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Introduccién

El presente trabajo tiene la intensién de aportar al estudiante de la carrera de
Administracion Publica, conocimientos sobre una herramienta de apoyo en la
investigacion de la opinion publica, en base a mi experiencia en la Secretaria
de Funcion Publica antes SECODAM a lo largo de mas de una década en
areas la evaluacion de los programas sociales, tramites y servicios publicos
que brinda la Administracion Publica Federal, tomando como referencia la
opinion de los beneficiarios de los programas o los usuarios de los tramites y
servicios gubernamentales.

En el México de inicios del siglo XXI, la sociedad estd mas informada,
politizada, critica y participativa en las acciones de gobierno y el manejo y
destino de los recursos publicos. Este nuevo entorno, exige el replanteamiento
de la gestiébn gubernamental para atender de forma eficaz, las crecientes
necesidades de la poblacidn, por ser ésta la poblacidon objetivo de los bienes y
servicios publicos y quien los sufraga, ya sea de manera directa o a través del
pago de sus contribuciones.

Por lo tanto, si es el publico usuario a quien estan destinados los bienes y
servicios publicos, debera establecerse estandares de calidad y medirse éstos
en funcidon de la satisfaccion que hubieren generado en los ciudadanos, en vez
de la percepcion que sobre ellos tienen los servidores publicos de las propias
instituciones.

Con la intencion de mejorar la calidad de los productos y servicio en beneficio
de la ciudadania, es importante que las dependencias e instituciones de
gobierno, promuevan el abrir diferentes mecanismos que permitan captar la
opinion que tenga la ciudadania que sobre los programas sociales, los
tramites y servicios que brindan, el contar con mecanismos para emitir su
propia percepcion sobre el desempefo gubernamental, tales como, encuestas
de opinidn, grupos de enfoque, buzones de quejas, o consultas directas con las
organizaciones de representacion ciudadana ONG.

La opinién ciudadana es de vital importancia dado que es la voz del usuario
del servicio quien emite su opiniéon o sugerencia, y con ello presta un servicio
invaluable al area especifica a la institucion a la cual califica, ya que sus
observaciones constituyen la manera mas directa y efectiva para conocer el
grado de satisfaccion sobre los servicios recibidos, asi como para explorar y
promover futuras acciones de mejora.



La tesina sobre la Importancia de la Evaluacion de la Gestion Publica, las
Encuestas de Opinion como Herramienta de Evaluacién, esta integrada por tres
capitulos;
En el primero de ellos, se desarrolla el tema de la Nueva Gestién Publica y su
implementacion en México, el origen y su vinculacion y promocion por parte de
los organismos econdmicos internacionales; La evaluaciéon para la mejora del
desempeno; La carta compromiso, la definicién de atributos de calidad vy la
caracterizacion de los estandares y por ultimo la importancia de la opinion
ciudadana en la evaluacion de la gestién publica.

En el segundo capitulo, corresponde a Las Encuestas de Salida, la
construccion de la herramienta para evaluar la Gestion Publica a través de la
opinion ciudadana; Los diferentes tipos de encuestas, la relevancia de la
encuestas por muestreo probabilistico, el disefio conceptual de la encuesta, el
disefio estadistico, el nivel de confianza y el margen de error, el levantamiento
de una encuesta, su procesamiento y analisis de los resultados.

En el tercero y ultimo capitulo se integra por dos partes, la primera corresponde
a la fase de planeacion y el segundo al Reporte de Resultados del Estudio de
la Evaluacion del Impacto en la Percepcién y Satisfaccion de los Usuarios de
los Espacios de Contacto Ciudadano en el Fondo para la Vivienda del Instituto
de Seguridad Social y Servicios Sociales para los Trabajadores del Estado
FOVISSSTE; En la planeacion contempla el disefio conceptual, el disefio
estadistico de la encuesta, la capacitaciéon del personal y el reporte de los
resultados.

