
destinado a: )
o) Nifios de escasos recursos economicos

100

14, La solicltud que el ciudadano hace para recibir el
donativo de juguetes y dulces debe presentarse en:
¢) Abril-Diciembre

100

15. Las jornadas de salud que se implementan en las
colonias del municipio son organizadas por:
e) Esfuerzos Conjuntos por México A.C.

100

16. La Oficina de Atenclén Ciudadana ofrece el
programa permanente de:
a) Asesorla juridica .

100

17. La Oficina de Atencldon Cludadana ofrece el
programa permanente de:
b) Asesoria contable

100

18, La Oficina de atencién Ciudadana destina la
donacién de medicamentos a:
b) Los centros de salud

100

Total

600

500

Promedio de porcentajes por opcion

54.54

45.45
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Yeronica Pinal Gongaie

Caniulo Cualro

Tabla de Promedios de conocimiento por lugar de residencia
(Colonia San Lorenzo Totolinga ll)

Reactivo

Sl
conoce

No
Conoce

8. El programa permanente de gestion ciudadana que
ofrece la Oficina de Atenclén Ciudadana:
d) Captar y enlazar las necesidades sociales

100

0

9. El programa de mejoramiento urbano que aplica la
oficina de atencion se refiere a:
c) Pavimentacion de calles y avenidas

100

10. Para ser beneficlarlo del programa de distrlbucién
de paquetes nutriclonales el Interesado debe:
c) Presentar al coordinador su peticién

100

11. El comité de obra que se organiza para llevar a
cabo las acciones de mejoramiento y equipamiento en
escuelas esta integrado por:

b) Padres de familia

100

12. El cludadano que desea formar parte del programa
de apoyo a la vivienda debe dirigirse a:
o) El coordinador de gestién de obra

100

13. El programa de “Six Flags en tu comunidad esta
destinado a:
o) Nifos de escasos recursos econdémicos

100

14. La salicitud que el ciudadano hace para recibir el
donativo de juguetes y dulces debe presentarse en:
c) Abril-Diciembre

100

15. l.as jornadas de salud que se implementan en las
colonlas del municipio son organizadas por:
e) Esfuerzos Conjuntos por México A.C.

100

16. La Oficina de Atencion Ciudadana ofrece el
programa permanente de:
a) Asesorla jurldica

100

17. La Oficina de Atencion Ciudadana ofrece el
programa permanente de:
b) Asesoria contable

100

18. La Oficina de atencién Ciudadana destina la
donacion de medicamentos a:
b) Los centros de salud

100

Total

700

400

Promedio de porcentajes por opcion

63.63

36.36
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Tabla de Promedios de conocimiento por lugar de residencia
(Colonia San Mateo Nopala Zona Sur)

Reactivo

]
conhoce

No
Conoce

8. El programa permanente de gestion cludadana que
ofrece la Oficina de Atencién Ciudadana:
d) Captar y enlazar las necesidades sociales

66.7

333

9. El programa de mejoramiento urbano que aplica la
oficina de atencién se refiere a:
¢) Pavimentacién de calles y avenidas

100

10. Para ser beneficiario del programa de distribucion
de paquetes nutricionales el interesado debe:
¢) Presentar al coordinador su peticién

66.7

333

11. El comité de obra que se organiza para llevar a
cabo las acciones de mejoramiento y equipamiento en
escuelas esta integrado por:

b) Padres de familia

66.7

333

12. El ciudadano que desea formar parte del programa
de apoyo a la vivienda debe dirigirse a:
@) El coordinador de gestion de obra

333

66.7

13. El programa de “Six Flags en tu comunidad esta
destinado a:
o) Niflos de escasos recursos econémicos

66.7

333

14. La solicitud que el ciudadano hace para recibir el
donativo de juguetes y dulces debe presentarse en:
¢) Abril-Diciembre

100

15. Las jornadas de salud que se Implementan en las
colonlas del municipio son organizadas por:
e) Esfuerzos Conjuntos por México A.C.

33.3

66.7

16. La Oficina de Atencion Ciudadana ofrece el
programa permanente de:
a) Asesoria juridica

100

17. La Oficina de Atencion Cludadana ofrece el
programa permanente de:
b) Asesoria contable

66.7

333

18. La Oficina de atencion Cludadana destina la
donacién de medicamentos a:
b) Los centros de salud

100

Total

700.1

399.9

Promedio de porcentajes por opclén

63.64

36.35
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Veronica Pinal Gongdiler

_Capiulo CUalro

Tabla de Promedios de conocimiento por lugar de resldencla
(Colonia San Miguel Tecamachalco)

Reactivo

Si
conoce

No
Conoce

8. El programa permanente de gestion ciudadana que
ofrece la Oficina de Atencion Ciudadana:
d) Captar y enlazar las necesldades soclales

33.3

66.7

9. El programa de mejorarniento urbano que aplica la
oflcina de atencion se reflere a:
¢) Pavimentacion de calles y avenidas

55.6

44 .4

10. Para ser beneficiario del programa de distribucién
de paquetes nutricionales el interesado debe:
¢) Presentar al coordinador su peticion

333

66.7

11. El comité de obra que se organiza para llevar a
cabo las acclones de mejoramiento y equipamiento en
escuelas esta integrado por:

b) Padres de familia

55.6

12. El ciudadano que desea formar parte del programa
de apoyo a la vivienda debe dirigirse a:
o) El coordinador de gestién de obra

55.6

44 4

13. El programa de “Six Flags en tu comunidad esta
destinado a: ’
@) Nifios de escasos recursos economicos

444

55.6

14. La solicitud que el ciudadano hace para recibir el
donativo de juguetes y dulces debe presentarse en:
¢) Abril-Diciembre

100

15, L.as jornadas de salud que se implementan en las
colonlas del municipio son organizadas por:
@) Esfuerzos Conjuntos por México A.C.

22.2

77.8

186. La Oficina de Atencion Ciudadana ofrece el
programa permanente de:
a) Asesoria juridica

778

22.8

17. La Oficlna de Atenclén Cludadana ofrece el
programa permanente de:
b) Asesoria contable

33.3

66.7

18. La Oficina de atencion Ciudadana destina la
donacioén de medicamentos a:
b) Los centros de salud

55.6

444

Total

455.5

645.1

Promadio de porcentajes por opclon

41.40

58.64

210

.ﬁ‘



Tabla de Promedios de conocimiento por lugar de residencia

(Colonia San Rafael Chamapa)

Reactivo

8i
conoce

No
Conoce

8. El programa permanente de gestion ciudadana que
ofrece la Oficina de Atencién Ciudadana:
d) Captar y enlazar las necesldades sociales

100

0

9. El programa de mejoramiento urbano que aplica la
oficina de atencion se refiere a:
¢) Pavimentacién de calles y avenidas

100

10. Para ser beneficiario del programa de distrlbuclén
de paguetes nutricionales el Interesado debe:
¢) Presentar al coordinador su peticion

100

11. El comité de obra que se organiza para llevar a
cabo las acciones de mejoramlento y equipamiento en
ascuelas esta Integrado por:

b) Padres de famlilia

100

12. El ciudadano que desea formar parte del programa
de apoyo a la vivienda debe dirigirse a:
e) El coordinador de gestién de obra

100

13. El programa de “Six Flags en tu comunidad esta
destinado a:
e) Nifios de escasos recursos economicos

100

14. La solicitud que el ciudadano hace para reciblr el
donativo de juguetes y dulces debe presentarse en:
¢) Abril-Diciembre

100

~15: Las jornadas de salud que se Implementan en las
colonias del municipio son organizadas por:
o) Esfuerzos Conjuntos por México A.C.

100

16. La Oficina de Atencién Cludadana ofrece el
programa permanente de:
a) Asesoria juridica

100

17. La Oficina de Atencion Cludadana ofrece el
programa permanente de:
b) Asesoria contable

100

18. La Oficina de atencién Cludadana destina la
donacldn de medicamentos a:
b) Los centros de salud

100

Total

700

400

Promedio de porcentajes por opcién

63.63

36.36
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Verdnica Pinal Gorzaicz ‘ Canitlo Guairo

Tabla de Promedios de conocimiento por lugar de residencla
(Colonia Rincén Verde)

Reactlvo Si No
conoce | Conoce
8. El programa permanente de gestion cludadana que 100 0

ofrece la Oficina de Atencién Ciudadana:

d) Captar y enlazar las necesidades sociales
9. El programa de mejoramiento urbano que aplica la 100 0
oficina de atencién se reflere a:

¢) Pavimentacion de calles y avenidas
10. Para ser beneficiario del programa de distribucion 100 0
de paquetes nutricionales el interesado debe:
¢) Presentar al coordinador su peticién

11. El comlté de obra que se organiza para llevar a 50 50
cabo las acciones de mejoramiento y equipamiento en
escuelas esta integrado por:

b) Padres de familia

12. El cludadano que desea formar parte del programa 0 100
de apoyo a la vivienda debe dirigirse a: '
@) El coordinador de gestién de obra

13. El programa de “Six Flags en tu comunidad esta 100 0
destinado a:

@) Nifos de escasos recursos econdomicos

14. La solicitud que el ciudadano hace para recibir el 0 100

donativo de juguetes y dulces debe presentarse en:

c) Abril-Diciembre

15. Las jornadas de salud que se implementan en las 100 0

colonias del municipio son organizadas por:

o) Esfuerzos Conjuntos por México A.C.

16. La Oficina de Atencion Ciudadana ofrece el 50 50

programa permanente de:

a) Asesorla juridica

17. La Oficina de Atencion Ciudadana ofrece el 50 50

programa permanente de:

b) Asesorla contable

18. La Oficina de atencién Cludadana destina la 50 50

donacién de medicamentos a;

b) Los centros de salud

Total 700 400
Promedio de porcentajes por opcidn 63.63 36.36

212



Veranica Pinal Gonzilez Cepiuip Cugiro

Tabla de Promedios de conocimiento por lugar de residencia
(Colonia Valle Dorado)

Reactlvo Si No
conhoce Conoce
8. El programa permanente de gestion ciudadana que 333 66.7

ofrece la Oficina de Atencion Ciudadana:

d) Captar y enlazar las necesidades sociales
9. El programa de mejoramiento urbano que aplica la 66.7 33.3
oficina de atencion se reflere a:

c) Pavimentacién de calles y avenidas
10. Para ser beneficiario del programa de distribucion 66.7 | 333
de paquetes nutriclonales el interesado debe:
¢) Presentar al coordinador su peticion

11. El comité de obra que se organlza para llevar a 66.7 333
cabo las acciones de mejoramiento y equipamiento en
escuelas esta integrado por:

b) Padres de familia

12. El ciudadano que desea formar parte del programa 0 100
de apoyo a la vivienda debe dirigirse a:
e) El coordinador de gestion de obra

13. El programa de “Six Flags en tu comunidad esta 33.3 66.7
destinado a:

e) Nifios de escasos recursos econdmicos

14. La solicitud que el ciudadano hace para recibir el 0 100

donativo de Juguetes y dulces debe presentarse en:

c¢) Abril-Diciembre

15. Las jornadas de salud que se implementan en las 66.7 33.3

colonias del municipio son organizadas por:

a) Esfuerzos Conjuntos por México A.C.

16. La Oficina de Atencién Cludadana ofrece el 100 0

programa permanente de:

a) Asesoria juridica

17. La Oficina de Atencion Ciudadana ofrece el 333 66.7

programa permanente de: '

b) Asesoria contable

18. La Oficina de atencién Ciudadana destina la 0 100

donacién de medicamentos a:

b) Los centros de salud

Total 466.7 633.3
Promedio de porcentajes por opcién 42.42 57.57

Los sujetos cuyo lugar de residencia es la comunidad de Las Huertas Il, conocen en promedio,
los servicios que presta la oficina de atencion ciudadana, en un 93.93 %, mientras que los
sujetos cuyo lugar de residencia es la comunidad de Lazaro Cérdenas, conocen en un 18.18 %
los servicios. Es decir, el lugar de residencia afecta el conocimiento en una diferencia de 75.75
%.
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4.6.3. Resultados de opinién por variables sociodemograficas

Tabla de Promedios de oplnién por género masculino

Reactivo 1 2 3 4 ]

4.1 20 8.2 30.6 55.1
19. La alternativa de participacion ciudadana que
ofrece el programa de gestlon de la oficina de
atencién cludadana posee una gficjencia de

8.2 2.0 10.2 32.7 46.9
20. La ytllidad que se observa en las comunidades
que han sido beneficladas con el programa de
mejoramiento urbano es de:

14.3 4.1 10.2 204 51.0
21. El programa de distribuclén de paquetes
nutricionales implementado por la oficina de
atencion, ofrece al ciudadano una utllidad de

6.1 6.1 12.2 40.8 347
22. En las escuelas que son beneficiadas con fa
donaclén de equipo de cdmputo y material de
construccion para mejorar las instalaciones de las
mismas, se observa la ytilidad del programa en un

i84 | 82 | 64 304 | 469

23. Para el ciudadano que ha sido beneficiado con
material de construccion, el programa de
mejoramiento a la vivienda ha tenido una ytilidad de
224 0.0 4.1 14.3 59.2

24. Para la comunidad Infantll que ha asistido de
manera gratulta al parque de diversiones Six Flags

ha tenido una ytilidad de

18.4 4.1 8.2 16.3 531
25, Para la comunidad infantil el programa de
donacion de juguetes y dulces que realiza la oficlna
de atencién de manera periédica, ha tenido una

| utllidad de

10.2 14.3 12.2 34.7 286
26. El programa de las jornadas médico
asistenclales en las colonias populares del municipio

tiene una ytllidad para los ciudadanos de

6.1 41 8.2 32.7 49,0
27. La utllidad que ofrece el programa de asesoria
jurfdica gratuita al ciudadano que acude a la oficina
de atencién es de

28. La ytllidad que ofrece el programa de asesoria | 8.2 4.1 16.3 26.5 449
contable gratuita al cludadano que acude a la oficina
de atencién es de

29. La donacién de medicamentos a los centros de 10.2 10.2 14.3 32.7 32.7
salud de las comunidades del municiplo ha tenido

una utilidad de

1276 | 61.2 113.2 306.1 507.1

Promedio de porcentajes por opcién | 11.6 5.56 10.29 27.82 461
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Tabla de Promedios de opinién por género femenino

Reactivo 1 2 3 4 5
0.0 54 27 29.7 62.2

19. La alternativa de participacion ciudadana que
ofrece el programa de gestion de la oficina de

atencion ciudadana posee una eficiencia de

20. La ytllidad que se observa en las comunldades
que han sido beneficiadas con el programa de
mejoramiento urbano es de:

27 | 841 54 | 27.0 | 56.8

8.1 54 | 16.2 | 10.8 | 59.5
21. El programa de distribucion de paquetes
nutricionales implementado por la oficina de
atencién, ofrece al ciudadano una utilidad de

108 27 | 216 | 135 | 514
22. En las escuelas que son beneficiadas con la
donacién de equipo de cdmputo y material de
construccion para mejorar las instalaciones de las
mismas, se observa la del programa en un

108 | 8.1 54 | 21.6 | 54.1
23. Para el ciudadano que ha sldo benseficiado con
materlal de construccion, el programa de
mejoramiento a la vivienda ha tenido una utllidad de

27 | 27 0.0 10.8 | 838
24. Para la comunidad infantil que ha asistido de
manera gratulta al parque de diversiones Six Flags

ha tenido una ytllidad de

25. Para la comunidad infantil el programa de
donacion de juguetes y dulces que realiza |a oficina
de atencion de manera periddica, ha tenido una

utilidad do

26. El programa de las jornadas médico
aslstenciales en las colonias populares del municipio

tiene una utilidad para los cludadanos de

27. La utllidad que ofrece el programa de asesoria
juridica gratuita al ciudadano que acude a la oficina
de atenclén es de

28. La utllidad que ofrece el programa de asesoria | 10.8 | 8.1 8.1 135 | 59.5
contable gratuita al ciudadano que acude a la oficina
de atenclén es de

29. La donacion de medicamentos a los centros de 10.8| 00 | 189 | 189 | 51.4
salud de las comunidades del municipio ha tenido

una ytllidad de

54 | 27 | 108 | 13.5 | 676

108 | 27 | 108 | 243 | 314

10.8 | 0.0 8.1 189 | 62.2

B4.7 | 479 | 111 | 206.5 | 664.9
Promedio de porcentajes por opcién | 7.7 | 4.35 | 10.09 | 18.77 | 60.44

L as mujeres opinan, en promedio, que los servicios que presta la oficina de atencién ciudadana,
son de 5, en un 60.44 %.
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Tabla de Promedios de opinién por rango de edad (25 o0 menos)

Reactlvo 1 2 3 4 5

19. La alternativa de participacion ciudadana que ofrece el 0 0 0 66.7 | 33.3
programa de gestion de la oficina de atencién ciudadana posee una
eficiencia de:
20. La ytilidad que se observa en las comunidades que han sido 0 0 0 0 100
beneficiadas con el programa de mejoramiento urbano es de:
21. El programa de distribuciéon de paquetes nutricionales 0 0 [333] 333 | 333
implementado por la oficina de atencién, ofrece al ciudadano una

| utllidad de
22. En las escuelas que son beneficiadas con la donacién de equipo 0 0 0 66.7 | 33.3

de computo y material de construccién para mejorar las
instalaciones de las mismas, se observa la utilidad del programa en
un

23. Para el ciudadano que ha sido beneficiado con material de 0 0 0 0 100
construccion, el programa de mejoramiento a la vivienda ha tenido

una utllidad de '

24. Parala comunidad infantil que ha asistido de manera gratuita al | 33.3 0 0 0 66.7
parque de diversiones Six Flags ha tenido una utllidad de

25. Para la comunidad infantll el programa de donacién de juguetes 0 0 .|333| 333 | 333
y dulces-que realiza la oflcina de atencion de manera periédica, ha

tenido una utliidad de

26. El programa de las jornadas médico asistenclales en las 0 333 0 33.3 | 333
colonlas populares del municipio tiene una ytllidad para los
cludadanos de

27. L.a ytllidad que ofrece el programa de asesoria juridica gratuita | 33.3 0 0 333 | 333
al ciudadano que acude a la oficina de atencién es de

28. La ytlildad que ofrece el programa de asesoria contable gratuita 0 333 0 333 | 333
al cludadano que acude a la oficina de atenclén es de

29. La donacion de medicamentos a los centros de salud de las 0 0 0 66.7 333
comunidades del municipio ha tenido una ytllidad de

66.6 | 66.6 | 66.6 | 366.6 | 533.1

Promedio de porcentajes por opclon | 6.05 | 6.05 | 6.05 | 33.32 | 48.46
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Tabla de Promedios de opinién por rango de edad (26 a 36 afios)

Reactivo 1 2 3 4 5
19. La alternatlva de participacion ciudadana que ofrece el 0 |105| 53 42,1 421
programa de gestién de la oficina de atenclion ciudadana posee una

de:

20. La utllidad que se observa en las comunidades que han sido 53 0 53 | 26.3 | 63.2
beneficiadas con el programa de mejoramiento urbano es de:

21. El programa de distribucion de paquetes nutricionales 53 | 53| 158 | 105 | 63.2
implementado por la oficina de atencién, ofrece al cludadano una

de
22. En las escuelas que son beneficiadas con la donacién de 0 {105 158 | 263 | 474

equipo de cémputo y material de construccién para mejorar las
instalaciones de las mismas, se observa la utilidad del programa
enun

23. Para el ciudadano que ha sido beneficiado con material de 158 | 5.3 0 211 57.9
construccion, el programa de mejoramiento a la vivienda ha tenido

una ytliidad de

24. Para la comunidad infantil que ha aslstido de manera gratulta al | 15.8 | 5.3 0 | 105 684
parque de diversiones Six Flags ha tenido una utilidad de

25. Para la comunidad infantll el programa de donaclén de juguetes | 10.5 | 10.5 | 5.3 168 | 579
y dulces que realiza la oficina de atencion de manera periddica, ha

tenido una ytllidad de

26. El programa de las jornadas médico asistenciales en las 53 | 53 | 105 | 211 57.9
colonias populares del municiplo tiene una utliidad para los
cludadanos de

27. La ptllldad que ofrece el programa de asesorfa juridica gratuita | 5.3 0 158 | 211 | 579
al ciudadano que acude a la oficina de atencion es de

28. La utilidad que ofrece el programa de asesorla contable 5.3 0 26.3 | 211 47.4
|_gratuita al cludadano gque acude a la oficina de atenclén es de

29. La donaclén de medicamentos a los centros de salud de las 105 53 | 105 | 158 57.9
comunidades del municiplo ha tenido una ytllidad de

79.1| 58 | 110.6 | 232.6 | 622.1

Promedio de porcentajes por opcion | 7.19 | 5.27 | 10.05 | 21.14 | 56.55
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Tabla de Promedios de opinién por rango de edad (36 a 45 afios)

Reactivo 1 2 3 4 5

19. La alternativa de participacién ciudadana que ofrece el 5.3 5.3 53 368 | 474
programa de gestion de la oficina de atencién ciudadana posee

| una eficlencia de:

20. La utilida¢g que se observa en ias comunidades que han 10.5 53 168 | 26.3 | 421
sido beneflcladas con el programa de mejoramiento urbano es
de:

21. El programa de distribucién de paquetes nutricionales 26.3 | 105 | 211 168 | 26.3
implementado por la oficina de atencién, ofrece al ciudadano

una utllidad de

22. En las escuelas que son beneficladas con la donacion de 26.3 | 10.5 53 36.8 | 211
equipo de computoe y material de construccion para mejorar las
instalaciones de las mismas, se observa la ytilidad del
programa en un

23. Para el cludadano que ha sido beneficiado con material de 211 53 105 | 316 | 316
construccion, el programa de mejoramiento a la vivienda ha

tenido una utilidad de

24. Para la comunidad Infantil que ha asistido de manera gratuita | 15.8 0 0 211 | 632
al parque de diversiones Six Flags ha tenido una ytilidad de

25. Para la comunidad infantil el programa de donaclén de 26.3 0 105 | 158 | 474

juguetes y dulces que realiza la oflcina de atencién de manera
periodica, ha tenido una utilidad de

26. El programa de las jornadas médico asistenciales en las 211 53 | 211 263 | 26.3
colonlas populares del municipio tiene una utllidad para los
cludadanos de

27. La utllidad que ofrece el programa de asesoria juridica | 15.8 5.3 105 | 211 47 .4
gratulta al ciudadano que acude a la oficina de atencion es de

28. La ytilidad que ofrece el programa de asesoria contable | 21.1 | 158 | 10.5 | 158 | 36.8
gratuita al ciudadano que acude a la oficina de atencion es de

29. L.a donacion de medicamentos a los centros de salud de las 21.1 5.3 10.5 316 316
comunidades del municipio ha tenido una ytilidad de

210.7 | 68.6 | 121.1 | 279 | 421.2

Promedio de porcentajes por opcién | 19.09 | 6.23 | 11.0 | 25.36 | 38.29
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Tabla de Promedios de opinion por rango de edad (46 a50 afios)

Reactlvo 1 2 3 4 5

19. La alternativa de participacion ciudadana que ofrece el 0 0 7.1 214 | 714
programa de gestion de la oficina de atencion ciudadana posee

| una eficlencla de:

20. La ytilidad que se observa en las comunidades que han 0 7.1 71 429 | 429
sido beneficiadas con el programa de mejoramiento urbano es
de:

21. El programa de distribucléon de paquetes nutricionales 7.1 0 0 28,6 | 64.3
implementado por la oficina de atencion, ofrece al ciudadano

una ytliidad de

22. En las escuelas que son beneficiadas con la donacion de 0 0 214 | 286 | 500
equipo de cémputo y material de construccion para mejorar as :
instalaciones de las mismas, se observa la utilidad del

| programa en un

23. Para el cludadano que ha sido beneficiado con material de 143 | 14.3 7.1 286 | 357
construccion, el programa de mejoramiento a la vivienda ha

tenido una utjlidad de

24. Para la comunidad infantil que ha asistido de manera gratuita | 7.1 0 71 7.1 78.6
al parque de diversiones Six Flags ha tenido una utllidad de

25. Para la comunidad infantil el programa de donaclon de 71 0 14.3 | 286 | 50.0

Juguetes y dulces que realiza [a oficina de atencion de manera
periédica, ha tenido una utilidad de

26. El programa de las Jornadas médico asistenciales en las 0 7.1 71 643 | 214
colonlas populares del municipio tiene una utllidad para los
ciudadanos de

27. La utilidad que ofrece el programa de asesoria juridica 0 0 0 357 | 643
_gratuita al cludadano que acude a la oficina de atencion es de

28. La yutilidad que ofrece el programa de asesoria contable 0 0 0 357 | 643
| gratuita al ciudadano que acude a la oficina de atencion es de

29. La donacién de medicamentos a los centros de salud de las 0 7.1 214 | 429 | 286

comunidades del municipio ha tenido una utilidad de

356 | 356 | 926 | 3644 | 5715

Promedio de porcentajes por opcién | 3.23 | 323 | 841 | 33.12 ] 51.95
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Tabla de Promedlos de oplnién por rango de edad (mas de 61 afios)

Reactlvo 1 2 3 4 5

19. La alternativa de partlclpacién cludadana que ofrece el 3.2 0 6.5 19.4 71.0
programa de gestion de la oficina de atencion ciudadana posee

una eflciencia de:

20. La ytilidad que se observa en las comunidades que han 6.5 6.5 6.5 323 48.4
sido beneficiadas con el programa de mejoramiento urbano es
de:

21. El programa de distribucién de paquetes nutricionales 9.7 3.2 9.7 12.9 64.5
implementado por la oficina de atencion, ofrece al cludadano

una utilidad de

22. En las escuelas que son beneficiadas con la donacion de 6.5 0 22.6 22,6 48.4
equipo de computo y material de construccién para mejorar las
instalaciones de las mismas, se observa la yfilidad del
programa en un

23. Para el ciudadano que ha sido beneficiado con material de 129 | 9.7 6.5 12.9 58.1
construccion, el programa de mejoramiento a la vivienda ha

tenido una utllidad de )
24, Para la comunidad infantil que ha aslstido de manera 129 0 3.2 12.9 71.0
gratuita al parque de diversiones Six Flags ha tenido una
de
25. Para la comunidad Infantll el programa de donacién de 9.7 3.2 6.5 6.5 74.2

juguetes y dulces que realiza la oficina de atencién de manera
periodica, ha tenido una utllidad de

286. El programa de las jornadas médico asistenciales en las 129 | 129 9.7 226 41.9
colonlas populares del municipio tiene una ytilidad para los
cludadanos de

27. La utllidad que ofrece el programa de asesoria juridica 6.5 3.2 6.5 29.0 54.8
| gratuita al ciudadano que acude a la oficina de atencion es de

28. La utllidad que ofrece el programa de asesoria contable | 9.7 3.2 129 16.1 58.1
| gratuita al ciudadano que acude a la oficina de atencién es de

29. La donacion de medicamentos a los centros de salud de las 9.7 6.5 226 19.4 419
comunidades del municipio ha tenido una ytilidad de

100.2 | 484 | 113.2 | 206.6 | 632.3

Promedio de porcentajes por opcién | 9.10 4.4 | 10.29 | 18.78 | 57.48

Los sujetos con rango de edad de mas de 51 afios opinan que los servicios que presta la oficina
de atencidn ciudadana, son de 5 en un 57.48 %.
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Tabla de Promedios de opinién por grado académlico (primaria)

Reactivo

1

2

3

19. La alternativa de participacién ciudadana que ofrece el
programa de gestion de la oficina de atencion cludadana posee

una gficlencia de:

3.2

0.0

3.2

29.0

64.5

20. La ytllidad que se observa en las comunidades que han
sldo beneficiadas con el programa de mejoramiento urbano es
de:

65

6.5

0.0

35.5

51.6

21. El programa de distribucién de paquetes nutricionales
implementado por la oficina de atencion, ofrece al ciudadano

una ytilidad de

16.1

0.0

12.9

16.1

54.8

22. En las escuelas que son beneficiadas con la donacion de

equipo de computo y material de construccion para mejorar las

instalaciones de las mismas, se observa la ytllidad del
programa en un

9.7

3.2

19.4

22.6

45.2

23. Para el ciudadano que ha sido beneficiado con material de
construccién, el programa de mejoramiento a la vivienda ha

tenido una ytilidad de

16.1

6.5

9.7

226

452

24. Para la comunidad infantil que ha asistido de manera
gratuita al parque de diversiones Six Flags ha tenido una
de

16.1

0.0

6.5

9.7

67.7

25. Para la comunidad infantil el programa de donacion de
juguetes y dulces que realiza la oficina de atencion de manera

periédica, ha tenido una utilidad de

16.1

3.2

32

16.1

61.3

26. El programa de las jornadas médico asistenciales en las
colonias populares del municiplo tiene una utllidad para los
ciudadanos de

12.9

9.7

12.9

258

38.7

27. La utllidad que ofrece el programa de asesoria juridica
gratuita al cludadano que acude a la oficina de atencién es de

9.7

3.2

3.2

29.0

54.8

28. La utllidad que ofrece el programa de asesoria contable
gratuita al ciudadano que acude a la oficina de atencidn es de

6.5

9.7

9.7

22,6

51.6

29. La donacidn de medicamentos a los centros de salud de las
comunidades del municipio ha tenido una utjlidad de

9.7

9.7

12.9

32,3

355

122.6

51.7

93.6

261.3

570.9

Promedio de porcentajes por opcion

11.14

4.7

8.5

23.75

51.9
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Tabla de Promedios de opinién por grado académico (secundaria)

Reactivo 1 2 3 4 5

19. La alternatlva de participacion cludadana que ofrece el 0.0 6.9 13.5 345 44 .8
programa de gestion de la oficina de atencién ciudadana posee

una effciencia de:

20. La ytilidad que se observa en las comunidades que han 6.9 3.4 13.5 345 41.4
sido beneficiadas con el programa de mejoramiento urbano es
de:

21. El programa de distribucién de paquetes nutricionales 13.4 6.9 17.2 135 48.3
implementado por la oficina de atencion, ofrece al ciudadano
una d de

22. En las escuelas que son beneficladas con la donacién de 10.3 | 10.3 | 138 34.5 31.0

equipo de computo y material de construccion para mejorar las .

instalaciones de las mismas, se observa |la utllidad del
programa en un

23. Para el ciudadano que ha sido beneficiado con materlal de 20.7 | 10.3 34 20.7 448
construcclon, el programa de mejoramiento a la vivienda ha

tenido una ytllidad de

24. Para la comunidad infantil que ha asistido de manera 20.7 0.0 0.0 17.2 62.1
gratuita al parque de diversiones Six Flags ha tenido una

_utllidad de
25. Para la comunidad infantil el programa de donacion de 172 | 34 34 10.3 | 655

juguetes y dulces que reallza la oficina de atencion de manera
periodica, ha tenido una utllidad de

26. El programa de las jornadas médico asistenclales en las 103 | 10.3 | 17.2 276 345
colonias populares del munlciplo tiene una utilidad para los
ciudadanos de

27. La ytllidad que ofrece el programa de asesoria juridica | 6.9 34 3.4 27.6 58.6
gratuita al ciudadano que acude a la oflcina de atencion es de

28. La ytllidad que ofrece el programa de asesoria contable | 13.8 6.9 10.3 20.7 48.3
gratuita al ciudadano que acude a la oficina de atencion es de

29. La donacién de medicamentos a los centros de saluddelas | 13.8 | 6.9 | 207 | 20.7 | 379
comunidades del municipio ha tenido una utllidad de

134 | 68.7 | 116.4 | 261.8 | 517.2

Promedio de porcentajes por opclidén | 12,18 | 6.24 | 10.58 | 23.8 | 47.01
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Tabla de Promedios de opinion por grado académico (preparatoria)

Reactivo 1 2 3 4 5

19. La alternativa de participacion cludadana que ofrece el 7.1 71 0.0 286 | 571
programa de gestion de la oficina de atencion ciudadana :

| posee una eficigncia de:

20. La ytllidad que se observa en las comunidades que han 71 0.0 0.0 214 7.4
sido beneficiadas con el programa de mejoramiento urbano es
de:

21, El programa de distribucién de paquetes nutricionales 7.1 71 71 214 571
implementado por |a oficina de atencién, ofrece al ciudadano

| una ytllidad de

22. En las escuelas que son beneficiadas con la donacién de 7.1 0.0 0.0 35.7 57.1
equipo de cémputo y material de construccién para mejorar las
instalaciones de las mismas, se observa la ytllidad del
programa en un

23. Para el ciudadano que ha sido beneficiado con material de 7.1 7.1 0.0 7.1 78.6
construccion, el programa de mejoramiento a la vivienda ha

tenido una ytilidad de

24. Para la comunidad infantil que ha asistido de manera 7.1 71 0.0 7.1 78.6
gratuita al parque de diversiones Six Flags ha tenido una

_utllidad de

25. Para la comunidad infantll el programa de donacién de 71 7.1 214 | 214 | 4289
juguetes y dulces que realiza la oficina de atencién de manera
periodica, ha tenido una utllidad de

26. El programa de las jornadas médico asistenciales en las 741 7.1 71 21.4 57 .1
colonias populares del municipio tiene una utllidad para los
ciudadanos de

27. La utllidad que ofrece el programa de asesoria Juridica | 7.1 0.0 14.3 21.4 57.1
gratuita al cludadano que acude a la oficina de atencion es de

28. La utllidad que ofrece el programa de asesoria contable | 7.1 0.0 14.3 214 571
gratuita al cludadano que acude a la oficina de_atencién es de :

29. La donacldn de medicamentos a los centros de salud de 71 0.0 14.3 214 57.1
las comunidades del municipio ha tenido una ytllidad de

78.1 426 | 785 | 2283 | 671.2

Promedio de porcentajes por opcion 7.1 3.87 713 | 20.75 | 61.01
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Tabla de Promedios de opinién por grado académico (comercial)

Reactivo

19. La alternativa de participaclén cludadana que ofrece el
programa de gestion de la oficina de atencién ciudadana

posee una eficiencia de:

0.0

0.0

0.0

42.9

57.1

20. La utilidad que se observa en las comunidades que han
sido beneficladas con el programa de mejoramlento urbano
es de:

0.0

0.0

42.9

28.6

286

21. El programa de distribucién de paguetes nutricionales
implementado por la oficina de atencién, ofrece al ciudadano

una utliidad de ;

0.0

0.0

14.3

14.3

71.4

22. En las escuelas que son beneficiadas con la donacién
de equipo de computo y material de construccion para
mejorar las Instalaclones de lags mismas, se observa la

| utilidad del programa en un

0.0

0.0 -

429

14.3

429

23. Para el ciudadano que ha sido beneficiado con material
de construccién, el programa de mejoramiento a la vivienda

ha tenido una ptllidad de

0.0

14.3

14.3

286

429

24, Para la comunidad infantil que ha asistido de manera
gratuita al parque de diverslones Six Flags ha tenido una

| utllidad de

0.0

0.0

0.0

0.0

100.0

25. Para la comunidad infantil el programa de donacién de
juguetes y dulces que realiza la oficina de atencion de
manera periddica, ha tenldo una utilidad de

0.0

0.0

28.6

14.3

57.1

26. El programa de las jornadas médico asistenciales en las
colonias populares del municipio tiene una ytilidad para los
ciudadanos de

0.0

14.3

0.0

57.1

286

27. La yutllidad que ofrece el programa de asesoria juridica
gratulta al ciudadano que acude a la oficina de atencion es
de

0.0

0.0

286

28.6

429

28. La ytlliidad que ofrece el programa de asesoria contable
gratulta al ciudadano que acude a la oficina de atencién es
de

0.0

0.0

286

143

571

29. La donacldn de medicamentos a los centros de salud de
las comunidades del municipio ha tenido una ytilidad de

0.0

0.0

286

429

28.6

0.0

28.6

228.8

285.9

557.2

Promedio de porcentajes por opcion

0.0

2.6

20.8

25.99

50.65
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Yoronica Pinal Gongalez Gadlijo Cuatrp

Tabla de Promedios de opinion por grado académico (profesional)

Reactlvo 1 2 3 4 5

19. La alternativa de participacion ciudadana que ofrece el 0.0 0.0 0.0 0.0 100.0
programa de gestion de la oficina de atencién cludadana

posee una eficiencia de:

20. La ytllidad que se observa en las comunidades que han 0.0 20.0 0.0 0.0 80.0
sido beneficiadas con el programa de mejoramiento urbano

es de:

21. El programa de distribucién de paquetes nutricionales 0.0 20.0 0.0 20.0 60.0
implementado por la oficina de atencion, ofrece al ciudadano

una ytilidad de

22. En las escuelas que son beneficladas con la donacion - 0.0 0.0 20.0 40.0 40.0

de equipo de computo y material de construccion para
mejorar las instalaciones de las mismas, se observa la

utllidad del programa en un

23. Para el ciudadano que ha sido beneficiado con material 200 0.0 0.0 40.0 40.0
de construccién, el programa de mejoramiento a la vivienda

ha tenido una ytilidad de

24. Para la comunidad infantll que ha asistido de manera 0.0 0.0 0.0 40.0 60.0
gratuita al parque de diversiones Six Flags ha tenido una '-
de

25. Para la comunidad infantil el programa de donacion de 0.0 0.0 20.0 | 20.0 60.0
Juguetes y dulces que realiza la oficina de atencién de
manera periddica, ha tenido una ytllldad de

26. El programa de las Jornadas médico asistenciales en las | 20.0 0.0 0.0 60.0 20.0
colonias populares del municipio tiene una utilidad para los
ciudadanos de

27. La utilldad que ofrece el programa de asesoria juridica | 20.0 0.0 20.0 20.0 40.0
gratuita al cludadano que acude a la oficina de atencion es
de

28. La utilidad que ofrece el programa de asesoria contable | 20.0 0.0 20.0 20.0 40.0
gratuita al cludadano que acude a la oficina de atencion es
de :

29. La donacién de medicamentos a los centros de salud de | 20.0 0.0 0.0 200 60.0
las comunidades del municipio ha tenido una ytlildad de

100 40 80 280 600

Promedio de porcentajes por opcién | 9.08 3.63 | 7.27 25.45 54.54

Los sujetos con grado académico de nivel preparatoria opinan que los servicios que presta la

oficina de atencion ciudadana en cuanto a la utilidad de los mismos, son de 5 en un 61.01 %.
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Yeronica Pinal Gongalez

Tabla de Promedios de opinién por poslciéﬁ soclal

(Lider natural)

Reactivo

19. La alternativa de participacién ciudadana que ofrece el
programa de gestién de la oficina de atencidn ciudadana

posee una gficiencia de:

1.6

1.6

79

27.0

61.9

20. La ytilidad que se observa en las comunidades que
han sido beneficladas con el programa de mejoramiento
urbano es de:

6.3

3.2

79

33.3

49,2

21. El programa de distribucién de paquetes nutricionales
implementado por la oficina de atencién, ofrece al

ciudadano una utllidad de

12.7

6.3

14.3

15.9

50.8

22. En las escuselas que son beneficladas con la donacidn

de equipo de computo y materlal de construccion para

mejorar las instalaciones de las mismas, se observa la
del programa en un

7.9

4.8

14.3

30.2

42.9

23. Para el cludadano que ha sido beneficiado con
material de construccion, el programa de mejoramiento a
la vivienda ha tenido una utilidad de

159

7.9

4.8

206

50.8

24. Para la comunidad infantil que ha asistido de manera
gratuita al parque de diversiones Six Flags ha tenido una

 utllidad de

14.3

18

3.2

69.8

25. Para la comunidad infantil el programa de donacion de
juguetes y dulces que reallza la oficina de atencién de
manera periodica, ha tenido una ptilidad de

14.3

1.6

17.5

55.6

26. El programa de las jornadas médico asistenciales en
las colonias populares del municiplo tiene una ptllidad
para los ciudadanos de

79

9.5

9.5

30.2

429

27. La utlildad que ofrece el programa de asesoria
juridica gratuita al cludadano que acude a la oficina de
atencion es de

6.3

3.2

9.5

23.8

571

28. La yutllidad que ofrece el programa de asesoria
contable gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atencion es de

6.3

79

12.7

10.0

54.0

29. La donacidn de medicamentos a los centros de salud
de las comunidades de! municipio ha tenido una ytilidad
de

6.3

14.3

25.4

42.9

104.6

53.9

109.5

254

577.9

Promedio de porcentajes por opclén

9.5

4.9

9.95

23.09

52.53

226




Veronica Pinal Gonzdler.