Finaliza con las conclusiones, el glosario de términos y la bibliografia.



Capitulo 1 La Nueva Gestion Publica y su implementacién en México

1.1 La Nueva Gestion Publica

1.1.1 Su Origen

A mediados de los anos ochenta, surge en el ambito internacional un
movimiento de reformas basadas en la revaloracion de los fundamentos de la
administracion publica, orientados al racionalismo econdémico, teniendo como
objetivos, el minimizar el tamafo de la infraestructura gubernamental, reducir
los costos de operacion, mejorar los niveles de eficiencia, imponiendo una
disciplina e incentivos de mercado como en la gerencia de la empresa privada.

Con base a estos fundamento ideolégico se formuld un conjunto de técnicas
que constituyen el contenido de la “Nueva Gerencia Publica” para lo cual era
necesario otorgarles a los gerentes publicos mayor flexibilidad asi como mas
autoridad y a la vez asegurar su responsabilidad en la rendicién de cuentas.[1]

Esta filosofia gerencial tiene su origen es el Reino Unido, Nueva Zelanda y
Australia, para después extenderse hacia Canada, Estados Unidos de América
y varios paises mas. La nueva gerencia o gestidon publica consiste en un
movimiento de reforma del sector publico, fundamentado en la opcidn publica,
la teoria del agente principal, la gerencia de calidad total y la economia de
costos de transaccion.

1.1.2. Modelo de la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econémicos, OCDE: Tendencia hacia la Economia de Mercado

Los organismos econdmicos internacionales como el Banco Mundial y el
Fondo Monetario Internacional, influyeron en impulsar estos cambios en las
administraciones publicas de los paises miembros, pero destaca
especialmente el modelo de gestion publica promovido por la Organizacion
para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos OCDE., a la que México se
integro a partir de 1994, la OCDE inicio su requerimiento para demandar a los
paises socios en el mejoramiento de la administracion publica locales, con
miras al crecimiento de la economia de mercado.

En 1987, la OCDE se convirti6 en la cabeza internacional del nuevo
movimiento gerencial, en un informe redactado por el Comité de Cooperacion
Técnica; Establece como su tesis central la orientacién hacia el cliente: debido
a que los ciudadanos estaban influidos principalmente por los bienes tutelares
-educacion, salud y recursos proporcionados por el Estado benefactor. [2]

“El gobierno y la empresa son instituciones esencialmente diferentes porque,
entre otras cosas, los lideres empresariales estan motivados por la ganancia,



en tanto que los dirigentes gubernamentales tienen el deseo de mantenerse en
el poder a través de la permanecia del grupo en el poder.

Otra diferencia esencial es que las empresas obtienen la mayor parte de sus
recursos de su clientela, mientras que los gobiernos lo hacen de los
contribuyentes cautivos. En suma, la empresa privada esta animada por la
ganancias, mientras que los gobiernos recurren a los monopolios”. [3]

“Sin embargo, no siendo el gobierno una empresa, ello no obsta para que no se
pueda transformar en mas empresarial. Cualquier institucion publica o privada
puede ser empresarial, del mismo modo que como cualquier institucién puede
ser burocratica. Los autores razonan que muy pocos estadounidenses
desearian que su gobierno actuara como una empresa, tomando decisiones
rapidas a puerta cerrada para obtener ganancias privadas, porque de tal modo
la democracia seria abolida. Y sin embargo, a los ciudadanos les gustaria tener
un gobierno menos burocratico; y debido a que existe un ancho continuo entre
el comportamiento burocratico y el empresarial, es indudable que el gobierno
puede mover su posicion dentro de tal espectro”.[4]

1.1.3. Orientacion hacia al Clientes.

Es importante acotar que si bien en la empresas la orientacion al cliente esta
orientada y motivada por alcanzar mayores ganancias por medio de conocer
las necesidades y caracteristicas de sus compradores (clientes). En la
Administracion Publica su orientacion es otorgar un bien o servicio en forma
eficaz para cubrir las necesidades y expectativas de su poblacion objetivo o
publico usuario en base a los programas sociales, tramites y servicios de
acuerdo a la diversidad de acciones que brindan las dependencias e
instituciones de gobierno.

Tradicionalmente la Administracion Publica ejerce un servicio monopalico
gubernamental, como el cobro de impuestos, servicios de salud, de educacion
etc. en la que tiene que otorgar, orientar, dirigir al ciudadano, en una diversidad
de tramites y servicios, en la que por su burocratismo, no se caracteriza por
cumplir con las exigencias de brindar servicios oportunos y de calidad.
Actualmente el gobierno califica al ciudadano que pretende exigir un mejores
servicios como un factor desequilibrante y perturbador.

La Nueva Gestion Publica promueve criterios completamente diferentes, ya
que sus principios se basan en la que el publico usuario este en el centro de la
atencion, en la que los servidores publicos atiendan al ciudadano con una
mentalidad de servicio, con normatividades flexibles y capacidad de innovacién
en la prestaciones de cada vez mejores servicios.



‘La buena administracibon no es nada concedido por la gracia de los
gobernantes sino un derecho que va conquistandose por la ciudadania activa y
organizada, una dimension mas del proceso de democratizacién que estamos
viviendo” [5]

Un principio fundamental de la Nueva Gestidn Publica expresa: “Todo aquello
qgue no sirve al ciudadano representa un derroche” [6]. Con ello se expresa que
la administracion no es un fin en si y que su uUnica tarea es la de proporcionar
los servicios a los que el ciudadano tiene derecho.

En algunos paises se ha desarrollado la denominada “Carta al Ciudadano” que
describe los derechos y obligaciones que tienen los ciudadanos para exigirle al
gobierno a cambio del pago de sus impuestos. “Entonces el ciudadano ya no
es visto como un subdito, sino que es un cliente que a cambio de sus
contribuciones exige el suministro de un cierto numero de servicios que tengan
cierta calidad”. [7]

Un buen servicio al cliente es aquel que se basa en la empatia con él, esto es,
"ponerse en los zapatos de ellos mismos". A nadie le gusta que lo traten mal, le
entreguen productos o servicios 0 en unas instalaciones en mal aspecto, o que
el servidor publico no conozca la informacidén necesaria para orientar al cliente.

El gobierno esta visto como una empresa prestadora de bienes y servicios,

que ocasionalmente tiene entre sus objetivos competir en el mercado con
empresas privadas. Es funcion de estado determinadas areas estratégicas
(impuestos educacion asistencia social, servicios publicos etc.).

La administracion publica podra aparecer como ofertante de servicios
monopoalicos, pero con el compromiso de optimizar continuamente el suministro
y la calidad dentro de un marco de referencia junto con otras entidades
publicas. [8]

Es una funcién de la Nueva Gestidn Publica la transparencia y la accesibilidad
a las prestaciones de bienes y servicios, capacitar al personal para dar un
mejor servicio a su poblacion objetivo, asi como crear un marco de condiciones
orientado hacia la prestacion de dichos servicios. Esto debera lograrse, entre
otras, con la aplicacion de las siguientes medidas.

a) Informacién completa clara y oportuna al ciudadano sobre los tramites y
servicios ofrecidos, de tal manera que el usuario del servicio pueda
evaluarlos y pueda decidir si los acepta o no.

b) Accesibilidad a través de diferentes medios de comunicacion, en tiempo y
lugar de los servicios, es decir, con ofertas descentralizadas y horarios
accesibles para los ciudadanos.



c) Capacitar al personal para que tenga una vocacion de servicios al cliente
y una atencion de empatia con el publico usuario del servicio.

d) Mejorar la calidad de los tramites y servicios a los ciudadanos y medir a
través de las encuestas de opinion la satisfaccidén de los clientes y adaptar
las ofertas de servicios en base a la demanda de los ciudadanos. [9]

Es muy importante que se establezca un compromiso de comunicaciéon entre
el ciudadano y el gobierno, como puede ser la carta compromiso que para
garanticen que las mejoras a los servicios gubernamentales realmente
satisfagan las necesidades de los ciudadanos y definan los derechos y
obligaciones de las partes.