Tabla de Promedios de opInién por posicion soclal
(Mlembro de la delegaclén municipal)

Reactivo

1

2

19. La alternativa de participacion ciudadana que ofrece el
programa de gestion de la oficina de atencion ciudadana

0.0

0.0

0.0

85.7

14.3

posee una gficlencia de:

20. La ytilidad que se observa en las comunidades que
han sido beneficiadas con el programa de mejoramiento
urbano es de:

0.0

0.0

28.6

28.6

429

21. El programa de distribucidn de paquetes nutricionales
implementado por la oficina de atencion, ofrece al
ciudadano una utllidad de

0.0

0.0

286

28.6

42.9

22. En Ias escuelas que son beneficiadas con la donacion
de equipo de cdmputo y material de construccion para
mejorar las instalaciones de las mismas, se observala .

| utllidad del programa en un

0.0

0.0

286

429

28.6

23. Para el cludadano que ha sido beneficlado con _
material de construccion, el programa de mejoramiento a
la vivienda ha tenido una yfllidad de

0.0

286

28.6

28.6

14.3

24. Para la comunidad infantil que ha asistido de manera
gratulta al parque de diversiones Six Flags ha tenido una

| utllidad de

143

0.0

0.0

0.0

85.7

25. Para la comunidad infantil el programa de donacion de
juguetes y dulces que realiza la oficina de atencion de
manera periddica, ha tenido una ytilidad de

0.0

143

14.3

0.0

71.4

26. El programa de las jornadas médico asistenciales en
las colonias populares del municipio tiene una ytilidad
para los cludadanos de

0.0

28.6

429

286

0.0

27. La ptllidad que ofrece el programa de asesoria
juridica gratuita al cludadano que acude a la oficina de
atencion es de

0.0

0.0

14.3

286

571

28. La ytllidad que ofrece el programa de asesoria
contable gratuita al ciudadano que acude a a oficina de
atencion es de

0.0

0.0

28.6

28.6

42.9

29. La donacién de medicamentos a los centros de salud
de las comunidades del municipio ha tenido una utllidad
de

0.0

0.0

57.1

28.6

14.3

14.3

71.5

2716

328.8

414.4

Promedio de porcentajes por opcion

1.3

6.5

24.69

29.89

37.67
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Yeronica Pinal Gorzilez _ Capitulo Cuatro

Tabla de Promedios de opinién por posicion social
(Miembro del consejo de participacién cludadana)

Reactlvo 1 2 3 4 5

19. La alternativa de participacion ciudadana que ofrece 6.3 12.5 0.0 18.8 62.5
el programa de gestién de la oficina de atencién

ciudadana posee una eficigncia de:

20. La utilidad que se observa en las comunidades que 6.3 12.5 0.0 18.8 62.5
han sido beneficiadas con el programa de mejoramiento
urbano es de;

21. El programa de distribucion de paquetes 12.5 0.0 0.0 12.5 75.0
nuiricionales implementado por la oficina de atencion,
ofrece al ciudadano una utllldad de

22. En las escuelas que son beneficiadas con la 12.5 6.3 18.8 18.8 43.8
donacién de equipo de cémputo y material de
construccion para mejorar las instalaclones de las
mismas, se observa la utllidad del programa en un

23. Para el cludadano que ha sido beneficiado con 18.8 0.0 0.0 18.8 8625
material de construccion, el programa de mejoramiento
a la vivienda ha tenido una utiildad de

24, Para la comunidad infantil que ha asistido de 12.5 0.0 0.0 25.0 62.5
manera gratuita al parque de diversiones Six Flags ha

tenido una ytilidad de

25, Para la comunidad Infantil el programa de donacién 12.5 6.3 0.0 12.5 68.8
de juguetes y dulces que realliza la oficina de atenclén '
de manera periédica, ha tenido una ytilidad de

26. El programa de las Jornadas médico asistenciales 25.0 0.0 6.3 31.3 375
on las colonias populares del municipio tlene una

| utilidad para los ciudadanos de

27. La utllidad que ofrece el programa de asesoria 18.8 0.0 0.0 37.5 43.8
juridica gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atencién es de

28. La utllidad que ofrece el programa de asesorla | 25.0 0.0 6.3 25.0 - 375
contable gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atencion es de

29. La donacidén de medicamentos a los centros de 12.5 6.3 6.3 31.3 375
salud de las comunidades del municipio ha tenido una

| utllidad de

162.7 43.9 37.7 250.3 593.9

Promedio de porcentajes por opcion | 14.79 3.99 3.42 22.75 53.99

Los sujetos cuya posicion social es como miembro del consejo de participacion ciudadana,

opinan que los servicios que presta la oficina de atencion ciudadana, son de 5 en un 53.99 %.
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Yoronica Pinal Goredies

Tabla de Promedios de opinién por ocupacién

(Hogar)

Reactivo

19. La alternativa de participacion ciudadana que ofrece
el programa de gestion de la oficina de atencion
cludadana posee una gficlencia de:

0.0

9.5

48

23.8

61.9

20. La ytllidad que se observa en las comunidades que
han sido beneficiadas con el programa de mejoramiento
urbano es de:

0.0

48

9.5

33.3

52.4

21. El programa de distribucién de paquetes
nutricionales implementado por la oficina de atencion,
ofrece al ciudadano una utilidad de

9.5

48

19.0

4.8

61.9

22. En las escuelas que son beneficiadas con Ia
donaclén de equipo de computo y material de
construccién para mejorar las instalaciones de las
mismas, se observa la ytilidad del programa en un

9.5

4.8

19.0

9.5

571

23. Para el ciudadano que ha sido beneflciado con
material de construccion, el programa de mejoramiento
a la vivienda ha tenido una utlli de

9.5

9.5

9.5

14.3

57.1

24, Para la comunidad infantil que ha asistido de’
manera gratuita al parque de diversiones Six Flags ha

tenido una utllidad de

48

48

0.0

14.3

76.2

25. Para la comunidad Infantil el programa de donacién
de juguetes y dulces que realiza la oficina de atencion
de manera periddica, ha tenido una utllidad de

48

4.8

14.3

4.8

71.4

26. El programa de las jornadas médico asistenciales
en las colonias populares del municipio tiene una
| utllidad para los ciudadanos de

48

0.0

14.3

9.5

71.4

27. La utilidad que ofrece el programa de asesorfa
juridica gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atencion es de

9.5

0.0

9.5

19.0

61.9

28. La ytllidad que ofrece el programa de asesoria
contable gratuita al cludadano que acude a |a oficina de
atencidn es de

9.5

9.5

9.5

14.3

571

29. La donacién de medicamentos a los centros de
salud de las comunidades del municipio ha tenido una

| utilidad de

9.5

0.0

19.0

14.3

571

71.4

52.56

128.4

161.9

685.5

Promedio de porcentajes por opcion

6.49

4.77

11.67

14.71

62.31
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Yeronica Pinal Gonziez

Tabla de Promedios de opinién por ocupacién

(Empleado)

Reactivo

19. La alternativa de participacion cludadana que ofrece
el programa de gestidn de la oficina de atencién

cludadana posee una eficlencla de:

0.0

45

9.1

40.9

455

20. La ytllidad que se observa en las comunidades que
han sido beneficiadas con el programa de mejoramliento
urbano es de:

9.1

0.0

4.5

36.4

50.0

21. El programa de distribucion de paquetes
nutricionales implementado por la oficina de atencion,
ofrece al ciudadano una utllidad de

13.6

45

22.7

13.6

45.5

22. En las escuelas que son beneficiadas con la
donacion de equipo de computo y material de
construccion para mejorar las Instalaciones de las
mismas, se observa la utliidad del programa en un

0.0

9.1

9.1

40.9

40.9

23. Para el ciudadano que ha sido beneficiado con
material de construccion, el programa de mejoramiento
a la vivienda ha tenido una ytilidad de

2.7

0.0

9.1

18.2

50.0

24, Para la comunidad infantil que ha asistido de
manera gratulta al parque de diversiones Six Flags ha

tenido una ytilidad de

273

0.0

9.1

13.6

50.0

25, Para la comunidad Infantll el programa de donacién
de juguetes y dulces que realiza la oficina de atencion
de manera periodica, ha tenido una ytilidad de

18.2

45

4.5

273

45.5

26. El programa de las jornadas médico asistenclales
en las colonlas populares del municiplo tiene una

| utilidad para los cludadanos de

4.5

13.6

9.1

45.5

273

27. La utilidag que ofrece el programa de asesoria
juridica gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atencion es de

9.1

4.5

9.1

364

40.9

28. La utilidad que ofrece el programa de asesoria
contable gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atencion es de

4.5

9.1

18.2

31.8

36.4

29, La donacién de medicamentos a los centros de
salud de las comunidades del municipio ha tenido una

utllidad de

9.1

136

45

40.9

31.8

118.1

63.4

109

345.5

463.8

Promedio de porcentajes por opcion

10.73

5.76

9.90

31.40

42.16
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Tabla de Promedios de opinién por ocupacion
(Comerclante)

Reactivo

19. La alternativa de participaclon ciudadana que ofrece
el programa de gestion de la oficina de atencién
ciudadana posee una gficlencia de:

0.0

0.0

4.8

57.1

20. La ytllidad que se observa en las comunidades que
han sido beneficiadas con el programa de mejoramiento
urbano es de:

0.0

4.8

9.5

47.6

21. El programa de distribucion de paquetes
nutricionales implementado por la oficina de atencion,
ofrece al ciudadano una ytilidad de

9.5

0.0

48

23.8

61.9

22. En las escuelas que son beneficiadas con la
donacién de equipo de computo y material de
construccién para mejorar las instalaciones de las
mismas, se observa la ytjlidad del programa en un

9.5

48

28.6

28.6

28.6

23. Para el ciudadano que ha sido beneficiado con
materlal de construccion, el programa de mejoramiento
a la vivienda ha tenido una utllidad de

4.8

19.0

48

33.3

38.1

24, Para la comunidad Infantil que ha asistido de
manera gratuita al parque de dlversiones Six Flags ha

tenldo una ytilidad de

4.8

0.0

0.0

9.5

857

25. Para la comunidad infantil el programa de donacion
de juguetes y dulces que realiza la oficina de atencion

14.3

4.8

9.5

14.3

571

de manera periodica, ha tenido una ytilidad de
26. El programa de las Jornadas médico asistenciales
en las colonias populares del municipio tlene una

_utllidad para los ciudadanos de

9.5

9.5

19.0

28,6

333

27. La yutlildad que ofrece el programa de asesoria
Juridica gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atencién es de

0.0

0.0

9.5

23.8

66.7

28. La utllidad que ofrece el programa de asesoria
contable gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atenclion es de

48

0.0

14.3

19.0

61.9

29. La donacion de medicamentos a los centros de
salud de las comunidades del municipio ha tenido una

utilidad de

14.3

0.0

333

28.6

23.8

71.5

42.9

138.1

285.7

561.8

Promedio de porcentajes por opcion

6.5

3.9

12.55

25,97

51.07
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Yeronica Pinal Gongalaz Capiulo Cugiro

Tabla de Promedios de opinién por ocupaclién
(Otro)

Reactivo 1 2 3 4 5

19. La alternativa de participacion ciudadana gue ofrece 9.1 0.0 45 18.2 68.2
el programa de gestion de la oficina de atencidn

cludadana posee una eficlencla de:

20. La ytilidad que se observa en las comunidades que 13.6 9.1 9.1 13.6 54.5
han sido beneficladas con el programa de mejoramiento
urbano es de:

21. El programa de distribucion de paquetes 13.6 9.1 4.5 22.7 50.0
nutricionales implementado por la oficina de atenclén,
ofrece al cludadano una utilidad de

22. En las escuelas que son beneficiadas con la 13.6 0.0 9.1 36.4 409 .
donacion de equipo de computo y material de
construccion para mejorar las instalaciones de las
mismas, se observa la utllidad del programa en un

23. Para el ciudadano que ha sido beneficiado con 227 45 0.0 18.2 54.5
material de construccién, el programa de mejoramiento
a la vivienda ha tenido una utllidad de

24. Para la comunidad infantil que ha asistido de 18.2 0.0 0.0 13.6 68.2
manera gratuita al parque de diversiones Six Flags ha

tenido una utlildad de

25, Para la comunidad infantil el programa de donacion 13.6 0.0 9.1 13.6 63.6
de juguetes y dulces que realiza la oficina de atencion
de manera periddica, ha tenido una ytllidad de

26. El programa de las jornadas médico asistenciales 227 13.6 4.5 36.4 227
en las colonias populares del municipio tiene una
| utllidad para los ciudadanos de

27. La utllidad que ofrece el programa de asesoria | 13.6 4.5 4.5 27.3 50.0
juridica gratuita al cludadano que acude a la oficina de
atencién es de

28. La utllidad que ofrece el programa de asesoria | 18.2 4.5 9.1 18.2 50.0
contable gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atencion es de

29. La donacidén de medicamentos a los centros de 9.1 9.1 9.1 .22.7 50.0
salud de las comunidades del municipio ha tenido una

| utilidad de

168 54.4 63.5 240.9 572.6

Promedio de porcentajes por opcién | 15.27 4.94 577 21.9 52.05

Los sujetos cuya ocupaciéon es el hogar opinan que los servicios que presta la oficina de

atencion ciudadana, son de 5 en un 62.31 %.
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Tabla de Promedios de opinién por ingreso familiar
(Menos de 3 mil)

Reactivo

1

19. La alternativa de participacién ciudadana que ofrece
el programa de gestién de la oficina de atencién
ciudadana posee una eficlencia de:

27

54

10.8

24.3

56.8

20. La utilidad que se observa en las comunidades que
han sido beneficiadas con el programa de mejoramiento
urbano es de: :

8.1

8.1

54

43.2

351

21. El programa de distribucion de paquetes
nutricionales implementado por la oficina de atencion,
ofrece al ciudadano una utilidad de

13.5

0.0

216

13.5

51.4

22. En las escuelas que son beneficladas con la
donacidn de equipo de computo y material de
construccion para mejorar las instalaciones de las
mismas, se observa la ytllidad del programa en un

27

8.1

243

27.0

37.8

23. Para el ciudadano que ha sido beneficiado con
material de construccién, el programa de mejorarmiento
a la vivienda ha tenido una ytilidad de

243

13.5

10.8

13.5

37.8

24, Para la comunidad infantil gue ha asistido de
manera gratuita al parque de diversiones Six Flags ha

tenido una utllidad de

216

0.0

5.4

13.5

59.5

25. Para la comunidad infantil el programa de donacion
de juguetes y dulces que realiza la oficina de atencion
de manera periddica, ha tenido una utilidad de

16.2

54

8.1

13.5

56.8

26. El programa de las Jornadas meédico aslstenciales
en las colonias populares del municipio tiene una
| utllidad para los ciudadanos de

8.1

8.1

16.2

27.0

40.5

27. l.a utilidad que ofrece el programa de asesoria
juridica gratuita al cludadano que acude a la oficina de
atencién es de

10.8

2.7

54

29.7

51.4

28. |a utllidad que ofrece el programa de asesorla
contable gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atencion es de

8.1

8.1

16.2

21.6

459

29. La donacién de medicamentos a los centros de
salud de las comunidades del municipio ha tenido una

| utilidad de

10.8

10.8

18.9

270

324

126.9

70.2

143.1

253.8

505.4

Promedio de porcentajes por opcidon

11.63

6.38

13.0

23.07

45.94
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Tabla de Promedios de opinién por ingreso familiar
(Entre 3 y 5 mll)

Reactivo

1

19. La alternativa de participacién ciudadana que ofrece
el programa de gestion de la oficina de atencién

ciudadana posee una eficiencia de:

0.0

0.0

3.7

40.7

55.6

20. La ytilidad que se observa en las comunidades que
han sido beneficiadas con el programa de mejoramiento
urbano es de:

0.0

3.7

74

18.5

704

21. El programa de distribucion de paquetes
nutricionales implementado por la oficina de atencidn,
ofrece al ciudadano una utllidad de

14.8

74

18.5

48.1

22. En las escuelas que son beneficiadas con la
donacién de equipo de computo y material de
construccidn para mejorar las instalaclones de las
mismas, se observa la ytilidad del programa en un

14.8

0.0

29.6

23. Para el cludadano que ha sido beneficiado con
material de construccion, el programa de mejoramiento
a la vivienda ha tenido una ytilidad de

0.0

0.0

33.3

55.6

24. Para la comunidad Infantil que ha asistido de
manera gratuita al parque de diversiones Six Flags ha

tenido una ytilidad de

0.0

0.0

7.4

85.2

25. Para la comunidad infantil el programa de donacion
de juguetes y dulces que realiza |a oficina de atencion
de manera peribdica, ha tenido una ytllidad de

0.0

74

18.5

63.0

26. El programa de las jornadas médico asistenciales
en las colonlas populares del municlpio tiene una
| utilidad para los ciudadanos de

14.8

7.4

29.6

37.0

27. La utjlidad que ofrece el programa de asesoria
juridica gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atencion es de

7.4

3.7

T4

18.5

63.0

28. La utilidad que ofrece el programa de asesoria
contable gratuita al cludadano que acude a la oficina de
atencion es de

7.4

74

7.4

222

55.6

29. La donacion de medicamentos a los centros de
salud de las comunidades del municipio ha tenido una

utllidad de

11.1

3.7

14.8

259

44 .4

99.9

37

77.7

262.7

622.3

Promedio de porcentajes por opclién

9.08

3.36

7.06

23.88

56.57
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Yeronica Pinal Gonzalgz,

Tabla de Promedlos de opinién por ingreso familiar
(Entre 5y 7 mil)

Reactivo

1

19. La alternativa de participacién ciudadana que ofrece
el programa de gestion de la oficina de atenclon

cludadana posee una eficlencia de:

0.0

7.1

0.0

28.6

20. La ytilidad que se observa en las comunidades que
han sido beneficladas con el programa de mejoramiento
urbano es de:

7.1

0.0

143

21.4

571

21, El programa de distribucion de paquetes
nutricionales implementado por la oficina de atencion,
ofrece al ciudadano una utllidad de

0.0

14.3

0.0

21.4

64.3

22. En las escuelas que son beneficiadas con la
donacién de equipo de cdmputo y material de
construccion para mejorar las instalaciones de las
mismas, se observa la ytllidad del programa en un

71

7.1

71

28.6

50.0

23. Para el cludadano que ha sido beneficiado con
material de construccion, el programa de mejoramiento
a la vivienda ha tenido una utjlidad de

0.0

7.1

0.0

21.4

7.4

24. Para la comunidad infantil que ha asistido de
manera gratuita al parque de diversiones Six Flags ha

tenido una utllidad de

7.1

71

0.0

21.4

64.3

25. Para la comunidad infantil el programa de donacion
de juguetes y dulces que realiza la oficina de atencion
de manera periodica, ha tenido una ytilidad de

7.1

7.1

14.3

21.4

50.0

26. El programa de las jornadas médico asistenciales
en las colonias populares del municlplo tiene una

utilidad para los cludadanos de

71

14.3

7.1

429

28.6

27. La utllidad que ofrece el programa de asesoria
Juridica gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atenclon es de

0.0

0.0

14.3

429

429

28. La ytilidad que ofrece el programa de asesoria
contable gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atencién es de

14.3

. 0.0

71

28.6

50.0

29. La donacién de medicamentos a los centros de
salud de las comunidades del municipio ha tenido una

| utllidad de

71

0.0

14.3

28.6

50.0

56.9

64.1

78.5

307.2

592.9

Promedio de porcentajes por opcion

5.17

5.82

7.13

27.92

53.9
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Yeronica Pinal Gonzélez - Capiuio Cuptro

Tabla de Promedios de opinion por ingreso famlliar
(Entre 7 y 10 mil)

Reactivo 1 2 3 4 5

19. La alternativa de participacién ciudadana que ofrece 12.5 0.0 0.0 25.0 62.5
ol programa de gestion de la oficina de atencién

ciudadana posee una eficlencla de:

20. La ytllidad que se observa en las comunidades que 12.5 0.0 12.5 25.0 50.0
han sido beneficiadas con el programa de mejoramiento
urbano es de:

21. El programa de distribucién de paquetes 12.5 0.0 0.0 12.5 75.0
nutricionales implementado por la oficina de atencién,
ofrece al cludadano una ytilidad de

22, En las escuelas que son beneficiadas con la 12.5 0.0 12.5 375 37.5
donacion de equipo de computo y material de
construccion para mejorar las instalaclones de las
mismas, se observa |la utllidad del programa en un

23. Para el ciudadano que ha sido beneficiado con 12.5 12.5 12.5 12.5 50.0
material de construccién, el programa de mejoramiento
a la vivienda ha tenido una ytllidad de

24. Para la comunidad infantil que ha asistido de 12.5 0.0 0.0 12.5 75.0
manera gratuita al parque de diversiones Six Flags ha

tenido una utilidad de

25. Para la comunidad infantil el programa de donacion 12.5 0.0 125 0.0 75.0

de juguetes y dulces que reallza la oficina de atencion
de manera peritdica, ha tenido una ytllidad de

26. El programa de las jornadas médico asistenciales 12.5 0.0 12.5 25.0 50.0
en las colonlas populares del municipio tiene una

utilidad para los cludadanos de

27. La utilidad que ofrece el programa de asesoria | 12.5 0.0 12.5 12.5 62.5
juridica gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atencién es de

28. La yutilidad que ofrece el programa de asesoria| 12.5 0.0 25.0 0.0 62.5
contable gratulta al cludadano que acude a la oficina de
atencién es de

29. L.a donaclon de medicamentos a los centros de 12.5 0.0 12.5 25.0 50.0
salud de las comunidades del municipio ha tenido una

_utllidad de

1375 | 125 | 1125 187.5 650

Promedio de porcentajes por opcidén |  12.5 1.13 10.22 17.04 59.09

Los sujetos cuya posicion econdmica se encuentra en el rango de ingreso familiar mensual de
entre 7 mil y 10 mil pesos, opinan que los servicios que presta la oficina de atencion ciudadana,
son de 5 en un 59.09 %.
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Versnica Pinal Gongilez \ -Capihio Cuglro

Tabla de Promedios de opinién por lugar de residencla
(Colonia Adolfo L6pez Mateos)

Reactlvo 1 2 3 4 5
19. La alternativa de participacion cludadana que ofrece 0 0 0 0 100
el programa de gestién de la oficina de atencion :
ciudadana posee una gficiencia de:
20. La ytllidad que se observa en las comunidades que 0 0 0 0 100

han sido beneficiadas con el programa de mejoramiento
urbano es de.