Asi mismo para dar transparencia a los procesos se debera establecer un
eficiente sistema de quejas. Adicionalmente a la mejora en la calidad de las
prestaciones ya la nueva imagen de la administracion, también se podran
captar las expectativas por medio de encuestas de satisfaccion del servicio de
los clientes o recibir sugerencias para mejorar los servicios publicos.

1.1.4. Gestion de Calidad

Existen varias definiciones respecto a la Calidad, si partimos del Iéxico en el
Diccionario de la Real Academia Espanola, tiene dos definiciones; Propiedad o
conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor; y
Buena calidad, superioridad o excelencia.

“Por calidad se entiende el grado en que un grupo de caracteristicas inherentes
a bienes y servicios cumplen con ciertos requisitos. Asi, la calidad constituye la
totalidad de rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que se refiere a
la habilidad de satisfacer una necesidad dada”. [10]

En las normas para medir la calidad de ISO 9000- 2000. La calidad se define
como la “capacidad de un conjunto de caracteristicas inherentes de un
producto, sistema o proceso para satisfacer las necesidades explicitas e
implicitas de los clientes y otras partes interesadas”. [11]

La calidad es “la capacidad de un bien o servicio de satisfacer las necesidades
explicitas o implicitas del usuario inmediato o ultimo beneficiario de este bien,
es decir, el ente (persona fisica o juridica) final por el cual se justifica una
accién y al que, a su vez, justifica la existencia del proveedor de dicho bien o
servicio.” [12]

De las definiciones anteriores, se concluye que la Gestion de la Calidad esta
orientada hacia los bienes o servicios que otorga la administracion publica,
incluyendo las prestaciones que lo acompanan, tiene muchas caracteristicas
importantes. Inicialmente se definia calidad como un conjunto de
caracteristicas de un bien material o un servicio, que indicaba su utilidad



Sin embargo, resultaba que existian productos y servicios que poseian todas
las caracteristicas planeadas y, aun asi, no cumplian con las expectativas del
publico usuario del servicio. Al analizar las necesidades del ciudadano, resulta
que no todo depende como califica la calidad del producto. Para la valorar la
calidad de un producto o servicio por el ciudadano, es importante considerar lo
siguiente:

a) El producto o servicio, debera cumplir con los requerimientos y el objetivo
previsto desde su concepcidn, asimismo debera observar los atributos de
calidad dentro de las areas que el publico usuario considere de acuerdo a
sus expectativas deseadas.

b) El trdmite o servicio, debera brindarse de manera eficaz de manera que
la poblacion objetivo a quien va dirigido se sienta satisfecha.

c) Un principio que cobrar especial importancia para la calidad de los
productos y servicio que brinda la administracién publica, en la prestacion de
servicios monopalicos, donde no existe competencia alguna y donde estos
servicios son subsidiados en base a politicas publicas (ejemplos: suministro
de energia eléctrica, agua potable, gasolinas, regulacion de servicios
escolares). [13]

Mientras cumpla un producto o servicio con estos consideraciones, mayor sera
la satisfaccién por parte de la poblacion objetivo a quien van dirigidos. Sin
embargo, los requerimientos de calidad en contadas ocasiones se encuentran
claramente establecidos. Por esta razdn sera importante investigar, observar y
evaluar continuamente el cumplimiento de estos requisitos, con ayuda de
instrumentos adecuados, para captar la opinidon y expectativas que tienen los
clientes para orientar la acciones para una gestidén de calidad.