21. El programa de distribuclién de paquetes 0 0 0 0 100
nutriclonales implementado por la oficina de atencién,
ofrece al ciudadano una ytilidad de

22. En las escuelas que son beneficiadas con la o | ©O 0 0 100
donacion de equlpo de cdmputo y material de
construccioén para mejorar las instalaciones de las
mismas, se observa la ytilidad del programa en un

23. Para el ciudadano que ha sido beneficiado con 0 0 0 0 100
material de construccion, el programa de mejoramiento
a la vivienda ha tenido una utlildad de

24. Para la comunidad infantil que ha asistido de 0 0 0 0 100
manera gratuita al parque de diversiones Six Flags ha

tenido una utilidad de

25. Para la comunidad infantil el programa de donacion 0 0 0 0 | 100

de juguetes y dulces que realiza la oficina de atencién
de manera periodica, ha tenido una ytilidad de

26. El programa de las jornadas médico asistenciales 0 0 0 0 100
en las colonias populares del municiplo tiene una

| utllidad para los ciudadanos de

27. La utllidad que ofrece el programa de asesorla 0 0 0 0 100
juridica gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atencioén es de

28. La yutllidad que ofrece el programa de asesoria 0 0 0 o - 100
contable gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atencién es de

29. La donacién de medicamentos a los centros de 0 0 0 0 100
salud de las comunidades del municipio ha tenido una
_utilidad de
0 0 0 0 1100
Promedio de porcentajes por opcién 0 0 0 0 100
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Tabla de Promedios de opinlén por lugar de residencia
(Colonia Santiago Tepatlaxco)

Reactlvo 1 2 3 4 5
19. La alternativa de participacién cludadana que ofrece 0 0 0 0 100
ol programa de gestidn de la oficina de atencién
ciudadana posee una eficlencla de:
20. La ytllidad que se observa en las comunidades que 0 0 0 0 100

han sido beneficiadas con el programa de mejoramiento
urbano es de:

21. El programa de distribucién de paquetes 0 0 0 0 100
nutricionaies implementado por la oficina de atencidn,
ofrece al ciudadano una utllidad de

22. En las escuelas que son beneficiadas con la 0 0 0 0 100
donacién de equipo de computo y material de
construccion para mejorar las instalaciones de las
mismas, se observa la ytilidad del programa en un

23. Para el ciudadano que ha sido beneficiado con 0 0 0 0 100
material de construccidn, el programa de mejoramiento
a la vivienda ha tenido una utjlidad de

24. Para la comunidad Infantil que ha asistido de 0 0 0 0 100
manera gratuita al parque de diversiones Six Flags ha

tenido una utllidad de

25, Para la comunidad infantil el programa de donacién 0 0 0 0 100

de juguetes y dulces que realiza la oficina de atencion
de manera perlédica, ha tenido una ytilidad de

26. El programa de las jornadas médico asistenciales 0 0 0 0 100
on las colonias populares del municipio tiene una
| utllidad para los ciudadanos de

27. La utllidad que ofrece el programa de asesoria 0 0 0 0 100
juridica gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atencion es de

28. La utllidad que ofrece el programa de asesoria 0 0 0 100 0
contable gratuita al cludadano que acude a la oficina de :
atencion es de

29. La donacién de medicamentos a los centros de 0 0 0 0 100
salud de las comunidades del municipio ha tenido una
| utllidad de
Promedio de porcentajes por opcidn 9.09 90.90
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Tabla de Promedios de oplnién por lugar de residencia
(Colonia Ampliacién Martires de Rio Blanco)

Reactlvo 1 2 3 4 5
19. La alternativa de participacién ciudadana que ofrece 0 0 0 0 100
el programa de gestién de la oficina de atencion
cludadana posee una gficlencla de:
20. La ytllidad que se observa en las comunidades que 100 0 0 0 0

han sido beneficiadas con el programa de mejoramiento
urbano es de:

21, El programa de distribuclén de paquetes 0 0 0 0 100
nutriclonales implementado por la oficina de atencion,
ofrece al cludadano una ytllidad de

22. En las escuelas que son beneficiadas con la 100 0 0 0 0
donacion de equipo de computo y material de :
construccion para mejorar las instalaciones de las

mismas, se observa la ytilidad del programa en un

23. Para el ciudadano que ha sido beneficlado con 0 0 0 0 100
material de construccion, el programa de mejoramiento
a la vivienda ha tenido_ una utjlidad de

24. Para la comunidad infantil que ha asistido de 0 0 0 0 100
manera gratulta al parque de diverslones Six Flags ha

tenido una utllidad de

25. Para la comunidad infantil el programa de donacion 0 0 0 0 100
de juguetes y dulces que realiza la oficina de atencion
de manera periddica, ha tenido una ytllidad de

26. El programa de las jornadas médico asistenciales 100 0 0 0 0
en las colonias populares del municipio tiene una

| utilidad para los ciudadanos de

27. La ytllidad que ofrece el programa de asesoria 0 0 0 0 100
juridica gratuita al ciudadano que acude a ia oficina de
atenclon es de

28. La ytllidad que ofrece el programa de asesoria 100 0 0 0 0
contable gratulta al ciudadano que acude a la oficina de
atencién es de

29. La donaclén de medicamentos a los centros de 0 0 0 0 100

salud de las comunidades del municipio ha tenido una
| utllidag de
400 0 0 0 700
Promedio de porcentajes por opcion | 36.36 0 0 0 63.63
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Yerénica Pinal Gorzalez Caphuio Cuatro

Tabla de Promedios de opinion por lugar de resldencia
(Colonia Ampliacién San Esteban)

Reactivo 1 2 3 4 5

19. La alternativa de participacién cludadana que ofrece 0 0 0 100 0
ol programa de gestién de la oficina de atencion
ciudadana posee una eficiencla de:

20. La yfllidad que se observa en las comunidades que 0 0 100 0 0
han sido beneficladas con el programa de mejoramiento
urbano es de:

21. El programa de distribucién de paguetes 0 0 0 0 100
nutricionales implementado por la oficina de atencién,
ofrece al ciudadano una ptilidad de

22. En las escuelas que son beneficladas con la 0 0 0 100 0
donacién de equipo de computo y material de '
construccion para mejorar las instalaciones de las

mismas, se observa la ytllidad del programa en un

23. Para el cludadano que ha sido beneficiado con 0 0 100 0 0
materlal de construccion, el programa de mejoramiento
a la vivienda ha tenido una utllidad de

24. Para la comunidad infantil que ha aslistido de 0 0 0 0 100
manera gratuita al parque de diversiones Six Flags ha

tenido una utllidad de

25. Para la comunidad infantil el programa de donaclén 0 0 0 0 100

de juguetes y dulces que realiza la oficina de atencién
de manera periddica, ha tenido una ytlildad de

26. El programa de las Jornadas médico asistenciales 0 0 0 100 0
en |as colonias populares del municipio tiene una
| utllidad para los cludadanos de

27. La utilidad que ofrece el programa de asesoria 0 0 0 0 100
juridica gratulta al ciudadano que acude a la oficina de
atencidn es de

28. La utllidad due ofrece el programa de asesoria 0 0 0 0 . 100
contable gratulta al cludadano que acude a la oficina de
atencion es de

29, La donacién de medicamentos a los centros de 0 0 0 100 0
salud de las comunidades del municipio ha tenido una
_utllidad de
0 0 200 400 500
Promedio de porcentajes por opcion 0 0 18.18 36.36 45.45
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Tabla de Promedios de oplnién por lugar de resldencia
(Colonia Capulin Soledad)

Reactlvo 1 2 3 4 5
19. La alternativa de participacién ciudadana que ofrece 0 0 0 0 100
el programa de gestion de la oficina de atencién :
ciudadana posee una eficlencia de:
20. La ytilidad que se observa en las comunidades que 0 0 100 0 0

han sldo beneficiadas con el programa de mejoramiento
urbano es de:

21. El programa de distribucion de paquetes 0 0 100 0 0
nutricionales implementado por la oficina de atencion,
ofrece al ciudadano una utllidad de

22. En las escuelas que son beneficiadas con la : 0 0 100 0 0
donaclén de equipo de computo y material de
construccion para mejorar las instalaciones de las
mismas, se observa la utllidad del programa en un

23. Para el ciudadano que ha sido beneficiado con 0 0 0 0 100
material de construccion, el programa de mejoramiento
a la vivienda ha tenido una utllidad de

24. Para la comunidad infantil que ha aslistido de 0 0 0 0 100
manera gratuita al parque de diversiones Six Flags ha
tenido una ytllidad de '
25. Para la comunidad infantil el programa de donacion 0 0 0 0 100

de juguetes y dulces que realiza la oficina de atencion
de manera periddica, ha tenido una ytllidad de

26. El programa de las jornadas médico asistenciales 0 0 0 0 100
en las colonias populares del municipio tiene una
- utllidad para los ciudadanos de

27. La ytllidad que ofrece el programa de asesoria 0 0 100 0 0
juridica gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atencién es de

28. La utllidad que ofrece el programa de asesorfia 0 0 100 0 0
contable gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atencion es de :

29. La donacién de medicamentos a los centros de 0 0 0 0 100
salud de las comunidades del municipio ha tenido una :
| utilidad de
0 0 500 0 600
Promedio de porcentajes por opcién 0 0 45.45 0 64.64
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Tabla de Promedios de opinién por lugar de residencia

(Colonia Colinas de San Mateo)

Reactlvo

1

2

19. La alternativa de participacion ciudadana que ofrece
el programa de gestion de la oficina de atencion
ciudadana posee una eficlencia de:

0

50

50

20. La utilidad que se observa en las comunidades que
han sido beneficladas con el programa de mejoramiento
urbano es de:

100

21. El programa de distribucion de paquetes
nutricionales implementado por la oficina de atencion,
ofrece al cludadano una ytilidad de

50

50

22. En las escuelas que son beneficiadas con la
donacién de equipo de computo y material de
construccion para mejorar las instalaciones de las
mismas, se observa la ytilidad del programa en un

50

50

23. Para el cludadano que ha sido beneficiado con
materlal de construccién, el programa de mejoramiento
a la vivienda ha tenido una utllidad de

50

50

24. Para la comunidad infantil que ha asistido de
manera gratuita al parque de diversiones Six Flags ha

tenido una utllidad de

100

25. Para la comunidad infantil el programa de donacién
de juguetes y duices que realiza la oficina de atencién
de manera periddica, ha tenido una ytliidad de

100

26. El programa de las jornadas médico asistenciales
en las colonlias populares del municipio tiene una
| utllidad para los cludadanos de

50

50

27. La utilidad que ofrece el programa de asesoria
juridica gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atenclon es de

50

50

28. La utllidad que ofrece el programa de asesoria
contable gratulta al cludadano que acude a la oficina de
atencién es de

50

50

29. La donacién de medicamentos a los centros de
salud de las comunidades del municipio ha tenido una

utllidad de

50

50

350

250

250

200

50

Promedio de porcentajes por opcidn

31.81

22.72

22.72

18.18

4.54
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Veronica Pinal Gonziiz Capiuio Cugiro

Tabla de Promedios de opinién por lugar de residencia
(Colonia Cumbres de Himalaya)

Reactlvo 1 2 3 4 5

19. La alternativa de participacion cludadana que ofrece 0 0 0 50 50
el programa de gestién de la oficina de atencion

ciudadana posee una eficiencia de:

20. La ytllidad que se observa en las comunidades que 0 0 0 50 50
han sido beneficiadas con el programa de mejoramiento
urbano es de:

21, El programa de distribucién de paquetes 0 0 0 50 50
nutricionales implementado por la oficina de atencién,
ofrece al ciudadano una ut de

22. En las escuelas que son beneficiadas con la 0 0 0 50 50
donacion de equipo de computo y material de
construccién para mejorar las instalaciones de las
mismas, $6 observa la utllidad del programa en un

23. Para el ciudadano que ha sido beneficiado con 0 0 0 50 50
material de construccion, el programa de mejoramliento
a la vivienda ha tenido una ytilidad de

24, Para la comunidad infantil que ha asistido de 0 0 0 0 100
manera gratuita al parque de diversiones Six Flags ha

tenido una utilidad de

25. Para la comunidad infantil el programa de donacion 0 0 0 0 100
de juguetes y dulces que reallza la oficina de atencion
de manera peri6dica, ha tenido una ytilidad de

26. El programa de las jornadas meédico asistenclales 0 0 0 50 50
en las colonias populares del municiplo tiene una
| utllidad para los ciudadanos de

27. La utllidad que ofrece el programa de asesoria 0 0 50 0 50
juridica gratulta al cludadano que acude a la oficina de
atencién es de

28. La utllidad que ofrece el programa de asesoria 0 0 50 0 50
contable gratulta al cludadano que acude a la oficina de
atencion es de

29. La donaclén de medicamentos a los centros de 0 0 0 50 50
salud de las comunidades del municipio ha tenido una
| utilidad de
0 0 100 350 650
Promedio de porcentajes por opcion 0 0 9.09 31.81 59.09
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Tabla de Promedios de opinion por lugar de residencia
(Colonla Ex Ejldo Santlago Occlpaco)

Reactlivo 1 2 3 4
19. La alternativa de participacion ciudadana que ofrece 0 0 0 100
el programa de gestion de la oficina de atencién
ciudadana posee una eficjencia de:
20. La ytllidad que se observa en las comunidades que 0 0 100 0

han sido beneficiadas con el programa de mejoramiento
urbano es de:

21. El programa de distribucién de paquetes 0 100 0 0
nutricionales implementado por la oficina de atencion,
ofrece al ciudadano una utllidad de

22, En las escuelas que son beneficiadas con la 0 -0 0 100
donacién de equipo de computo y material de -
construccion para mejorar las instalaciones de lag
mismas, se observa la ytilidad del programa en un

23. Para el ciudadano que ha sido beneficiado con 0 0 0 100
material de construccion, el programa de mejoramiento
a la vivienda ha tenido una ytilidad de

24, Para la comunidad infantil que ha asistido de 0 0 0 100
manera gratuita al parque de diversiones Six Flags ha

tenido una ytilidad de

25. Para la comunidad Infantil el programa de donacién 0 0 0 100

de juguetes y dulces que realiza la oficina de atencion
de manera peritdica, ha tenido una utllidad de

26. El programa de las jornadas médico asistenciales 0 0 0 100
en las colonias populares del municipio tiene una
| utllidad para los ciudadanos de

27. La utilidad que ofrece el programa de asesorfa 0 0 0 100
juridica gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atencién es de

28. La utilidag que ofrece el programa_ de asesoria 0 0 0 100
contable gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atencion es de

29. La donacién de medicamentos a los centros de 0 0 0 100

salud de las comunidades del municipio ha tenido una
_utllidad de
0 100 100 900

Promedio de porcentajes por opcidn 0 9.09 9.09 81.81

o
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Tabla de Promedios de opinién por lugar de residencia
(Colonia Lazaro Cardenas)

Reactivo 1 2 3 4 5
19. La alternativa de participacién cludadana que ofrece 0 0 0 0 100
el programa de gestion de la oficina de atenclon
ciudadana posee una gficiencia de:
20. La ytllidad que se observa en las comunidades que 0 100 0 0 0
han sido beneficiadas con el programa de mejoramiento
urbano es de:
21. El programa de distribucion de paquetes 0 100 0 0 0

nutricionales implementado por la oficina de atencion,
ofrece al ciudadano una ytjlidad de

1 22. En las escuelas que son beneficiadas con la 0 0 100 0 0
donaclén de equipo de computo y material de
construcclon para mejorar las instalaciones de las
mismas, se observa la utjlidad del programa en un

23. Para el ciudadano que ha sido beneficiado con . 100 0 0 0
material de construccién, el programa de mejoramiento
a la vivienda ha tenido una ytllidad de

24. Para la comunidad infantil que ha asistido de 0 0 0 0 100
| manera gratuita al parque de diversiones Six Flags ha '-

tenido una utliidad de

25. Para la comunidad infantil el programa de donacién 0 0 0 100

| de Juguetes y dulces que realiza la oficina de atencién
de manera periédica, ha tenido una tilidad de

26. El programa de las Jornadas médico asistenciales 100 0 0 0 0
en las colonias populares del municipio tiene una

| utllidad para los ciudadanos de

27. La ytllidad que ofrece el programa de asesorfa 100 0 0 0 0
juridica gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atencién es de

28. La ytllidad que ofrece el programa de asesorfa 100 0 0 0 0
contable gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
| atencién es de

29. La donacion de medicamentos a los centros de 100 0 0 0 0
salud de las comunidades de! municipio ha tenido una
utilidad de
400 200 100 0 200
Promedio de porcentajes por opcién | 36.36 | 18.18 9.09 0 18.18
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Tabla de Promedios de opinién por lugar de resldoncla
(Colonla La Caflada San Lorenzo)

Reactlvo 1 2 3 4 5
19. La alternativa de participacidn ciudadana que ofrece 0 0 0 100 0
el programa de gestidn de la oficina de atencion
cludadana posee una eficlencla de:
20. La ytllidad que se observa en las comunidades que 0 0 100 0 0

han sido beneficiadas con el programa de mejoramlento
urbano es de:

21. El programa de distribucién de paquetes 0 0 100 0 0
nuiricionales implementado por la oficina de atencion,
ofrece al ciudadano una utllidad de

22. En las escuelas que son beneficiadas con la 0 0 100 0 0
donacién de equipo de cdmputo y material de
construccién para mejorar las instalaciones de las
mismas, se observa la utjlidad del programa en un

23. Para el ciudadano que ha sido beneficlado con 0 0 100 0 0
material de construccion, el programa de mejoramiento
a la vivienda ha tenido una ytilidad de

24. Para la comunidad infantil que ha asistido de 0 0 0 0 100
manera gratulta al parque de diversiones Six Flags ha

tenido una ytllidad de

25. Para la comunidad Infantil el programa de donacion 0 0 0 0 100
de juguetes y dulces que realiza la oficina de atencion
de manera periddlica, ha tenido una ytllidad de

26. El programa de las jornadas médico asistenclales 0 0 100 0 0
on las colonias populares del municipio tiene una

| utllidad para los ciudadanos de

27. La ytllidad que ofrece el programa de asesoria 0 0 0 0 100
juridica gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atencién es de

28. lLa ytilidad que ofrece el programa de asesoria 0 0 0 100 0
contable gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atencion es de

29. La donacion de medicamentos a los centros de 0 0 100 0 0
salud de las comunidades del municipio ha tenido una
| utilidad de
0 0 600 200 300
Promedio de porcentajes por opcion 0 0 54.54 18.18 27.27

246



Tabla de Promedlos de opinién por Iugaf de residencla
(Colonia La Luna)

Reactivo 1 2 3 4 5
19. La alternativa de participacion cludadana que ofrece 0 0 0 0 100
el programa de gestion de la oficina de atencion
cludadana posee una eficjencig de:
20. La ytllidad que se observa en las comunidades que 0 0 0 0 100

han sido beneficiadas con el programa de mejoramiento
urbano es de:

21, El programa de distribucién de paquetes _ 0 0 0 0 100
nutricionales Implementado por la oficina de atencién,

ofrece al ciudadano una utjlidad de

22. En las escuelas que son beneficiadas con la 0 0 0 0 100

donacion de equipo de cémputo y material de
construccion para mejorar las instalaciones de las
mismas, se observa la utllidad del programa en un

23. Para el ciudadano que ha sido beneficiado con 0 -0 0 0 100
material de construccion, el programa de mejoramiento
a la vivienda ha tenido una utllidad de

24, Para la comunidad infantil que ha asistido de 0 0 0 -0 100
manera gratuita al parque de diversiones Six Flags ha '-

tenido una m"[ggg de

25. Para la comunidad infantil el programa de donaclon 0 0 0 0 100
de juguetes y.dulces que realiza la oficina de atencion
de manera peri6dica, ha tenido una ytllidad de

26. El programa de las jornadas médico asistenciales 0 0 0 0 100
en las colonias populares del municipio tiene una

| utilidad para los ciudadanos de

27. La utllidad que ofrece el programa de asesoria 0 0 0 0 100
Juridica gratuita al cludadano que acude a la oficlna de
atencion es de

28. La utllidad que ofrece el programa de asesoria 0 0 0 0 100
contable gratulta al cludadano que acude a la oficina de
atencién es de

29. La donaclon de medicamentos a los centros de 0 0 0 0 100
salud de las comunidades del municipio ha tenido una
| utilidad de
0 0 0 0 1100
Promedio de porcentajes por opcion 0 0 0 0 100
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Tabla de Promedios de opinién por lugar de residencia
(Colonia La Mancha lll)

Reactivo

1

19. La alternativa de participacién ciudadana que ofrece
el programa de gestion de la oficina de atencidn

cludadana posee una eficiencla de:

0

100

20. La ytllidad que se observa en las comunidades que
han sido beneficiadas con el programa de mejoramiento
urbano es de:

100

21. El programa de distribucion de paquetes
nutricionales implementado por la oficina de atencion,
ofrece al ciudadano una utllidad de

100

22. En las escuelas que son beneficiadas con la
donacién de equipo de computo y material de
construccién para mejorar las instalaciones de las
mismas, se observa la utllidad del programa en un

100

23. Para el ciudadano que ha sido beneficiado con
material de construccién, el programa de mejoramiento
a la vivienda ha tenido una ytilidad de

100

24. Para la comunidad infantil que ha asistido de
manera gratulta al parque de diversiones Six Flags ha

tenido una utilidad de

100

25. Para la comunidad infantil el programa de donaclén
de juguetes y dulces que realiza la oficina de atencion
de manera periddica, ha tenido una ytllidad de

100

26. El programa de las Jornadas médico asistenciales
en las colonias populares del municipio tiene una
| utliidad para los cludadanos de

100

27. La utilidad que ofrece el programa de asesorfa
juridica gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atencion es de

100

28. La utilidad que ofrece el programa de asesoria
contable gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atencién es de

100

29. La donacion de medicamentos a los centros de
salud de las comunidades del municipio ha tenido una

utllidad de

100

200

900

Promedio de porcentajes por opcldn

jelie]

oo

18.18

81.81
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Tabla de Promedios de opinién por lugar de residencia
(Colonia La Tolva)

Reactlvo 1 2 3 4 5

19. La alternativa de particlpacion ciudadana que ofrece 0 0 100 0 0
el programa de gestién de la oficina de atencion

cludadana posee una eficiencia de:

20. La ytilidad que se observa en las comunidades que 0 0 0 100 0
han sido beneficiadas con el programa de mejoramiento

urbano es de:

21. El programa de distribucion de paquetes 0 0 0 0 100"

nutricionales implementado por la oficina de atencion,
ofrece al ciudadano una utllidad de

22. En las escuelas que son beneficiadas con |a 0 0 0 0 100
donacién de equipo de computo y material de
construccién para mejorar las instalaciones de las
mismas, se observa la ytilidad del programa en un

23. Para el ciudadano que ha sido beneficiado con 0 0 0 0 100
material de construccion, el programa de mejoramiento
a la vivienda ha tenido una ytilidad de

24, Para la comunidad infantil que ha asistldo de 0 0 0 100 0
manera gratuita al parque de diversiones Six Flags ha :

tenido una ytilidad de

25. Para la comunidad infantil el programa de donacion 0 0 0 0 100

de juguetes y dulces que realiza la oficina de atencion
de manera periddica, ha tenido una ytjlidad de

26. El programa de las jornadas médico asistenciales 0 0 0 0 100
en las colonias populares del municiplo tiene una

| utliidad para los ciudadanos de

27. La utllidad que ofrece el programa de asesoria 0 0 0 0 100
juridica gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atencion es de

28. La utlildad que ofrece el programa de asesoria 0 0 0 0 100
contable gratulta al ciudadano que acude a la oficina de
atenclion es de

29. La donacién de medicamentos a los centros de 0 0 0 0 100
salud de las comunidades del municipio ha tenido una
ufllidad de
0 0 100 200 800
Promedio de porcentajes por opcion 0 0 9.09 18.18 72.72
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Veronica Pinal Gornealez Caplulo Cugiro

Tabla de Promedios de opinién por lugar de residencia
(Colonia Las Huertas Ill)

.

Reactivo 1 2 3 4 5

19. La alternativa de particlpacion ciudadana que ofrece 0 0 0 50 50
el programa de gestién de la oficina de atencién

ciudadana posee una eficlencia de:

20. La ytjlidad que se observa en las comunidades que 0 0 0 16.7 83.3
han sido beneficiadas con el programa de mejoramiento
urbano es de:

21. El programa de distribucion de paquetes 0 0 0 16.7 83.3
nutricionales implementado por la oficina de atencion,

ofrece al cludadano una utilidad de

22. En las escuelas gue son beneficiadas con la 0 0 0 33.3 66.7

donaclén de equipo de computo y material de
construccion para mejorar las instalaciones de las
mismas, se observa la ytliidad del programa en un

23. Para el cludadano que ha sido beneficiado con 0 0 0 . 50 50
material de construccién, el programa de mejoramiento
a la vivienda ha tenido una utliidad de

24. Para la comunidad infantil que ha asistido de 0 0 0 16.7 83.3
manera gratuita al parque de diversiones Six Flags ha :

tenido una utllidad de

25. Para la comunidad Infantil el programa de donacion 0 0 16.7 33.3 50
de juguetes y dulces que realiza la oficina de atencién
de manera peri6dica, ha tenido una utllidad de

26. El programa de las jornadas médico asistenclales 0 16.7 0 66.7 16.7
en las colonias populares del municipio tiene una

| utilidad para los ciudadanos de

27. La utlildad que ofrece el programa de asesoria 0 0 333 50 16.7
juridica gratulta al ciudadano que acude a la oficina de
atenclon es de

28. La utliidad que ofrece el programa de asesorfa 0 0 33.3 33.3 33.3
contable gratulta al ciudadano que acude a la oficina de
atencion es de

29. La donacién de medicamentos a los centros de 0 0 16.7 33.3 50
salud de las comunidades del municipio ha tenido una
_utllidad de
0 16.7 100 400 583.3
Promedio de porcentajes por opcién 0 1.51 9.09 36.36 53.02
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Yorénica Pinal Gonzalez Caoitulo Guatro

Tabla de Promedios de opinién por lugar de residencia
(Colonia Lomas del Cadete)

Reactivo 1 2 3 4 5

19. La alternativa de participaclén ciudadana que ofrece 0 0 0 0 100
el prograra de gestién de la oficina de atencién

ciudadana posee una eficlencia de:

20. La ytilidad que se observa en las comunidades que 0 0 0 0 100
han sido beneficiadas con el programa de mejoramiento
urbano es de:

21, El programa de distribucion de paquetes 0 0 0 0 100
nutricionales implementado por la oficina de atencion,
ofrece al cludadano una utilidad de

22. En las sscuelas que son beneflcladas con la 0 0 0 0 100
donacion de equipo de computo y material de
construccién para mejorar las Instalaciones de las
mismas, se observa la utliidad del programa en un

23. Para el ciudadano que ha sido beneficlado con 0 0 0 0 100
material de construccion, el programa de mejoramiento
a la vivienda ha tenido una ytllidad de

24. Para la comunidad infantil que ha asistido de 0 0 0 0 100
manera gratulta al parque de diversiones Six Flags ha

tenido una utliidad de

25. Para la comunidad infantil el programa de donacién 0 0 0 0 100

de juguetes y dulces que realiza la oficina de atencion
de manera periédica, ha tenido una ytllidad de

26. El programa de las jornadas médico asistenclales 0 0 0 0 100
en las colonias populares del municipio tiene una

| Utllidad para los ciudadanos de

27. La ytllidad que ofrece el programa de asesorla 0 0 0 0 100
juridica gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atencion es de

28. La ytilidad que ofrece el programa de asesoria 0 0 0 0. 100
contable gratuita al cludadano que acude a la oficina de
atencién es de

29, La donacién de medicamentos a los centros de 0] 0 0 0 100
salud de las comunidades del municlplo ha tenido una
 ullidad de
0 0 0 0 1100
Promedio de porcentales por opcidn 0 0 0 0 100
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Tabla de Promedios de opinién por lugar de residencia
(Colonia Minas San Martin)

E 3

Reactivo 1 2 3 4 5
19. La alternativa de participacion ciudadana que ofrece 0 100 0 0 0
el programa de gestién de la oficina de atencion
ciudadana posee una eficiencia de:
20. La ytilidad que se observa en las comunidades que 0 100 0 0 0

han sido beneficladas con el programa de mejoramiento
urbano es de:

21. El programa de distribucion de paquetes 100 0 0 0 0
nutriclonales implementado por la oficina de atencion,
ofrece al ciudadano una utilidad de

22. En las escuelas que son beneficiadas con la 100 0 0 0 0
donacion de equipo de codmputo y material de
construccion para mejorar las instalaciones de las
mismas, se observa la ytilidad del programa en un

23. Para el cludadano que ha sido beneficiado con . 100 0 0 0 0
material de construccldn, el programa de mejoramiento
a la vivienda ha tenido una ytllidad de

24. Para la comunidad infantil que ha asistido de 0 0 0 0 100
manera gratuita al parque de diversiones Six Flags ha

tenido una ytllidad de

25. Para la comunidad infantll el programa de donacién 100 0 0 0 0

de juguetes y dulces que realiza la oficina de atencion
de manera periddica, ha tenido una ytilidad de

26. El programa de las Jornadas meédico asistenciales 100 0 0 0 0
en las colonias populares del municiplo tiene una
| utllidad para los ciudadanos de

27. La utilidad que ofrece el programa de asesorla 100 0 0 0 0
jurfdica gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atencion es de

28. La utllidad que ofrece el programa de asesoria 100 0 0 0 0
contable gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atencion es de

29. La donacidn de medicamentos a los centros de 100 0 0 0 0

salud de las comunidades del municipio ha tenido una
| utilidad de
800 200 0 0 100
Promedio de porcentajes por opcion | 72.72 | 18.18 0 0 9.09
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Veronica Pinal Gorgalez Capiiuio Cualro

Tabla de Promedios de opinién por lugar de residencia
(Colonia Minas Tecolote)

Reactivo 1 2 3 4 5

19. La alternativa de participactén cludadana que ofrece 0 0 0 0 100
el programa de gestion de la oficina de atencion

ciudadana posee una eficlencla de:

20. La ytliidad que se observa en las comunidades que 0 0 0 0 100
han sido beneficiadas con el programa de mejoramiento
urbano es de:

21. El programa de distribucion de paquetes 0 0 0 0 100
nutricionales implementado por la oficina de atenciéon,
ofrece al ciudadano una utjlidad de

22. En las escuelas que son beneficiadas con la 0 0 0 0 100
donaclon de equipo de cdmputo y material de ‘
construccion para mejorar las instalaciones de las

mismas, se observa la utllidad del programa en un

23. Para el ciudadano que ha sido beneficiado con 0 0 0 -0 100
material de construccion, el programa de mejoramiento
a la vivienda ha tenido una ytilidad de

24 Para la comunidad infantil que ha asistido de 100 0 0 0 0
manera gratulta al parque de diversiones Six Flags ha :

tenido una utilidad de

25. Para la comunidad infantil el programa de donacion 0 0 0 0 100

de Juguetes y dulces que realiza la oficina de atencion
de manera periédica, ha tenido una ytllidad de

26. El programa de las jornadas medico asistenciales 0 0 0 0 100
en las colonias populares del municipio tiene una

| utlilidad para los ciudadanos de

27. La ytllidad que ofrece el programa de asesorla 0 0 0 0 100
jurfdica gratulta al cludadano que acude a la oficina de
atencion es de

28. La ytllidad que ofrece el programa de asesorla 0o 0 0 0 100
contable gratulta al cludadano que acude a la oficina de
atencion es de

29. La donacién de medicamentos a los centros de 0 0 0 0 100
salud de las comunidades del municipio ha tenido una
| tilidad de
100 0 0 0 1000
Promedio de porcentajes por opcion | 9.09 0 0 0 90.90
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Tabla de Promedios de opinion por lugar de residencia
(Colonia Olimpica)

Reactlvo 1 2 3 4 5

19. La alternativa de participacion ciudadana que ofrece 16.7 0 0 16.7 66.7
el programa de gestion de la oficina de atencion

ciudadana posee una eficiencia de:

20. La ytilidad que se observa en las comunidades que 0 16.7 0 33.3 50
han sido beneficladas con el programa de mejoramlento
urbano es de:

21. El programa de distribucion de pagquetes 16.7 0 0 16.7 66.7
nutricionales implementado por la oficina de atencién,
ofrece al cludadano una utllidad de

22. En las escuelas que son beneficiadas con la 0 0 333 16.7 50
donacién de equipo de computo y material de
construccién para mejorar las instalaclones de las

mismas, se observa la utllidad de! programa en un

23, Para el ciudadano que ha sido beneficiado con 33.3 0 0 16.7 50
material de construccién, el programa de mejoramiento
a la vivienda ha tenido una ytllidad de

24, Para la comunidad infantil que ha asistido de 333 0 0 0 66.7
manera gratuita al parque de diversiones Six Flags ha

tenido una utilidad de

25. Para la comunidad Infantil el programa de donacion 16.7 0 333 0 50
de juguetes y duices que realiza la oficina de atencion
de manera periédica, ha tenido una utllidad de

26. El programa de las jornadas médico asistenciales 16.7 16.7 0 0 66.7
en las colonias populares del municipio tiene una
| utllidad para los ciudadanos de

27. La utllidad que ofrece el programa de asesoria 16.7 0 0 50 333
juridica gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atencion es de

28. La utllidad que ofrece el programa de asesoria | 16.7 0 0 333 50
contable gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atencidn es de

29. La donacion de medicamentos a los centros de 16.7 16.7 16.7 16.7 33.3
salud de las comunidades del municipio ha tenido una

utllidad de

183.5 50.1 83.3 200.1 583.4

Promedio de porcentajes por opcidén | 16.68 4.55 7.57 18.19 53.03
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Yeronica Pinal Gonzilcz Capitulo Guatro

Tabla de Promedios de opinién por lugar de residencia
(Colonla Olimpica Radio I)

Reactivo 1 2 3 4 5
19. La alternativa de participacion ciudadana gue ofrece 0 0 0 50 50
el programa de gestion de la oficina de atencion
ciudadana posee una eficlencla de:
20. La ytilidad que se observa en las comunidades que 0 0 0 0 100

han sldo beneficladas con el programa de mejoramiento
urbano es de:

21. El programa de distribucion de paquetes 0 0 0 25 75
nutricionales implementado por la oficina de atencién,
ofrece al ciudadano una utilidad de

22. En las escuelas que son beneficiadas con la 0 0 0 50 50
donacion de equipo de computo y material de :
construccion para mejorar las instalaciones de las

mismas, se observa la ytilidad del programa en un

23. Para el cludadano que ha sido beneficiado con 0 0 0 25 75
materlal de construccidn, el programa de mejoramlento
a la vivienda ha tenido una ytilidad de

24, Para la comunidad infantil que ha asistido de 0 0 0 25 75
manera gratuita al parque de diversiones Six Flags ha

tenido una ytilidad de

25. Para la comunlidad infantil el programa de donacion 0 0 0 50 50
de juguetes y dulces que realiza la oficina de atencion
de manera periddica, ha tenido una ytilidad de

26. El programa de las Jornadas médico asistenciales 0 0 0 25 75
en las colonias populares del municipio tiene una
| utllidad para los ciudadanos de

27. La utllidad que ofrece el programa de asesoria 0 0 0 25 75
juridica gratuita al ciludadano que acude a la oficina de
atencidn es de

28. La ytllidad que ofrece el programa de asesoria 0 0 0 50 50
contable gratuita al ciudadano que acude a |a oficina de
atencién es de

29, La donacién de medicamentos a los centros de 0 0 0 50 50
salud de las comunidades del municipio ha tenido una
| utllidad de
0 0 0 375 725
Promedio de porcentajes por opcidn 0 0 0 34.09 65.90
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Yeronica Pingl Gongiler . Capitulo Cuatro

Tabla de Promedios de opinién por lugar de residencla
(Colonia Olimplica Radio l)

Reactivo 1 2 3 4 5

19. La alternativa de participacion ciudadana que ofrece 0 0 0 50 50
el programa de gestién de la oficina de atencion

ciudadana posee una eficiencia de:

20. La ytilidad que se observa en las comunidades que 0 0 0 100 0
han sido beneficladas con el programa de mejoramiento
urbano es de:

21. El programa de distribucion de paquetes 100 0 0 0 0
nutricionales implementado por la oficina de atencion,
ofrece al ciudadano una utilidad de

22. En las escuelas que son beneficiadas con la 100 0 0 0 0
donacién de equipo de computo y material de
construcclén para mejorar las instalaciones de las
mismas, se observa |a utliidad del programa en un

23. Para el ciudadano que ha sido beneficiado con 0 0 0 100 0
material de construccion, el programa de mejoramiento
a la vivienda ha tenido una ytliidad de

24. Para la comunidad infantil que ha asistido de 0 0 0 0 100
manera gratuita al parque de diversiones Six Flags ha '-

tenido una ytilldad de

25. Para la comunidad Infantil el programa de donacion 100 0 0 0 0

de juguetes y dulces que realiza la oficina de atencion
de manera periédica, ha tenido una ytllidad de

26. El programa de las jornadas médico asistenciales | 100 0 0 0 0
an las colonias populares del municipio tiene una
| utllidad para los ciudadanos de

27. La ytilidad que ofrece el programa de asesoria 0 0 0 0 100
juridica gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atencion es de

28. La utilidad que ofrece el programa de asesoria 0 0 0 0 100
contable gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atencioén es de

29. La donacién de medicamentos a los centros de 100 0 0 0 0
salud de las comunidades del municiplo ha tenido una
| utllidad de
500 0 0 250 350
Promedio de porcentajes por opclén | 45.45 0 0 22.72 31.81
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Yeronica Pinal Gongiez Capitulo Cugtro

Tabla de Promedios de opinién por lugar de residencla
(Colonia Praderas de San Mateo)

Reactivo 1 2 3 4 5

19. La alternativa de participacion ciudadana que ofrece 0 0 0 50 50
el programa de gestion de la oficina de atencion

ciudadana posee una eficlencla de:

20. La ytllidad que se observa en las comunidades que 0 0 50 0 50
han sido beneficiadas con el programa de mejoramiento

urbano es de:

21. El programa de distribucion de paquetes 0 0 50 0 50

nutriclonales implementado por la oficina de atencion,
ofrece al ciudadano una utllidad de

22. En las escuelas que son beneficiadas con la 0 0 -0 50 50
donacion de equipo de codmputo y material de :
construcclon para mejorar las instalaciones de las

mismas, se observa la ytllidad del programa en un

23. Para el ciudadano que ha sido beneficiado con 0 0 0 0 100
material de construccion, el programa de mejoramiento
a la vivienda ha tenido una ytilidad de

24, Para la comunidad Infantil que ha asistido de 0 0 0 0 100
manera gratuita al parque de diversiones Six Flags ha
tenido una ytilidad de

25. Para la comunidad infantll el programa de donacion 0 0 0 50 50
de juguetes y dulces que realiza la oficina de atencion :
de manera periddica, ha tenido una utllidad de

26. El programa de las jornadas médico asistenciales 0 50 0 50 0
en las colonias populares del municipio tiene una
| utllidad para los ciudadanos de

27. La utllidad que ofrece el programa de asesoria 0 0 0 0 100
juridica gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atencién es de

28. La utllidad que ofrece el programa de asesoria 0 0 0 50 50
contable gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atenclén es de

29. La donacion de medicamentos a los centros de 0 0 50 0 50

salud de las comunidades del municiplo ha tenido una
utilidad de
0 50 150 250 650
Promedio de porcentajes por opcion 0 4.54 13.63 22.72 59.09
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Yerénica Pinal Gonzalez Gapitulo Cuatro

Tabla de Promedios de opinién por lugar de residencia
(Colonia Santlago Occipaco)

Reactivo 1 2 3 4 5

19. La alternativa de participacion ciudadana que ofrece 0 0 0 100 0
el programa de gestion de la oficina de atencion
ciudadana posee una eficiencia de:

20. La ytilidad que se observa en las comunidades que 0 0 0 33.3 66.7
han sido beneficiadas con el programa de mejoramiento '
urbano es de:

21. El programa de distribucién de paquetes 0 0 0 66.7. 33.3
nutricionales implementado por la oficina de atencién,
ofrece al ciudadano una ytllidad de

22. En las escuelas que son beneficiadas con la 0 0 100 0 0
donacion de equipo de cémputo y material de ‘
construccion para mejorar las Instalaciones de las

mismas, se observa la utilidad del programa en un

23. Para el ciudadano que ha sido beneficiado con 0 0 0 66.7 33.3
material de construccion, el programa de mejoramlento
a la vivienda ha tenido una utllidad de

24. Para la comunidad infantil que ha asistido de 0 0 0 66.7 33.3
manera gratulta al parque de diversiones Six Flags ha

tenido una ytllidad de

25, Para la comunidad infantil el programa de donacion 0 0 0 0 100
de Juguetes y dulces que realiza la oficina de atencldn
de manera periddica, ha tenido una utllidad de

26. El programa de las jornadas médico aslstenciales 0 0 66.7 0 33.3
en las colonias poputares del municipio tiene una
| utllidad para los ciudadanos de

27. La utllidad que ofrece el programa de asesoria 0 0 0 100 0
juridica gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atencion es de |

28. La ytllidad que ofrece el programa de asesoria 0 0 33.3 66.7 0
contable gratuita al cludadano que acude a la oficina de
atencién es de

29. La donacion de medicamentos a los centros de 0 0 66.7 33.3 0
salud de las comunidades del municipio ha tenido una
| utllidad de
0 0 266.7 533.4 299.9
Promedio de porcentajes por opcion 0 0 24,24 48.49 27.28
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Tabla de Promedios de opinién por lugar de residencia
(Colonia Santiago Tepatlaxco)

Reactlvo 1 2 3 4 5

19. La alternativa de participacion cludadana que ofrece 0 0 0 83.3 16.7
el programa de gestlon de la oficina de atencion

ciudadana posee una eficiencia de:

20. La utilidad que se observa en las comunidades que 0 0 16.7 50 33.3
han sido beneficiadas con el programa de mejoramiento
urbano es de:

21. El programa de distribucion de paquetes 0 16.7 83.3 0 0
nutricionales implementado por la oficina de atencion,
ofrece al ciudadano una ytllidad de

22. En las escuelas que son beneficiadas conla - 0 16.7 16.7 66.7 0
donacién de equipo de computo y material de
construcciéon para mejorar las Instalaciones de las
mismas, se observa |a utllidad del programa en un

23. Para el ciudadano que ha sldo beneficiado con 0 0 16.7 33.3 50
material de construccién, el programa de mejoramiento ,
a la vivienda ha tenido una utllidad de

24, Para la comunidad infantil que ha asistido de 0 0 0 50 50
manera gratulta al parque de diversiones Six Flags ha

tenido una utllidad de

25. Para la comunidad infantil el programa de donacion 0 0 16.7 50 33.3
de Juguetes y dulces que realiza la oficina de atencién ’
de manera periédica, ha tenido una ytllldad de

26. E! programa de las jornadas médico asistenciales 0 0 16.7 83.3 0
en las colonias populares del municipio tiene una
| utliidad para los ciudadanos de

27. La utllidad que ofrece el programa de asesoria | 33.3 333 16.7 16.7 0
juridica gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atencién es de

28. La utllidad que ofrece el programa de asesoria 0 83.3 16.7 0 0
contable gratulta al cludadano que acude a la oficina de
atencién es de

29. La donaclén de medicamentos a los centros de 0 0 0 100 0
salud de las comunidades del municiplo ha tenido una

utllidad de

33.3 150 200.2 | 5333 183.3

Promedlo de porcentajes por opcion |  3.02 13.63 18.2 48.48 16.66
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Veronica Pinal Gorzdiez

Tabla de Promedios de opinion por lugar de residencia
(Colonia San Antonio Zomeyucan)

Reactivo 1 2 3

19. La alternativa de participacion ciudadana que ofrece 100 0 0
el programa de gestion de [a oficina de atencion

ciudadana posee una eficlencia de:

20. La utliidad que se observa en las comunidades que 100 0 0
han sido beneficladas con el programa de mejoramiento
urbano es de:

21. El programa de distribucion de paquetes 100 0 0
nutriclonales implementado por la oficina de atencion,
ofrece al cludadano una utllidad de

22, En las escuelas que son beneficiadas con la 100 0 0
donacion de equipo de computo y material de
construccion para mejorar las instalaclones de las
mismas, se observa la utliildad del programa en un

23. Para el ciudadano que ha sido beneficiado con 100 0 0
material de construccion, el programa de mejoramiento
a la vivienda ha tenido una utilidad de

24. Para la comunidad infantll que ha asistido de 100 0 0
manera gratuita al parque de diversiones Six Flags ha

tenido una utilidad de

25. Para la comunidad infantil el programa de donacion 100 0 0

de juguetes y dulces que realiza la oficina de atencion
de manera peri¢dica, ha tenido una ytilidad de

26. El programa de las jornadas medico aslstenclales 100 0 0
an las colonias populares del municiplo tiene una

| utllidad para los ciudadanos de

27. La ytllidad que ofrece el programa de asesorfa 100 0 0
juridica gratuita al cludadano que acude a la oficina de
atencion es de

28. La utllidad que ofrece el programa de asesoria 100 0 0
contable gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atencion es de

29. La donacién de medicamentos a los centros de 100 0 0
salud de las comunidades del municipio ha tenido una
| utilidad de
1100 0 0 0
Promedio de porcentajes por opcion 100 0 0
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Yoronica Final Gorziiez Gaoulo Cualro

Tabla de Promedios de opinion por lugar de residencia
(Colonia San Francisco Chimalpa)

Reactivo 1 2 3 4 5

19. La alternativa de participacion ciudadana que ofrece 0 0 16.7 5.6 77.8
el programa de gestién de la oficina de atencién
ciudadana posee una gficiencia de:

20. La ytllidad que se observa en las comunidades que 16.7 56 0 50 27.2
han sido beneficiadas con el programa de mejoramiento
urbano es de:

21. El programa de distribucién de paquetes 222 0 5.6 27.2 44 4
hutricionales Implementado por la oficina de atencion,
ofrece al ciudadano una utllidad de

22. En las escuelas que son beneficiadas con la 5.6 5.6 16.7 389 33.3
donacién de equipo de cémputo y material de
construccion para mejorar las instalaclones de las
mismas, se observa la ytllidad del programa en un

23. Para el ciudadano que ha sido beneficiado con 389 27.2 1141 5.6 16.7
material de construccion, el programa de mejoramiento
a la vivienda ha tenido una utilidad de

24, Para la comunidad infantil que ha asistido de 33.3 0 11.1 0 55.6
manera gratuita al parque de diversiones Six Flags ha

tenido una utilidad de

25. Para la comunidad Infantil el programa de donacién 27.2 0 16.7 11.1 44.4
de juguetes y dulces que realiza la oficina de atencién
de manera periddica, ha tenido una utllidad de

26. El programa de las jornadas médico asistenciales 5.6 16.7 222 333 222
en las colonias populares del municipio tiene una

| utllidad para los ciudadanos de

27. La utllidad que ofrece el programa de asesorfa 0 0 0 272 722
Juridica gratulta al cludadano que acude a la oficina de
atencién es de

.| 28. La utilidad que ofrece el programa de asesoria 0 0 16.7 222 61.1
contable gratuita al cludadano que acude a la oficina de
atencién es de

29. La donacién de medicamentos a los centros de 56 222 '27.2 16.7 27.2
salud de las comunidades del municipio ha tenido una

| utilidad de

155.1 77.3 144 237.8 482.1

Promedio de porcentajes por opcion 14.1 7.02 13.09 21.61 43.82
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Yerénica Pinal Gorgjales, Capiulo Cuatro

Tabla de Promedios de opinién por lugar de residencia
(Colonla San Lorenzo Totolinga)

Reactivo 1 2 3 4 5

19. La alternativa de participacién cludadana que ofrece 0 0 0 0 100
el programa de gestlon de la oficina de atencién :

ciudadana posee una eficlencia de:

20. La ytllildad que se observa en las comunidades que 0 0 0 0 100
han sido beneficiadas con el programa de mejoramiento
urbano es de;

21. El programa de distribucion de paquetes 0 0 0 0 100
nutricionales implementado por la oficina de atencién,

ofrece al ciudadano una ytilidad de

22. En las escuelas que son beneficladas con la 0 0 0 0 100
donacion de equipo de computo y material de
construccion para mejorar las instalaciones de las
mismas, se observa |la utllidad del programa en un

23. Para el ciudadano que ha sido beneficiado con 0 0 0 0 100
materia! de construcclon, el programa de mejoramiento
a la vivienda ha tenido una utllidad de

24, Para la comunidad infantil que ha asistido de 0 0 0 0 100
manera gratuita al parque de diversiones Six Flags ha

tenido una ytilidad de

25. Para la comunidad infantil el programa de donacion 0 0 0 0 100
de juguetes y dulces que realiza la oficina de atencién
de manera periodica, ha tenido una ytllidad de

26. El programa de las jornadas médico asistenciales 0 0 0 0 100
en las colonias populares del municiplo tiene una

| ytilidad para los ciudadanos de

27. La utliidad que ofrece el programa de asesorla 0 0 0 0 100
juridica gratuita al cludadano que acude a la oficina de
atencion es de

28. La utilidad que ofrece el programa de asesoria 0 0 0 0 100
contable gratuita al ciudadano que acude a Ia oficina de
atencién es de

29. La donacién de medicamentos a los centros de 0 0 0 0 100
salud de las comunidades del municipio ha tenido una
| utilidad de
0 0 0 0 1100
Promedio de porcentajes por opcion 0 0 0 0 100
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Tabla de Promedios de opinién por lugar de resldencia
(Colonia San Lorenzo Totolinga )

Reactivo 1 2 3 4 5
19. La alternativa de participacién ciudadana que ofrece 0 0 0 0 100
el programa de gestion de la oficina de atencién :
ciudadana posee una eficiencla de:
20. La ytllidad que se observa en las comunidades que 0 0 0 0 100

han sido beneficiadas con el programa de mejoramiento
urbano es de:

21. El programa de dlistribucion de paquetes 0 0 0 0 100
nutricionales implementado por la oficina de atencion,
ofrece al ciudadano una ytllidad de

22. En las escuelas que son beneficiadas con la 0 0 0 0 100
donacion de equlpo de computo y material de
construccién para mejorar las instalaciones de las
mismas, se observa la utllidad del programa en un

23. Para el ciudadano que ha sido beneficlado con 0 0 0 0. 100
material de construccién, el programa de mejoramiento
a la vivienda ha tenido una ytjlidad de

24, Para la comunidad infantil que ha aslstido de 0 0 0 100 0
manera gratulta al parque de diversiones Six Flags ha

tenido una utllidad de

25. Para la comunidad infantil el programa de donacién o | 0 0 0 100
de juguetes y dulces que realiza la oficina de atencion

de manera periddica, ha tenido una utllidad de
26. El programa de las jornadas médico asistenciales 0 0 0 100 0
en las colonias populares del municipio tlene una
| utllidad para los ciudadanos de

27. La ytllidad que ofrece el programa de asesoria 0 0 0 0 100
juridica gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atencién es de

28. La utllidad que ofrece el programa de asesoria 0o - 0 0 0 100
contable gratulta al ciudadano que acude a la oficina de :
atencion es de :

29. La donacién de medicamentos a los centros de 0 0 0 0 100
salud de las comunidades del municipio ha tenido una
utilidad de
0 0 0 200 900
Promedio de porcentajes por opcion 0 0 0 18.18 81.81
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Tabla de Promedios de opinién por lugar de residencia
(Colonia San Mateo Nopala Zona Sur)

Reactlvo 1 2 3 4 5
19. La alternativa de participacién cludadana que ofrece 0 33.3 0 33.3 333
el programa de gestion de la oficina de atencién
cludadana posee una gficlencia de:
20. La ytilidad que se observa en las comunidades que 0 0 0 33.3 66.7

han sido beneficiadas con el programa de mejoramiento
urbano es de:

21. El programa de distribucion de paquetes 0 33.3 33.3 0 333
nutricionales Implementado por la oficina de atencion,
ofrece al cludadano una utllidad de

22. En las escuelas que son beneficladas con la 0 0 0 33.3 66.7
donacién de equipo de coémputo y material de :
construccién para mejorar las instalaciones de las

mismas, se observa la utllidgd del programa en un

23. Para el ciudadano que ha sido beneficiado con 0 33.3 0 0 66.7
materlal de construccién, el programa de mejoramiento
a la vivienda ha tenido una ytllidad de

24. Para la comunidad infantil que ha asistido de 0 333 0 0 66.7
manera gratuita al parque de diversiones Six Flags ha
tenido una ytilidad de

25. Para la comunidad infantll el programa de donacion 0 33.3 0 0 66.7
de juguetes y dulces que reallza la oficina de atencion :
de manera periddica, ha tenido una yfllidad de

26. El programa de las jornadas médico asistenclales 0 0 333 0 66.7
en las colonias populares del municiplo tiene una
_utilidad para los cludadanos de

27. La utliidad que ofrece el programa de asesoria 0 0 33.3 0 66.7
juridica gratulta al ciudadano que acude a la oficina de
atencion es de

28. La ytllidad que ofrece el programa de asesoria 0 0 333 0 66.7
contable gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atencién es de

20. La donacion de medicamentos a los centros de 0 0 33.3 0 66.7

salud de las comunidades del municipio ha tenido una
| ytllidad de
0 166.5 | 166.5 09.9 666.9
Promedio de porcentajes por opclon 0 1513 | 15.09 9.08 60.62
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Tabla de Promedios de opinion por lugar de resldencia
(Colonia San Miguel Tecamachalco)

Reactivo

1

2

19. La alternativa de participacion ciudadana que ofrece
el programa de gestion de la oficina de atencion

ciudadana posee una eficiencia de:

0

0

77.8

20. La ytilidad que se observa en las comunidades que
han sido beneficiadas con el programa de mejoramiento
urbano es de:

333

66.7

21. El programa de distribucién de paquetes
nutricionales implementado por la oficina de atencion,
ofrece al ciudadano una ytllidad de

22.2

77.8

22. En las-escuelas que son beneficiadas con la
donacion de equipo de computo y material de
construccién para mejorar las instalaciones de las
mismas, se observa la utilidad del programa en un

33.3

55.6

23. Para el ciudadano que ha sido beneficiado con
material de construccion, el programa de mejoramliento
a la vivienda ha tenido una ytilidad de

22.2

77.8

24. Para la comunidad infantll que ha asistido de
manera gratuita al parque de diversiones Six Flags ha

tenldo una utilidad de

88.9

25. Para la comunidad Infantil el programa de donacion
de juguetes y dulces que realiza la oficina de atencion
de manera periddica, ha tenido una utliidad de

22.2

66.7

26. El programa de las jornadas médico asistenciales
en las colonias populares del municipio tiene una
_utilidad para los ciudadanos de

11.1

444

44.4

27. La ytliidad que ofrece el programa de asesoria
juridica gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atencion es de

444

44 4

28. La ytllidad que ofrece el programa de asesorfa
contable gratuita al cludadano que acude a la oficina de
atenclon es de

222

66.7

29. La donacidn de medicamentos a los centros de
salud de las comunidades del municipio ha tenido una

| utllidad de

33.3

444

33.3

22.2

33.3

299.7

711.2

Promedio de porcentajes por opcidn

3.02

2.01

3.02

27.24

64.65
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Tabla de Promedios de opinion por lugar de residencia
(Colonia San Rafael Chamapa)

Reactivo 1 2 3 4 5
19. La alternativa de participacién ciudadana gue ofrece 0 0 0 0 100
el programa de gestion de la oficina de atenclén :
cludadana posee una efigigncia de:
20. La utilidad que se observa en las comunidades que 0 0 0 0 100

han sido beneflcladas con el programa de mejoramiento
urbano es de:

21, El programa de distribucion de paquetes 0 0 0 0 100
nutricionales implementado por la oficina de atencién,
ofrece al ciudadano una ytjlidad de

22, En las escuelas que son beneficiadas con la : 0 0 0 0 100
donacién de equipo de computo y material de
construccién para mejorar las Instalaclones de las
mismas, se observa |a ytilidad del programa en un

23. Para el ciudadano que ha sido beneficiado con 0 0 0 0 100
material de construccién, el programa de mejoramlento
a la vivienda ha tenido una utllidad de

24, Para la comunidad infantil que ha asistido de 0 0 0 0 100
manera gratuita al parque de diversiones Six Flags ha

tenido una ytilidad de

25. Para la comunidad infantil el programa de donacioén 0 0 0 0 100
de juguetes y dulces que realiza la oficina de atencién
de manera periddica, ha tenido una ytllidad de

26. El programa de las jornadas médico asistenciales 0 0 0 0 100
en las colonias populares del municipio tiene una

| utllidad para los ciudadanos de

27. La utllidad que ofrece el programa de asesorla 0 0 0 0 100
juridica gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atenclén es de

28. La utilidad que ofrece el programa de asesorla 0 0 0 0 100
contable gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atencién es de :

29. La donacidn de medicamentos a los centros de 0 0 0 0 100
salud de las comunidades del municipio ha tenido una
| utllidad de
0 0 0 0 1100
Promedio de porcentajes por opcion 0 0 0 0 100
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Yeronica Pinal Gongilaz Capllo Guatro

Tabla de Promedios de opinlén por lugar de residencia
(Colonia Rincén Verde)

Reactivo 1 2 3 4 5
19. La alternativa de participacion cludadana que ofrece 0 0 0 100 0
el programa de gestion de la oficina de atenclon
ciudadana posee una gficiencia de:
20. La ytllidad que se observa en las comunidades que 0 0 50 0 50

han sido beneficiadas con el programa de mejoramiento
urbano es de:

21. El programa de distribuclion de paquetes 50 0 0 50 0
nutricionales implementado por la oficina de atencion,
ofrece al ciudadano una utllidad de

22. En las escuelas que son beneficiadas con la 50 0 50 0 0
donacién de equipo de cémputo y material de
construccidn para mejorar las instalaciones de las
mismas, se observa la utilidad del programa en un

23. Para ol cludadano que ha sido beneficiado con 0 0 0 100 0
material de construccion, el programa de mejoramlento
a la vivienda ha tenido una utilidad de

24 Para la comunidad infantil que ha asistido de 0 0 0 0 100
manera gratuita al parque de diversiones Six Flags ha

tenido una utilidad de

25. Para la comunidad Infantil el programa de donacién 0 0 50 0 50
de juguetes y dulces que realiza la oflcina de atencion
de manera periddica, ha tenido una utliidad de

26. El programa de las jornadas medico asistenciales 0 0 0 50 50
en las colonias populares del municipio tiene una
| utllidad para los cludadanos de

27. La utliidad que ofrece el programa de asesoria 0 0 0 50 50
juridica gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atencién es de '

28. La ytllidad que ofrece el programa de asesorla 50 0 0 50 0
contable gratuita al ciudadano que acude a la oficina de
atenclién es de

29. La donacién de medicamentos a los centros de 0 0 0 50 50
salud de las comunidades del municipio ha tenido una
| utllidad de
150 0 150 450 350
Promedio de porcentajes por opcion [ 13.63 0 13.63 40.90 31.81
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Veronica Pinal Gorehlez Capitio Cuigiro

Tabla de Promedios de opinién por lugar de residencia
(Colonia Valle Dorado)

Reactlvo 1 2 3 4 a8

19. La alternativa de participacién ciudadana que ofrece 0 0 0 0 100
el programa de gestion de la oficina de atencidon

ciudadana posee una eficiencia de:

20. La ytilidad que se observa en las comunidades que 0 0 0 0 100
han sido beneficladas con el programa de mejoramlento
urbano es de;

21. El programa de distribucion de paquetes 0 0 0 0 100
nutricionales implementado por la oficina de atencién,
ofrece al cludadano una utilidad de

22. En las escuelas que son beneficiadas con la 0 0 0 0 100
donacién de equipo de cdmputo y material de
construccién para mejorar las instalaciones de las
mismas, 6 observa la ytilidad del programa en un

23. Para el ciudadano que ha sido beneficiado con 0 0 0 0 100
material de construccién, el programa de mejoramiento
a la vivienda ha tenido una utllidad de

24, Para la comunidad infantil que ha asistido de 0 0 0 0 100
manera gratuita al parque de diversiones Six Flags ha

tenido una utilidad de

25. Para la comunidad infantil el programa de donacion 0 0 0 0 100
de juguetes y dulces que realiza la oficina de atencidén
de manera peritdica, ha tenido una ytllidad de

26. El programa de las Jornadas médico asistenciales 0 0 0 0 100
en las colonias populares del municipio tiene una

| ytilidad para los ciudadanos de

27. La utllidad que ofrece el programa de asesoria 0 0 0 0 100
Juridica gratulta al cludadano que acude a la oficina de
atencién es de

28. La utilidad que ofrece el programa de asesoria 0 0 0 0 100
contable gratuita al ciudadano que acude a la oflcina de
atencion es de

29. La donacldn de medlcémentos a los centros de 0 0 0 0 100

salud de las comunidades del municipio ha tenido una
| utliidad de
0 0 0 0 1100
Promedio de porcentajes por opcion 0 0 0 0 100

Los sujetos cuyo lugar de residencia son las comunidades de Adolfo Lopez Mateos, La Luna,
Lomas del Cadete, San Lorenzo Totolinga, San Rafael Chamapa y Valle Dorado opinan que los
servicios que presta la oficina de atencion ciudadana, son de 5 en un 100 %.
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4.6.4. Interproetacion de resultados

El analisis de los resultados de un estudio puede llevarse desde unas cuantas horas
hasta afios. Todo depende del tipo de investigacién que se esté llevando a cabo y de la

profundidad que se quiere lograr.

En la investigacién cuantitativa, el dato es importante en si mismo y la interpretacion
estd dada a partir de las variables manejadas en el estudio. Recuérdese que en oste
trabajo se manejaron las variables sociodemogréficas género, edad, ocupacion, grado
académico, posicién econdmica, posicién social y lugar de residencia, qUe fueron

cruzadas con los conceptos de conocimiento y opinion.

Ademas, en este trabajo se empled un cuestionario de 29 reactivos de los cuales 7
fueron para obtener datos sociodemograficos, 11 reactivos de conocimiento y 11 de
opinién. Al llevar a cabo la aplicacién de la encuesta se obtuvieron 1364° datos simples,
mismos que se presentan en la lectura de datos (apartados 4.6., 4.6.1., 46.2.y4.6.3.)

mismos que se analizan de manera descriptiva.

Pero para la explicacién de éstos, es necesario priorizar 0 jerarquizar los datos
relevantes y relacionarlos con los datos obtenidos a partir del levantamiento de datos
que se lievo a cabo en este estudio y que se aplicé a los beneficiarios de los programas
de apoyo social que acuden a la Oficina de Atencion Ciudadana de Naucalpan. Los
datos se analizaron de acuerdo a los siguientes aspectos, contenidos a lo largo de los
capitulos de esta investigacion:

a) Datos que responden directamente a la justificacion que motivé la investigacion

b) Datos que soportan la mision, visién y objetivos de la institucion mediadora

5 Egte resultado se obtuvo al multiplicar el nimero de reactivos por el numero de cada una de las variables soclodemograficas
planteadas en el cuestionario y, finaimente se hizo la sumatoria.
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c) Datos mas relevantes del referente de estudio. En este caso los servicios de
apoyo social que presta la Oficina de Atencion Ciudadana de Naucalpan, en
cuanto a la opinién de aquelios que conocen.

d) Para concluir con la comprobacién o disprobacién del sistema hipotético.

4.6.4.1. Datos que responden directamente a la justificacion que motivé la

investigacion

- En el proyecto de la presente investigacion se planteé que la justificacién por la cual se
llevaria a cabo la presente investigacién respondia a la necesidad que tenia la
Institucion de contar con informacién a partir de la cual, el Coordinador General de la
- Oficina de Atencién Ciudadana de Naucalpén, podria tomar las decisiones pertinentes

tendientes a mejorar el funcionamiento de los programas sociales.

 Resultaba necesario para la institucién ubicar el grado de conocimiento que tienen los
beneficiarios de los programas de apoyo social que se brindan en ella, asl como la
opinion que expresen respecto a la utilidad de los mismos. Todo ello con el fin de

optimizar la prestacion de los servicios que se ofrecen en dicha oficina

Para elio, se analizaron algunos datos que arrojo6 la encuesta a partir de los reactivos de
conocimiento y opinidn, los cuales se clasificaron de acuerdo a la naturaleza de los
mismos, lo que permitié entender la orientacién de cada pregunta.

Dicha clasificacion se realizo de la siguiente manera:

Respecto a la existencia del programa, _

Respecto a la funcidn y/o caracteristicas del programa

Respecto a las personas que son las responsables del programa

Respecto a las personas a las que se dirige el programa

Respecto a cuéles son las dependencias u oficinas responsables de aplicar el programa

Respecto a los requisitos del programa

D N N N NN

Respecto a los tiempos que requiere la aplicacion del programa.
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Respecto a la existencia del programa, los reactivos que responden a esta

clasificacion son:

Reactivo de Conocimiento No. 16. ¢lLa Oficina de Atencién Ciudadana ofrece el
programa permanente de?
Reactivo de Opinién No. 27. ;La utilidad que ofrece el programa de asesoria juridica

gratuita al ciudadano que acude a la Oficina de Atencion es de?

= El Indicador que se refiere el Programa permanente de asesoria juridica gratuita
y que corresponde a los reactivos antes mencionados, de acuerdo al
levantamiento de datos el 81.4 % de los encuestados conoce de la existencia de
este programé y opinan que ha tenido utilidad para ellos otorgandole una
valoracion de 4.2. El porcentaje de conocimiento y la valoracion de opinion,
indican que este programa tiene ytilidad para el ciudadano y un porcentaje
aceptable de conocimiento. Por lo que se sugiere que este programa siga
formando parte integral de los servicios de apoyo social que ofrece la Oficina de

Atencion Ciudadana.

Reactivo de Conocimiento No. 17. jLa Oficina de Atencién Ciudadana ofrece el
‘programa permanente de?
Reactivo de Opinién No. 28. La utilidad que ofrece el programa de asesoria contable

gratuita al ciudadano que acude a la Oficina de Atencion es de?

+ FEl 45.3% de la poblacion que acude a la Oficina de Atencién Ciudadana conoce
la existencia del programa de asesoria contable y s6lo el 51.2% opina que dicho
programa posee una utilidad 5. Con los resultados obtenidos se puede observar
que existe un desconocimiento significativo respecto a que el programa de
asesoria contable forma parte de los programas de apoyo social con los que
cuenta la Oficina de Atencién Ciudadana. Se sugiere que la institucion realice un

anélisis posterior que indique la relevancia que ofrecer este tipo de servicio para
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la poblaciéon y en determinado momento cémo darlo a conocer enire los

ciudadanos que acuden a la oficina.

Respecto a la funcion y caracteristicas del programa; los reactivos que responden a

esta clasificacion son:

Reactivo de Conocimiento No. 8. 4 El programa permanente de gestién ciudadana que
ofrece la Oficina de Atencion, tiene como funcién principal?

Reactivo de opiniébn No. 19. ;La alternativa de participaciéon ciudadana que ofrece el
programa de gestion ciudadana de la Oficina de Atencion Ciudadana posee una

eficiencia de?