“En la Nueva Gestion Publica la competencia y la comparacion de prestaciones
es la base para el incremento del valor de producto o servicio. También es la
filosofia y la organizacién de la politica empresarial que se orienta a la
satisfaccion optima de los clientes han sufrido modificaciones a lo largo de la
historia. El desarrollo de las tres etapas se podria describir de la siguiente
manera:

. El concepto mas antiguo de la gestién de calidad pone énfasis sobre el
control final de los productos fabricados. Las pruebas de calidad las realiza un
departamento propio denominado “calidad”.

. Las desviaciones de la calidad son entonces corregidas de inmediato
mediante la revisién y correccion de defectos o se lleva a cabo posteriormente
a través de garantias.



. Los resultados obtenidos por las empresas japonesas han marcado la
reorientacion hacia la perspectiva de la calidad dentro de los procesos. La meta
consiste en reemplazar los costosos procesos de pruebas, por una realizacion
inmediata del nivel de calidad requerido durante el proceso de produccién, el
aplicar el principio de “jHazlo bien desde el inicio!”. Detras de esta frase esta la
reflexion de que cada colaborador participa en la mejora de la calidad y, por
consiguiente, carga con una responsabilidad.

El punto relevante se ha trasladado entonces de la eliminacion de defectos a
evitar los defectos. Esto es considerado y discutido dentro de la literatura como
gestion de calidad o gestion total de la calidad. La gestidon de calidad significa
que la administracion, junto con sus directivos y empleados, hara todo lo
posible para organizar procesos de produccién, estandares y recursos de tal
manera, que dentro del proceso de produccion de las prestaciones sean
consideradas las necesidades legitimas del cliente/ciudadano”. [14]

1.1.5. La Nueva Gestion Publica, condiciones prevalecientes en América
Latina

La implantacion de la nueva gestion publica, en base una administracion
eficiente y productiva en los paises latinoamericanos representa un gran
desafio, en donde se debera transitar por nuevos caminos hacia una mayor
democratizacion, en base a un desarrollo econédmico y social, y a una
distribucion mas equitativa de los recursos. La gestion de la reforma
administrativa representa un parte aguas para mejorar el gobierno y la
capacidad productiva del Estado.

En este esfuerzo, en algunos paises ya han iniciado los preparativos para una
reforma de la administracion publica, o incluso ésta ya ha sido implementada.
De lo anterior se han tenido diversas experiencias, pero ante todo se ha
reconocido que no existe un paradigma generalizado. Solo en contados casos
el servicio publico en América Latina cumple con una administracion
profesional.

La incorporacién al servicio publico, como las practicas de promociones y
ascensos, estan practicamente sometidas por la politica y no se fundamentan
ni en la productividad ni en la evaluacion del empleado por medio del servicio
profesional del empleo. El servicio publico siempre ha representado para los
gobernantes como un botin en la que promueve empleos para los militantes
mas activos y comprometidos con el partido en el poder, por consiguiente, la
administracion publica esta constantemente sobrepoblada y mal integrada. [15]

Con base a este panorama, se contemplan dos posibilidades de solucién: que
el servicio publico reduzca el numero de empleados al realmente necesario, o
que, con el numero de servidores publicos existente se procure incrementar de



manera importante el rendimiento. Sin embargo, para lograr esto ultimo, se
requiere de inversiones fuertes en programas de profesionalizacion y
capacitacién, asi como la evaluacion permanente de los recursos humanos.

“Esto significa que la administracion publica en América Latina posee fuertes

tendencias a reglamentar la participaciéon ciudadana, pero no provee los
servicios necesarios, lo que ocasiona criticas e insatisfaccion a la prestacion de
los servicios publicos gubernamentales. Al mismo tiempo, América Latina se
destaca por la rigidez de las leyes administrativas, que no pueden ser
manejadas con flexibilidad una vez que se elimina la injerencia de la
corrupcion”. [16]

En las administraciones de los gobiernos latinoamericanos prevalece un
significativo orden jerarquico que es indicativo de la actitud prepotente y
autoritaria de los funcionarios, independientemente de su nivel. En este punto
la implementacion niveladora de la Nueva Gestion Publica generara conflictos.