* El indicador que se refiere el Programa pemmanente de gestion ciudadana y que
corresponde a los reactivos antes mencionados, de acuerdo al Ievéntamiento de
datos, el 61.8 % de los encuestados conoce que la funciodn principal de dicho
programa consiste en captar y enlazar las necesidades sociales del ciudadano.
La calificacion que se le otorgan los encuestados en cuanto a la eficiencia como
alternativa de de participacion ciudadana que ha tenido el programa fue de 4.2.
El porcentaje promedio de conocimiento con respecto a la funcién principal del
programa permanente de gestion ciudadana se encuentra por debajo del 75 %,
resultado que no es satisfactorio para la institucion. Por lo que se sugiere a la
institucion dar a conocer la funcion principal del Programa permanente de gestion
ciudadana la cual consiste en captar y enlazar las necesidades sociales del

ciudadano, a través de reuniones informativas, tripticos informativos.

Reactivo de Conocimiento No. 9. ¢El programa de mejoramiento urbano que aplica la
Oficina de Atencién se refiere a?
Reactivo de Opinion No. 20. ;La utilidad que se observa en las comunidades que han

sido beneficiadas con el programa de mejoramiento urbano es de?
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= El 83.7% de la poblacion que acude a la Oficina de Atencion Ciudadana de
Naucalpan, conoce que el programa de mejoramiento urbano tiene como
caracteristica principal la pavimentacién de calles y avenidas, y le otorga una
calificacion de 4.2 en cuanto a la utilidad que ha tenido dicho programa para las
comunidades que han recibido este apoyo. Datos que indican que dicho
programa ha tenido una utilidad aceptable para el ciudadano y que esta

posicionado dentro de las comunidades del municipio.

Reactivo de Conocimiento No. 11. (El comité de obra que se organiza para llevar a
cabo las acclones de mejoramiento y equipamiento en escuelas estd integrado por?

~ Reactivo de Opinién No. 22. } En las escuelas que son beneficiadas con la donacién de
equipo de coémputo y material de construccién para mejorar las instalaciones de las

mismas, se observa la utilidad del programa en un?

= Solo el 46.5% de la poblacién que acude a la Oficina de Atencién Ciudadana de
Naucalpan, conoce que para llevar a cabo el programa de mejoramiento y
equipamiento en escuelas la Oficina de Atencion Ciudadana organiza un comité
de obra integrado por los padres de familia de las escuelas; a este programa le
otorgaron una valoracion 3.4 en cuanto a la utilidad que ha tenido para las
instituciones educativas de las comunidades. Este resultado indica que dicho
programa debe ser objeto de un replanteamiento en cuénto a los mecanismos

que se emplean para llevario a cabo.

Respecto a las personas que son responsables del programa, los reactivos que

responden a esla clasificacién son:

Reactivo de Conocimiento No. 12. ;El ciudadano que desea formar parte del programa
de apoyo a la vivienda debe dirigirse a?
Reactivo de Opinién No. 23. ;Para el ciudadano que ha sido beneficiado con material

de construccion, el programa de mejoramiento a la vivienda ha tenido una utilidad de?
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+ El 38.4% de la poblacién que acude a la Oficina de Atencién Ciudadana conoce
que para formar parte del el programa de apoyo a la vivienda debe dirigirse al
coordinador de gestién de obra de la Oficina de Atencion Ciudadana y le otorga
una calificacién de 3.8. Datos que indican que dicho programa no es reconocido
por la poblacién y no ha tenido utilidad para ella. Se sugiere que la Institucion
realice un diagnéstico del programa que le permita iniciar gestiones con las
dependencias corespondientes para concretar acciones y canalizar las

gestiones de este tipo.

Respecto a quién se destina el programa los reactivos que responden a esta

clasificacién son:

Reactivo de conocimiento No. 13. ¢ El programa de Six Flags en tu comunidad esta
destinado a? .
Reactivos de opinién No. 24. ;Para la comunidad infantil que ha asistido de manera

gratuita al parque de diversiones Six Flags ha tenido una utilidad de?

+ El 61.6% de la poblacion que acude a la Oficina de Atencion Ciudadana conoce
que el Programa de “Six Fla's en tu comunidad” est4 destinado a nifios de
escasos recursos econdmico y le otorga una calificacién en cuanto a su utilidad
de 4.2, ya que considera que es un programa util para los nifios que no tienen
oportunidad de asistir a este tipo de lugares debido a su situacion econdémica. Sin
embargo se sugiere que se de a conocer este programa a través de folletos
informativos que refiera las caracteristicas del programa. Esta recomendacion se
hace a partir de considerar el perfil de los encuestados, ya que éste indica que el
36 % estudi6 la primaria y el 33.7 % la secundaria mientras que el 30.2 %
restante han estudiado preparatoria, comercial y/o profesional; por lo que se
considera pertinente la realizacion de un folleto informativo dirigido a una

poblacién que fundamentalmente sabe leer.
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Reactivo de Conocimiento No. 18. sLa Oficina de atencién Ciudadana destina la
donacion de medicamentos a?
Reactivo de Opinién No. 29. ¢La donacién de medicamentos a los centros de salud de

las comunidades del municipio ha tenido una utilidad de?

% El 57% de la poblacién que acude a la Oficina de Atencién Ciudadana de
Naucalpan, conoce que la Oficina de Atenciéon Cludadana destina la donacion de
medicamento a los centro de salud del municipio y le otorga una calificacion de
3.8. Se sugiere a la Institucidn llevar a cabo evaluacion para saber en qué
comunidades del municipio estan ubicados los centros de salud y cuéles son los
requerimientos de medicamento para hacerles llegar la informacién respecto a

este programa.

Respecto a cuéles son las dependencias responsables de aplicar el programa, los

reactivos que responden a esta clasificacion son:

Reactivo de Conocimiento No. 15. ;Las jomadas de salud que se implementan en las
colonias del municipio son organizadas por?
Reactivo de Opinion No. 26. ¢ E] programa de las jornadas médico asistenciales en las

colonias populares del municipio tiene una utllidad para los ciudadanos de?

4. El 45.3% de la poblacién que acude a la Oficina de Atencion Ciudadana, conoce
que el programa de jornadas de salud son organizadas por la Asociacion Civil,
Esfuerzos Conjuntos por México, parte integral de la estructura de la Oficina de
Atencion Ciudadana y le otorga una valoracién de 3.8 en cuanto a la utilidad que
ha presentado este programa en las comunidades. Lo que indica que dicho
programa ha tenido poca utilidad en las comunidades del municipio ya que no se
ha implementado en la mayoria de ellas. Se sugiere que dicho programa se de a

conocer a través de los ciudadanos que tiene una posicién social y que acuden a
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la Oficina de Atencién Ciudadana para que ellos evaluen la necesidad de

Implementar este programa en su comunidad.

Respecto a los requisitos del programa los reactivos que responden a esta
clasificacion son:

Reactivo de Conocimiento No. 10. s Para ser beneficiario del programa de distribucion
de paquetes nutricionales, el interesado debe?

Reactivo de Opinién No. 21. ;EIl programa de distribucién de paquetes nutricionales
implementado por la Oficina de Atencién Ciudadana, ofrece al ciudadano una utilidad
de?

El 73.7% de la poblacion qUe acude la Oficina de Atencidén Ciudadana de Naucalpan
conoce que para ser beneficiario del programa de distribucion de paquetes
nutricionales, el interesado debe presentar la peticion al coordinador de la Oficina de
Atencién, sin embargo, le otorga una calificacion de 2.7 en cuanto a su utilidad que
dicho programa ha tenido. Aunque este programa muestra un porcentaje no
desfavorable en conocimlento, si refleja una baja valoracion en cuanto a la utilidad que
ha representado para las personas. Se sugiere que la institucion lleve a cabo una
evaluacion de este programa con respecto a la manera en que se proporciona el
servicio, asf mismo se recomienda llevar a cabo la elaboracién de fichas técnicas que le
permitan al ciudadano saber qué es lo que tiene que hacer y con quién debe dingirse

cuando lleve a cabo la peticion.

Respecto a los a los reactivos que

responden a esta clasificacién son:

Reactivo de Conocimiento No. 14. ;La solicitud que el ciudadano hace para recibir el

donativo de juguetes y dulces debe presentarse en?
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Reactivo de Opinién No. 25. ¢ Para la comunidad infantil el programa de donacion de
juguetes y dulces que realiza la Oficina de Atencién de manera periédica, ha tenido una
utilidad de?

< El 25.6% de la poblacién que acude a la Oficina de Atencién Ciudadana conoce
que para recibir el donativo de juguetes y dulces el peticionario tiene que realizar
su peticién en los meses de Abril y Diciembre y le otorga una calificacion de 4. lo
que indica que los ciudadanos consideran que este programa tiene un grado de
utilidad aceptable, sin embargo, no saben en qué momento deben acudir a la
Institucién para realizar su peticiones. Se sugiere a la Institucién que informe en

tismpo y forma al ciudadano cuéndo este tipo de programa se lleve a cabo.
4.6.4.2. Datos que soportan la mision y visién de la institucion mediadora

En este apartado se aborda la Mision y Visién de la Oficina de Atencion Ciudadana de

Naucalpan:’

Misién: Ser una institucion que coordine los esfuerzos para dar solucién a la demanda
social, promoviendo el desarrollo municipal con auténtica vocacion de servicio
productiva, consolidando la participacion de los ciudadanos para la solucion de los

problemas comunes, elevando con ello el bienestar de los mismos.

Visién: Llegar a generar los canales de comunicacién e interaccion con las instancias
gubermnamentales y no gubernamentales, que permitan multiplicar las oportunidades de
desarrollo social elevando la calidad de los habitantes del municipio de Naucalpan.

« Ahora se sabe que los beneficiarios de los programas de apoyo social que
acuden a la Oficina de Atencién Ciudadana de Naucalpan, conocen en un 56.33

% los servicios que presta la Institucion y les otorgan una calificacion de 3.8. Este

7 Informacién presentada an el Apartado 2.2, 2.2.1, 2.2.2. del Caplitulo Dos.
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resultado indica que no se esta cumpliendo con la Misidn de la Institucion
respecto a dar solucidén a la demanda social.

w Ahora se sabe que el estrato correspondiente a la posicion social (presidentes de
los consejos de participacion ciudadana, delegados municipales y lideres
naturales) conoce en un 56.51% los servicios que presta la oficina de Atencidn
Ciudadana de Naucalpan, y les otorgan una valoracion en promedio de 4 en
cuanto a la utilidad de los mismos. Resultados que indican que la institucion no
se apega a lo que plantea en su Mision con respecto a consolidar la participacion
de los ciudadanos. Ya que la Institucién no ofrece reuniones de manera periddica

para informar con qué programas se cuenta.

%% Ahora se sabe que el estrato correspondiente al lugar de residencia
| correspondiente a la colonia Las Huertas Il conoce en un 93.893 % vy califica la
utilidad de los servicios que presta la oficina de Atencion Ciudadana de
Naucalpan con un 4.4; mientras que la comunidad de Lazaro Cardenas conoce
en un 18.18% los servicios y les otorga una calificacion de 2.8, por lo que no esta
cumpliendo con lo que se plantea en la Institucibn en su Misibn respecto a
promover el desarrollo social, ya que debe considerar implementar mecanismos
que le permitan tener un acercamiento real con las comunidades para
proporcionar de manera equitativa los programas de apoyo social con los que
cuenta la Oficina de Atencién Ciudadana.

“% Ahora se sabe que los beneficiarios de los programas de apoyo social que
acuden a la oficina de Atencion Ciudadana, conocen la caracteristica principal
del programa de mejoramiento urbano en un 83.7% v le otorgan una calificacion
de 4.2. Por lo que la Institucién si se apega con su Vision respecto a llegar a ser
una institucion que genere oportunidades de desarrollo para las comunidades.

~ Ahora se sabe que los beneficiarios de los programas de apoyo social que

acuden a la oficina de Atencién Ciudadana, conocen en un 38.4% que para ser
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beneficiarios del programa de apoyo a la vivienda deben dirigirse al coordinador
de gestibn de obra, otorgandole una calificacion de 3.8. Por lo que dicho
programa no esta cumpliendo con la Vision respecto a llegar a ser una institucion

que eleve la calidad de vida de los habitantes del municipio de Naucalpan.

Sugerencias generales

» Realizar de manera periddica reuniones con los consejos de participacion
ciudadana, delegados municipales y lideres naturales que acuden a la institucion,
con el fin de darles a conocer los programas con los que se cuenta y las
caracteristicas de los mismos y que éstos a su vez, los den a conocer en sus

respectivas comunidades.

> Implementar como parte de las funciones de la Institucion, visitas a las diversas
comunidades para dar a conocer los programas que en ella pueden encontrar y
con ello evaluar las necesidades y caracteristicas de cada comunidad para

hacerles llegar los apoyos.

» Buscar y concretar los canales de comunicacién con las dependencias que
regulan los programas de apoyo social dentro de la entidad para canalizar las
necesidades de la poblacién y asi elevar la utilidad de los servicios al dar

respuesta a las demandas.
» Se sugiere que la Institucién gestione con las dependencias correspondientes los

recursos financieros suficientes para ampliar las posibilidades de atencion de las

demandas sociales.
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4.6.4.3. Datos mas relevantes del referente de estudio. En este caso los servicios
de apoyo social que presta la Oficina de Atencliéon Ciudadana de Naucalpan, en

cuanto a la opiniéon de aquellos que conocen.

Los datos que a continuacién se presentan dan cuenta de los reactivos que se
originaron a partir de los indicadores construidos en la tabla de operacionalizacion, es
decir, los programas que ofrece la Oficina de Atencion Ciudadana de Naucalpan, y los

resultados que se han obtenido en la presente investigacion.

= Programa de Mejoramiento Urbano
Reactivo de Conocimiento No. 9. ;El programa de mejoramiento urbano que aplica la
Oficina de Atencion se refiere a? _
Reactivo de Opinién No. 20. ¢;La utilidad que se observa en las comunidades que han

sido beneficiadas con el programa de mejoramiento urbano es de?

El 83.7 % del estrato correspondiente al género masculino conoce el Programa de
Mejoramiento Urbano, y saben que dicho programa se refiere a la pavimentacion de.
calles y avenidas y le otorgan una calificaciéon de 4.1. Mientras que el género femenino
conoce este programa en un 83.8 % sin embargo le otorga una calificacion de 2.8.
Dichos datos indican que el programa ha sido de mayor utilidad para los hombres. Se
sugiere que la institucién realice reuniones en las que se involucre a las mujeres en este

fipo de programas.

% Programa de donacién de juguetes y duilces
Reactivo de Conocimiento No. 14. ;La solicitud que el ciudadano hace para recibir el
donativo de juguetes y dulces debe presentarse en?
Reactivo de Opinion No. 25. s Para la comunidad infantil el programa de donacion de
juguetes y dulces que realiza la Oficina de Atencién de manera periodica, ha tenido una
utilidad de?
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El 77.6 % de la poblacion correspondiente al género masculino desconoce que para
formar parte del programa de donacidon de donacién de dulces y juguetes tiene que
realizar su peticién en los meses de abril y diciembre, este estrato le otorga una
calificacion de 3.8. Mientras que el género femenino muestra un desconocimiento
respecto a este programa de 70.3 % y le otorga una calificacion de 4.4. Los datos
mencionados anteriormente indican que aunque las mujeres no tienen conocimiento de
cudndo hacer su peticién, consideran que el programa es de utilidad para sus
comunidades. Se sugiere que la institucién informe del funcionamiento del programa en

tiempo y forma asf como de las caracteristicas especificas del mismo.

“ Programa de Asesoria Juridica
Reactivo de Conocimiento No. 16. jLa Oficina de Atencion Ciudadané ofrece el
programa permanente de?
Reactivo de Opinién No. 27. ;La utilidad que ofrece el programa de asesorfa juridica

gratuita al ciudadano que acude a la Oficina de Atencion es de?

El estrato correspondiente a posiclén social presenta los siguientes resultados de
conocimiento respecto a este programa: lider natural 77.8 %, miembro de la delegacion
municipal 100 % y miembro del consejo de participacion ciudadana 87.5%. Este estrato
le otorga una calificacion en promedio de 4.1. Dichos datos colocan al programa en un
posicionamiento significativo para la institucion, ya que reflejan que tiene un buen
porcentaje de conocimiento y una calificacion representativa en cuanto a la utilidad que

ha tenido para las personas que acuden a la Oficina de Atencién Ciudadana.

» Programa de Apoyo a la Vivienda
Reactivo de Conocimiento No. 12. ;El ciudadano que desea formar parte del programa
de apoyo a la vivienda debe dirigirse a?
Reactivo de Opinién No. 23. ;Para el ciudadano que ha sido beneficiado con material

de construccién, el programa de mejoramiento a la vivienda ha tenido una utilidad de?
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Los datos obtenidos del estrato correspondiente a posicién social respecto al programa

de apoyo a la vivienda son los siguientes: lider natural 39.7 %, miembro de la
delegacion municipal 42.9 % y miembro del consejo de participacion ciudadana 31.3 %
otorgandole una calificacion de 3.7 en promedio. Los datos proporclonados indican que
existe un nivel de conocimiento por debajo del 75 %, no satisfactorio para los objetivos
de la institucion y del programa en si mismo; Los encuestados desconocen que para
formar parte de €l tienen que acudir con el Coordinador de gestion de obra de la Oficina
de Atencién Ciudadana. Se sugiere a la institucién valorar la existencia del programa de
apoyo & la vivienda, o bien, llevar a cabo gestiones con las dependencias
correspondientes para concretar programas financieros que atiendan este tipo de
demandas sociales.

% Programa de Jornadas de Salud
Reactivo de Conocimiento No. 15. s Las jornadas de salud que se implementan en las
colonias del municipio son organizadas por? .
Reactivo de Opinién No. 26. 4 El programa de las jornadas médico asistenciales en las

colonias populares del municipio tiene una utilidad para los ciudadanos de?

Los datos obtenidos del estrato correspondiente a ggupacion respecto al programa de

jornadas de salud son los siguientes: hogar 52.4 %, empleados 54.6 %, comerciantes
42.9 % y los sujetos que tienen “otra” ocupacion 31.8 %. En promedio este estrato le
otorga una calificacion a este programa de 3.9. Estos datos indican que el nivel de
conocimiento que dicho estrato tiene acerca del programa de jornadas de salud es bajo
y no refleja la utilidad deseada en las comunidades. Dicho estrato desconoce que las
jornadas de salud son organizadas por la Asociacion Civil Esfuerzos Conjuntos por
México, parte integral de la estructura de la Oficina de Atencién Ciudadana. Se sugiere
a la institucion informar a las personas que acuden a ella, de la existencia de los
programas y apoyos que se brindan a través de la Asociacion Civil, asi como los
mecanismos a seguir para tener acceso a ellos.
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“ Programa de distribucion de Paquetes Nutricionales

Reactivo de Conocimiento No. 10. ¢ Para ser beneficiario del programa de distribucion
de paquetes nutricionales, el interesado debe?

Reactivo de Opinion No. 21. ;El programa de distribucion de paquetes nutricionales
implementado por la Oficina de Atenci6n Ciudadana, ofrece al ciudadano una utilidad
de?

Los sujetos ubicados dentro del estrato de rango de ingreso familiar, especificamente el
que oscila entre los 3 mil y 5 mil pesos, conocen el programa de distribucién de
paquetes nutricionales en un 81.5 % mientras que los que reportan un ingreso mensual
menor a los 3 mil pesos conocen el programa en un 67.6 %. Este dato puede indicar
que los sujetos cuyo ingreso familiar es de 3 mil a 5 mil pesos tiene mayor oportunidad
de asistir a la Oficina de Atencién Ciudadana a solicifar dicho apoyo, mientras que los
sujetos cuyo ingreso familiar mensual es menor a los 3 mil pesos no tiene oportunidad
econdémica de trasladarse a la Oficina y solicitar su ingreso a dicho apbyo. Se sugiere a
la institucion lleve a cabo una evaluacién de la manera en que se esta ofreciendo el
programa y considerar la posibilidad de visitar las comunidades en las cuales, previo

anélisis, se encuentren las personas de presentan ingresos econémicos bajos.

~ Programa de “Six Flag’s en tu comunidad”
Reactivo de conocimiento No. 13. ¢ El programa de- Six Flags en tu comunidad esta
destinado a?
Reactivos de opinién No. 24. ;Para la comunidad infantil que ha asistido de manera

gratuita al parque de diversiones Six Flags ha tenido una utilidad de?

El 73 % del género femenino conoce que el programa de “Six Flag’s en tu comunidad”
esta destinado a nifios de escasos recursos econdmicos del municipio, y le otorga una
calificacion de 4.7; mientras que el género masculino conoce el objetivo del programa
en un 53.1 % vy le otorga una calificaciéon de 3.8. Lo que indica que el género femenino
ha tenido un mayor acercamiento a la Oficina de Atencion Ciudadana en busca de

apoyos dirigidos a loa nifiez de escasos recursos €conomicos. Se sugiere a la
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institucion realizar reuniones tanto con hombres como con mujeres para fortalecer la

realizacioén de este programa.

Para la institucién resulta de gran interés ver reflejados los resultados obtenidos a
través de la presente investigacion respecto al estrato que corresponde a la posiciéon
social, es por ello que a continuacion se presentan los resultados obtenidos de la
poblacion con mayor representatividad dentro de la Oficina de Atencion Ciudadana, los

lideres naturales.

La posicion social de la poblacién encuestada se reflejo en el levantamiento de datos de

la siguiente manera:
ner enino
Posicion Social: Lider Natural 68 %, Miembro de la Delegacién Municipal 5 % vy

miembro del Consejo de Participacion Ciudadana 27 %.

El 68 % de las mujeres encuestadas tiene un posicionamiento social como Lider

Natural, de las cuales el 32 % es mayor de 50 afios, el 40 % sblo ha estudiado la

primaria, el 64 % se dedica al hogar y el 52 % reporta un ingreso familiar menor a los 3
mil pesos.