En resumen con la informacién anterior se deduce que la implementacion de la
Nueva Gestidon Publica en América Latina, las perspectivas en general no son
alentadoras. Actualmente se encuentran millones de ciudadanos que padecen
la ineptitud de sus gobiernos y requieren de la urgente prestacion de servicios.
Con la fragilidad de la democracia y la tendencia a caer en situaciones
extremas, de gobiernos populista o de paises en manos de gobiernos militares
caracterizados por su autoritarismo, la nueva gestion Publica representa una
gran oportunidad para implementar un trabajo administrativo que muestre
resultados positivos.[17]

1.1.6. El Impacto de la Nueva gestién Publica en México

Actualmente en México, el desarrollo econdmico y social de la nacion se basa
en una sociedad mas demandante, politizada, critica y participativa en los
asuntos publicos. La ciudadania tiene, una opinion desfavorable de la
administracion publica. La sociedad demanda que el gobierno y sus servidores
publicos actuen siempre bajo principios de legalidad, honestidad,
transparencia, rendicion de cuentas, y eficacia, que las politicas publicas se
traduzcan en beneficios tangibles para la poblacion.

A la percepcion de la sociedad, con respecto al funcionamiento de las
instituciones publicas, se suma la inexistencia de una cultura de evaluacién de
resultados de la accion gubernamental y de cuantificacién del costo de los
bienes, tramites y servicios a cargo de dichas instituciones.

"Cuando se presenta un cuadro generalizado de ineficiencia, burocratismo,
exceso de regulaciéon y tramites en la Administracion Publica, lo que se pone a



la orden del dia es un esfuerzo sistematico y a fondo de innovacion
gubernamental que requiere de la participacion decidida de la sociedad”. [18]

Al mismo tiempo, diversos organismos internacionales impulsan acciones de
modernizacién de la administracion publica entre sus paises miembros. El
programa de trabajo 2007-2008 del Comité para la Gobernanza Publica de la
OCDE, se estructura en torno a las lineas del Buen Gobierno, al incluir temas
como mejora regulatoria, gestion del desempefio, e incorporacién de
tecnologias de la informacion en la prestacion de servicios publicos, entre
otros.

En México, los esfuerzos en pro del mejoramiento y modernizacién de la
Administracion Publica Federal (APF) se remontan varios sexenios atras, pero
nos enfocaremos a las acciones mas recientes. Durante el periodo 1994-2000
se dieron pasos decisivos en torno a la integracion de una politica publica en la
materia, con la promulgacion del “Programa de Modernizacion de la
Administracion Publica Federal (PROMAP), que entre sus objetivos incluye la
introducciéon de mejoras en el ejercicio de los recursos, la simplificacion
administrativa y la adecuacion del marco normativo, asi como un sistema de
licitaciones gubernamentales via Internet, la reestructuracion del sector
paraestatal y la expedicion de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Sector Publico y de la Ley de Obras Publicas y Servicios
relacionados con las mismas.[19]

En el periodo 2001-2006, el Programa Nacional para el Combate a la
Corrupcion y el Fomento a la Transparencia y el Desarrollo Administrativo
(PNCCFTDA) se planted cuatro retos: calidad e innovacion gubernamentales;
control, evaluacion y transparencia de la gestion publica; sociedad informada,
participativa y vigilante del gobierno y servidores publicos con una cultura ética
y de servicio a la sociedad.

Durante ese periodo, el gobierno defini6 una Agenda de Buen Gobierno
fundamentada en seis estrategias: calidad de los servicios, disminucién de
costos, mejora regulatoria, gobierno digital, profesionalizacion de los servidores
publicos y, honestidad y transparencia, todas ellas con el ciudadano como
centro de atencion. En conjunto, estas estrategias contribuyeron a la sustitucion
gradual de una gestién que administra normas y procesos hacia una gestion
orientada a resultados. [20]

Sin demérito de los esfuerzos realizados por administraciones anteriores en
materia de modernizaciéon administrativa, considerando la relevancia de
mejorar la gestion de las instituciones del gobierno federal para el periodo
2008-2012 da a conocer el Programa de Mejora de la Gestion en la
Administracion Publica Federal PMG.
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En su operacion el Programa de Mejora de la Gestidn se basa en cinco ejes
rectores:

1. Orientacién a resultados: Se centra en los resultados intermedios y
finales alcanzados por encima de las actividades realizadas, a fin de
evitar que el Programa se convierta en un sistema de requerimientos
rigidos y engorrosos que no agregan valor.

2. Flexibilidad: Reconoce la existencia de diferentes grados de
desarrollo de las dependencias y entidades, por lo cual los
compromisos y grados de avance de las instituciones en las acciones
seran definidos en funcion de la realidad institucional.

3. Innovacién y experiencia: Reconoce la experiencia institucional y
la creatividad de los servidores publicos de la APF para disefar e
implementar las acciones necesarias en sus instituciones.

4. Sinergia: Coordina esfuerzos, personas, recursos, nhormas,
procesos Yy tecnologias como parte de un mismo circulo de mejora de
la gestion, y como piezas de un sistema plenamente interconectado de
actores y estrategias con objetivos comunes.

5. Participacion ciudadana: Considera la captacion e integracion de
las necesidades y opiniones ciudadanas, para orientar la mejora de las
instituciones y los procesos que las sustentan satisfaciendo con ello
sus expectativas.

Destaca entre principales los objetivos del Programa de Mejora de la Gestion
en la Administracion Publica Federal el: El Maximizar la Calidad de los Bienes y
Servicios Publicos.

Con base a la estrategia de Mejorar y simplificar la realizacion de tramites, la
provision de bienes y la prestacion de servicios en la APF, que facilite a la
ciudadania el acceso en cualquier lugar y modalidad que los soliciten, de
manera oportuna y con la calidad requerida.

“A través de las siguientes lineas de accidn:

. Reducir o eliminar requisitos, tiempos y costos de transaccion en
los tramites y servicios criticos en beneficio de los usuarios.

. Establecer estandares de servicio y mejores practicas que
respondan a las necesidades y expectativas de la ciudadania en los tramites y
servicios publicos.
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. Construir espacios funcionales, comodos y accesibles a toda la
poblacién para la atencidén de tramites y la prestacion de servicios integrales en
los que intervenga una institucién, mas de una, un sector, 0 que involucren
otros 6rdenes de gobierno.

. Estandarizar la prestacion de servicios a nivel nacional en todos
los espacios donde se atienda a la poblacion, homologando la imagen
institucional y facilitando el acceso a la informacién publica.

. Promover la participacion ciudadana para asegurar la calidad y orientar
la mejora de los tramites, bienes y servicios publicos”.[21]

1.2. Evaluacion para la Mejora del Desempeiio.

Con el fin de impulsar una cultura de transparencia en la prestacion de los
tramites y servicios que brinda la Administracién Publica Federal y general
acciones de mejora a partir de la opinion ciudadana. Se generan la Carta
Compromiso al Ciudadano como una herramienta que permita fortalecer la
confianza y credibilidad de la ciudadania en la Administracion Publica, a través
de la mejora continua de los tramites y servicios publicos, evaluando la calidad
de los mismos a través de encuestas de salida para captar la opinion del
publico usuario.

1.2.1. Carta Compromiso al Ciudadano

La Carta Compromiso al Ciudadano se originan en el programa Citizen’s
Charter o Cartas al Ciudadano, desarrollado en el Reino Unido a principios de
la década de 1990, y es una herramienta para establecer un vinculo con la
sociedad y terminar con la ineficiencia al interior de su Administracion Publica,
su operacion basa sus postulados en el pensamiento que coloca al ciudadano
como objetivo central del gobierno en la Nueva Gestion Publica.