Las mujeres cuyo posicionamiento social es como lideres naturales representa el 68 %
de la poblacién que acude a la Oficina de Atencién Ciudadana, tiene un conocimiento
del 59.63 % respecto a las caracteristicas que poseen los programas de apoyo social es
y otorgan una calificacion promedio de 4.1 a los mismos. Lo anterior indica que a pesar
de ser un grupo importante y representativo de algunas comunidades, los resultados
satisfactorios para la institucion.

Genero Masculing
Posicion Social: Lider Natural 78 %, Miembro de la Delegacién Municipal 10 % y

miembro del Consejo de Participacion Ciudadana 12 %.
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El 78 % de los hombres encuestados tiene un posicionamiento social como Lider
Natural, de los cuales el 35 % es mayor de 50 afios, el 39 % solo ha estudiado hasta la
secundaria, el 38 % no reporta una actividad especifica y el 32 % son comerciantes y

48 % reporta un ingreso mensual familiar de entre 3 mil y 7 mil pesos.

Los hombres cuyo posicionamiento social es como lideres naturales representa el 78 %
de la poblacién gue acude a la Oficina de Atencién Ciudadana, el conocimiento que
tiene de los programas de apoyo social es del 54.54 % y le otorgan una calificacién de
3.9 a los mismos. Lo anterior indica que a pesar de ser un grupo importante y
representativo de algunas comunidades, los resultados no son satisfactorios para la

institucion.

Se sugiere a la institucion promover la participacion ciudadana en la realizacion de los
programas de apoyo social. |

Implementar acciones que busquen la cooperacion directa de los interesados en llevar a
las comunidades los programas de apoyo social.

Informar oportunamente de la existencia de los programas y de como se llevara a cabo
su aplicacion.

Implementar estrategias de comunicacion individual o colectivamente con el fin de que
se conozca de manera permanente las propuestas del beneficiario en los asuntos de
interés general, en este caso los programas de apoyo social que ofrece la institucion.
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e - HIPOTESI_S ALTERNATIVAS | |

DATOS ACTUALES

| Ahorase cbnoca que:

EL CONOCIMIENTO que tienen los EL CONOCIMIENTO que tienen los
beneficiarios de los programas de | beneficiarios de los programas de apoyo
apoyo social que acuden a la Oficina a~~--:_-'a social que acuden a la Oficina de Atencion
de Atencién Cludadana de Naucalpan Ciudadana de Naucalpan con respecto a
[ la prestacion de lps servicios es de

56.33%.

con respecto a la prestacion de los
servicios es de 80%.

LA OPINION que tienen los

beneficiarios de los programas de -

iy Ahora se sabe que:

LA OPINION que tienen los beneficiarios
apoyo social que acuden a la Oficina de los programas de apoyo social que
de Atencién Ciudadana de Naucalpan acuden a la Oficina de Atencién
con respecto a-la prestacion de los il Ciudadana de Naucalpan con respecto a

servicios es de 4. B | la prestacion de los servicios es de 3.9.

" Ahora so sabe que:
EL GENERO determina en un 56.8% el

# conocimiento que tienen los beneficiarios

conocimiento  que  tienen  los ;p}tg
beneficiarios de los programas de
apoyo social que acuden a la Oficina de los programas de apoyo social que
de Atencion Ciudadana de Naucalpan acuden a la Oficina de Atencidn
con respecto a la prestacion de los Ciudadana de Naucalpan con respecto a

Servicios. la prestacion de los servicios.

""”' ! Ahora se sabe que:
 EL GI’:‘NERO determina en un 4 la opinién

programas de apoyo social que acuden '.' i

EL GENERO determina en un 3 la

opinion de los beneficiarios de los

8
Es el promedio de la sumatorla de las preguntas de opinién. Por cada estrato de cada varlable soclodemografica se obtuvo al
promedio de la sumatorla de las preguntag de opinidn.
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B Atencion Ciudadana de Naucalpan con

Naucalpan con respecto a |la

prestacion de los servicios. & | respecto a la prestacion de los servicios.

' Ahora se sabe que:
LA EDAD determina en un 56.69% el

conocimiento que tienen los beneficiarios

LA EDAD determina en un 80% el

conocimiento que tienen los 1§

beneficiarios de los programas de ;,5;.
apoyo social que acuden a la Oficina - de los programas de apoyo social que
de Atencion Ciudadana de Naucalpan acuden a la Oficina de Atencion
con respecto a la prestacién de los Cludadana de Naucalpan con respecto a

| servicios. 1 la prestacion de los serviclos.

LA EDAD determina en un 2 la
opinion de los beneficiarios de los

Ahora se sabe que:
| LA EDAD determina en un 4 la opinion de

los beneficiarios de los programas de

| programas de apoyo social que acuden
a la Oficina de Atencién Ciudadana de i apoyo social que acuden a la Oficina de
‘| Naucalpan con respecto a |la Atencién Ciudadana de Naucalpan con

| prestacion de los servicios. respecto a la prestacion de los servicios.

LA ESCOILARIDAD determina en un |

30% el conocimiento de los g

Ahora se sabe que:
| LA ESCOLARIDAD determina en un

';5 57.05% el conocimiento de los

beneficiarios de los programas de o
apoyo social que acuden a la Oficina beneficiarios de los programaé de apoyo
de Atencion Ciudadana de Naucalpan (@l social que acuden a la Oficina de Atencion
| con respecto a la prestacion de los Ciudadana de Naucalpan con respecto a

Servicios. la prestacion de los servicios.

LA ESCOLARIDAD determinaenun 2 {-f

la opinién de los beneficiarios de los !

Ahora se sabe que:
LA ESCOLARIDAD determina en un 4.1

la opinibn de los beneficiarios de los

programas de apoyo social que acuden
a la Oficina de Atencion Ciudadana de programas de apoyo social que acuden a
Naucalpan con respecto a la la Oficina de Atencidbn Ciudadana de
prestacion de los servicios. Naucalpan con respecto a la prestacion

de los servicios.

LA POSICION SOCIAL determina en {8l Ahora se sabe que:

un 90% el conocimiento de los 3 LA POSICION SOCIAL determina en un
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56.51% el conocimiento de los

beneficiarios de los programas de
apoyo social que acuden a la Oficina g8 beneficiarios de los programas de apoyo
de Atenciéon Ciudadana de Naucalpan soclal que acuden a la Oficina de Atencion
con respecto a la prestacion de los Jl88 Ciudadana de Naucalpan con respecto a

servicios. 1 la prestacion de los servicios.

LA POSICION SOCIAL determina en fi

un 4 la opinién de los beneficiarios de

Ahora se sabe que:

LA POSICION SOCIAL determina en un 4
los programas de apoyo social que la opinidbn de los beneficiarios de los
acuden a la Oficina de Atencién i programas de apO)}o social que acuden a
Ciudadana de Naucalpan con respecto M la Oficina de Atencién Ciudadana de
a la prestacion de los servicios. , Naucalpan con respecto a la prestacion

de los servicios.

| Ahora se sabe que:
LA OCUPACION determina en un 56.34%
el conocimiento de los beneficiarios de los

LA OCUPACION determina en un 40% [
el conocimiento de los beneficiarios de
los programas de apoyo social que '
acuden a la Oficina de Atencién B programas de apoyo social que acuden a
Ciudadana de Naucalpan con respecto la Oficina de Atencién Ciudadana de
a la prestacion de los servicios. Naucalpan con respecto a la prestacién

de los servicios.

LA OCUPACION determina en un 2 la [
opinidbn de los beneficiarios de los A

Ahora se sabe que:

i LA OCUPACION determina en un 4 la
programas de apoyo soclal que acuden [ opinion de los beneficiarios de los
a la Oficina de Atencion Ciudadana de B8 programas de apoyo social que acuden a
Naucalpan con respecto a la @l la Oficina de Atencién Ciudadana de
prestacion de los servicios. 1'."" Naucalpan con respecto a la prestacién

i do los servicios.

LA POSICION ECONOMICA

determina en un 80% el conocimiento

Ahora se sabe que:

il LA POSICION ECONOMICA determina
de los beneficiarios de los programas en un 56.37% el conocimiento de Ilos
de apoyo social que acuden a la [i# beneficiarios de los programas de apoyo

Oficina de Atencién Ciudadana de @8 social que acuden a la Oficina de Atencion
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Naucalpan con respecto a la|

prestacién de los servicios.

' Ciudadana de Naucalpan con respecto a

e prestacion de los servicios.

LA POSICION ECONOMICA
determina en un 4 la opinién de Ios
beneficiarios de los programas de §
apoyo social que acuden a la Oficina
de Atencion Ciudadana de Naucalpan {§
con respecto a la prestacion de Ios

servicios.

Ahora se sabe que:
LA POSICION ECONOMICA determina

:':-'i,i" en un 4.1 la opinién de los beneficiarios

de los programas de apoyo social que

acuden a la Oficina de Atencién

[ | Ciudadana de Naucalpan con respecto a

1 1a prestacion de los servicios.

EL LUGAR DE RESIDENCIA
determina en un 90% el conocimiento F&
de los beneficlarios de los programas
de apoyo social que acuden a la |
Oficina de Atencién Ciudadana de [
" Naucalpan ;

con respecto a laf

prestacion de los servicios.

f Ahora se sabe que:

EL LUGAR DE RESIDENCIA determina

" on un 57.37% el conocimiento de Ios

beneficiarios de los programas de apoyo
social que acuden a la Oficina de Atencion
Ciudadana de Naucalpan con respecto a

& 1| la prestacion de los servicios.

EL LUGAR DE RESIDENCIA
determina en un 4 la opinion de los
beneficiarios de los programas de
| apoyo social que acuden a la Oficina i
de Atencion Ciudadana de Naucalpan

con respecto a la prestacion de los B

servicios.

¥4 los programas de apoyo social

' Ahora se sabe que:

EL LUGAR DE RESIDENCIA determina

il en un 4 la opinién de los beneficiarios de

que
Oficina de Atencidn

Ciudadana de Naucalpan con respecto a

acuden a la

i 'J’:
" la prestacion de los servicios.
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CONCLUSIONES

A continuacién se presentan las conclusiones, conceptuales, metodologicas y tematicas

que se derivaron de la presente investigacion
A. CONCLUSIONES CONCEPTUALES

La Teoria General de Sistemas aporta elementos para abordar al Sistema como una
entidad real y organizada, lo que nos permitié tomar al Sistema como metodo de
andlisis. La teorfa sirvi6 para definir, conocer la organizacién y funcionamiento del
sistema. A partir de ella, se sabe que los elementos de un Sistema se seleccionan,
distinguen y relacionan entre si, y que sus elementos son: actores, instrumentos,

expresiones y representaciones.

Por lo tanto la Comunicacién es un sistema que se encuentra inmerso en otros sistemas

que interactian y son multiafectados entre si.

En el Modelo General de Sistemas, se observé que el Sistema Comunicativo (SC) no es
completamente auténomo; funciona abierto a las influencias exteriores de otros

sistemas comunicativos”.

En el Modelo Sistdémico © Modelo General de Sistemas, se identificd al Sistema
Comunicativo como un sistema abierto, interactuante y multiafectado con otros

sistemas: histérico, referencial, social y cognitivo.
Se llevd a cabo la descripcién de los elementos del Modelo Dialectico de la

Comunicacién, que por su naturaleza estan implicados en el Sistema Comunicativo:

Actores, Expresiones, Representaciones e Instrumentos.
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El Modelo Dialéctico de la Comunicacion se traspola a la Opinién Pablica; ya que la OP
se observa a través de la expresion y permite el consenso o disenso de los asuntos de

interes publico.

En el presente estudio se abord6 a la Opinién Publica como un subsistema del Sistema
Comunicativo, ya que comparte los mismos elementos estructurales: actores,

instrumentos, expresiones y representaciones.

La Teoria General de Sistemas se tomd como base para el andlisis de los elementos

que componen el sistema de la Oficina de Atencién Ciudadana de Naucalpan.

En este trabajo se defini6 a la Opinién Plblica como el conjunto de expresiones (que no
necesariamente tienen la misma direccién ni intensidad) producidas por los actores
(miembros de un grupo social especifico) a través de instrumentos de comunicacion

para generar representaciones sobre un referente publico.

En esta investigacion se encontraron como elementos del sistema Opinién publica a:

*

%

Actores: Los beneficiarios de los programas de apoyo social que acuden a la
Oficina de Atencion Ciudadana de Naucalpan.

< Instrumentos: El Cuestionario, por medio del cual se obtuvieron las opiniones del

grupo social especifico.

-

<+ Expresiones: Conjunto de respuestas de los miembros del grupo social
especifico, en donde se manifestaron los consensos y disensos. La opinion de
los beneficiarios de los programas de apoyo social que acuden a fa oficina de

atencion ciudadana de Naucalpan, respecto a la prestacion de servicios.

* Representaciones: Conjunto de datos de referencia contenidos en las

expresiones del grupo social. Los resultados de la investigacion.
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La Teoria de la Mediacién Soclal dice que la comunicacién es una accion mediadora;
una actividad que impone limites a lo que puede ser dicho, y a las maneras de decirlo,

por medio de un sistema de orden.

La Teoria de la Mediacién Social es considerada un paradigma teorico capaz de
interpretar y sistematizar la diversidad de los elementos que se constituyen al interior de

un proceso social, lo cual permitié ordenar la realidad del sistema que se estudio.

Los Planos de la Mediacién, enunciados en la Teorla de la Mediacién Social,
permitieron dar orden, Interpretar y sistematizar los elementos que integran el sistema

social estudiado.

La tabla de operacionalizacion fue construida para sistematizar los conceptos que
determinaron el disefio del cuestionario, lo cual permiti6 identificar la relacion que existe
entre el plano de los principia y el plano de la mediacion: la ideologla; la relacidn que
existe entre el plano de la mediacién y el plano de la situacién: las funciones vy, la
relacion entre el plano de la situacién y el plano de los principia: las representaciones.

B. CONCLUSIONES METODOLOGICAS

La tabla de operacionalizacién se utilizé como instrumento metodolégico. A través de
ella se sistematizaron los conceptos que determinaron el disefio del cuestionario. Su
funcion consistié en adaptar y ubicar los conceptos empleados en el marco tedrico en
términos de indicadores, acordes al contexto del tema particular que trata esta

investigacion.

La tabla de operacionalizacion arroj6 las preguntas del cuestionario instrumento de la

encuesta.
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Se empled la técnica de la encuesta por ser una metodologia que registra margenes de
precision y confianza suficientes para cuantificar preferencias publicas con base en lo

dicho por el encuestado
La Tabla de Operacionalizacion se integré por cuatro columnas

En la primera columna se especifican los conceptos, es ahi donde se ubicaron los

Planos de la Realidad planteados en la Teoria de la Mediacion Social:

» El Plano de la Situacién, se ubica el plano del conocimiento.
» ElPlano de los Principia, conformado por las variables sociodemogréficas.
» El Plano de la Mediacion o Expresion, en el que se ubica la opinion, lo que

se dice.

En la segunda columna, se especificaron las Categorias (temética a estudiar), es decir,
en el Marco Tedrico, la naturaleza de la Opinién Publica define a ésta como el conjunto
de expresiones de un grupo social especifico con respecto a un referente publico,
entendiendo como publico a todo lo que interesa y/o afecta al grupo social en si mismo.
En el presente trabajo de investigacion el referente es la Prestacién de los servicios que

presta las Oficina de Atencion Ciudadana de Naucalpan.

En la tercera columna se especificaron los Indicadores por categoria, y de los cuales se
hace referencia en el Marco Contextual del presente trabajo. Los Indicadores responden
a cada uno de los programas que ofrece la Oficina de Atencién Ciudadana de

Naucalpan.

En la cuarta columna, se construyeron los Reactivos, consecuencia de cada indicador.
La construccidn de cada uno de los reactivos fue posible al hacer las siguientes
consideraciones: reactivos precisos, con sujeto y verbo en la oracién, se plantearon de
acuerdo al nivel de escolaridad de la muestra, se plantearon de acuerdo al vocabulario

de los encuestados, posibilitaron una sola respuesta, se plantearon opciones de la
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mayor a la menor en cuanto a la extensién de las mismas, no sugirieron respuestas, se

refirieron a un solo tema y a una sola persona y fueron pertinentes al tema.

En el caso especifico de la presente investigacién es importante sefialar que los
reactivos se construyeron respecto a: la existencia del programa, funcion ylo
caracteristica del programa, a las personas responsables del programa, a las personas
a las que se dirige el programa, a las dependencias u oficinas responsables de aplicar
el programa, requisitos del programa y a los tiempos que se requiere para la aplicacion

de los programas.

La Arboreacion permitié ordenar los reactivos conforme aparecieron en el cuestionario,

para ello se establecieron los siguientes criterios:

Por tipo de reactivo
a. Sociodemograficos
b. Conocimiento

c. Opinion

De lo mas conocido a lo menos conocido, en este caso los serviclos mas conocido a los

menos conocidos que presta la Institucion.

Posteriormente se realizd una tabla de equivalencias (tabla de dos columnas) que
permitié relacionar el numero de reactivo en el cuestionario con el de la tabla de

operacionalizacion.

La aplicacién de la prueba piloto permitié ubicar las irregularidades en el instrumento,
asl se identificaron y corrigieron para que no aparecieran en el cuestionario final.

Para la aplicacién del cuestionario final se definié a la poblacion como el conjunto de

todos los elementos que comparten un grupo comun de caracteristicas y forman el

universo para el propdsito del problema de investigacion. Para esta investigacion la
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poblacién estuvo conformada por los beneficiarios de los programas de apoyo social

que acuden a la Oficina de Atencién ciudadana de Naucalpan.

En el levantamiento de datos se aplicd un Censo a 86 sujetos, ya que la poblacion a
encuestar cumple con la condicién de contar completamente con los elementos de Ia
poblacion.

Como instrumento de investigacion se aplicd un cuestionario de tipo presencial y auto
administrado a los sujetos que conformaron a la poblacién, el cual se formuld
considerando un marco tedrico conceptual, una hipétesis nula e hipétesis alternativas,
por lo que requiri6 de método, el cual validé6 los resultados mediante la
operacionalizacién de variables, seleccién de la muestra, levantamiento de datos,

sistematizacion de interpretacién de resultados.

Para el vaciado de informacién se cred una base de datos en Excel. Con esta base se
obtuvieron los resuliados de las tablas generales, asf como de los cruces de las

variables sociodemograficas.
C. CONCLUSIONES TEMATICAS

Con base en el sistema hipotético referido en el capltulo tres, ahora se sabe que la
opinion publica de los beneficiarios de los programas de apoyo social que acuden a la
oficina de atencion ciudadana de Naucalpan respecto a la prestacién de los servicios,
es de 3.9.

Respecto a las hip6tesis alternativas se concluye lo siguiente:
< EL GENERO determina en un SBll# el conocimiento que tienen los beneficiarios

de los programas de apoyo social que acuden a la Oficina de Atencion

Ciudadana de Naucalpan con respecto a la prestacion de los servicios.
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< EL GENERO determina en un ﬁ la opinion de los beneficiarios de los programas
de apoyo social que acuden a la Oficina de Atencion Ciudadana de Naucalpan
con respecto a la prestacion de los servicios.

% LA EDAD determina en un S6:638 el conocimiento que tienen los beneficiarios
de los programas de apoyo social que acuden a la Oficina de Atencion
Ciudadana de Naucalpan con respecto a la prestacion de los servicios.

< LA EDAD determina en un j la opinién de los beneficiarios de los programas de
apoyo social que acuden a la Oficina de Atencion Ciudadana de Naucalpan con
respecto a la prestacion de los servicios.

& LA ESCOLARIDAD determina en un 571086k el conocimiento de los beneficiarios
de los programas de apoyo social que acuden a la Oficina de Atencion
Ciudadana de Naucalpan con respecto a la prestacion de los servicios.

& LA ESCOLARIDAD determina en un @ la opinién de los beneficiarios de los
programas de apoyo social que acuden a la Oficina de Atencion Ciudadana de
Naucalpan con respecto a la prestacion de los servicios. _

< LA POSICION SOCIAL determina en un B88E: o conocimiento de los
beneficiarios de los programas de apoyo social que acuden a la Oficina de
Atencion Ciudadana de Naucalpan con respecto a la prestacion de los servicios.

< LA POSICION SOCIAL determina en un § la opinion de los beneficiarios de los

programas de apoyo social que acuden a la Oficina de Atencion Ciudadana de

Naucalpan con respecto a la prestacion de los servicios.

LA OCUPACION determina en un m el conocimiento de los beneficiarios

-,
o

de los programas de apoyo social que acuden a la Oficina de Atencion
Ciudadana de Naucalpan con respecto a la prestacion de los servicios.

< LA OCUPACION determina en un & la opinién de los beneficiarios de los
programas de apoyo social que acuden a la Oficina de Atencién Ciudadana de
Naucalpan con respecto a la prestacion de los servicios.

« LA POSICION ECONOMICA determina en un 3% el conocimiento de los
beneficiarios de los programas de apoyo social que acuden a la Oficina de

Atencion Ciudadana de Naucalpan con respecto a la prestacion de los servicios.
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< LA POSICION ECONOMICA determina en un 4 la opinién de los beneficiarios
de los programas de apoyo social que acuden a la Oficina de Atencion
Ciudadana de Naucalpan con respecto a la prestacion de los servicios.

< EL LUGAR DE RESIDENCIA determina en un BT3¢ ! conocimiento de los
beneficiarios de los programas de apoyo social que acuden a la Oficina de
Atencion Ciudadana de Naucalpan con respecto a la prestacion de los servicios.

< EL LUGAR DE RESIDENCIA determina en un & la opinion de los beneficiarios
de los programas de apoyo social que acuden a la Oficina de Atencion

Ciudadana de Naucalpan con respecto a la prestacion de los servicios.
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ANEXOS*

» Anexo 1. Resultados de la Prueba Piloto

» Anexo 2. Base de Datos de la Prueba Piloto

» Anexo 3. Base de Datos del Levantamiento de Datos

* Véase CD anexo.
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