Estas consideraciones sustentan el concepto de calidad que se aplica en los
gobiernos. Su implementacién en las instituciones publicas ha logrado que las
Cartas al Ciudadano hayan adquirido prestigio en muchos paises como
Estados Unidos, Canada, Francia, Bélgica, Irlanda, Noruega, Italia, India, Chile,
Argentina y Espafia

La Carta Compromiso al Ciudadano, tiene como objetivo principal el
reconocimiento de que todos los ciudadanos deben recibir de manera clara,
completa y oportuna la informacidon necesaria para la realizacion de un tramite
0 servicio por parte de las instituciones de gobierno de dejando claramente
expuestos, los derechos que tienen los ciudadanos y la obligacion de la
institucion a presentar un servicio de calidad, con el fin de cumplir ampliamente
con las necesidades y expectativas que tiene el publico usuario del servicio.[22]
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La Carta Compromiso al Ciudadano es un instrumento de mejora continua
que:

* Implementa un sistema de gestion de calidad,
* Establece estandares de servicio,

* Incentiva la participacion ciudadana,
 Transparenta la gestion publica, y

» Genera mejoras a partir de las necesidades y expectativas ciudadanas. [23]

1.2.2. Compromisos del Servicio

En la implementacion de la Carta Compromiso al Ciudadano es necesaria la
realizacion previa de un diagndstico, el analisis para determinar cual es la
situacion real de un tramite, servicio o proceso, permitira identificar cuales son
las tendencias de dicha situacion. Esta determinacion se realiza a través de la
recoleccion e interpretacion de informacion, datos y hechos recogidos por
medio de encuestas de opinién de los usuarios del servicio y posteriormente
ordenarlos sistematicamente, permitira conocer y juzgar la realidad.

El diagndstico tiene un enfoque estratégico y da lugar a la identificacion de
areas de oportunidad, que se identifican y se resuelven a través de la
implementacion de acciones de mejora.

Contando con el diagndstico de la situacidon actual en la que estén identificadas
las areas de oportunidad, se podra llegar a la definicion de los tramites y
servicio que la dependencia se comprometera en cumplir durante la prestacién
de los mismos.

Para establecer los compromisos del servicio se requiere definir los atributos
del servicio, los estandares e indicadores de desempefio del tramite o servicio.

1.2.2.1. Definicién del Atributo

“El Atributo es una caracteristica del servicio, especifica las cualidades que el
ciudadano valora en un tramite o servicio y qué le genera satisfaccion. Se
refiere a lo que el usuario espera recibir al realizar un tramite o demandar un
servicio, y qué percibe como factores satisfactorios en su relacion con las
instancias publicas”. [24

El atributo es la expresidn cualitativa del servicio y deben satisfacer las
expectativas y necesidades de los ciudadanos, resultando imprescindible que
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dichos atributos sean propuestas por los mismos usuarios, de ahi la
importancia de identificarlos previamente mediante encuestas de opinion.

1.2.2.1.1. Atributos de Calidad en el Servicio.

A continuacién se mencionan y definen algunos de los principales atributos de
calidad en el servicio en la prestacion de los tramites y servicios
gubernamentales.

. Accesibilidad: Facilidad de hacer contacto con la institucion o persona
que presta el servicio ya sea para realizar el tramite o para obtener informacion.

. Amabilidad / Trato: Disposicidn, cortesia y respeto hacia el usuario.
. Claridad: La informacion transmitida es facil de entender.
. Competencia: Posesion de habilidades y conocimientos de los

servidores publicos necesarios para otorgar un buen servicio.
. Confiabilidad: El resultado del tramite o servicio sin errores.

. Confidencialidad: Practica de no poner a disposicion del publico la
informacion del tramite y/o servicio que se encuentre clasificada como
reservada o confidencial, de acuerdo con los criterios de la Ley Federal de
Transparencia y Acceso a la Informacion Publica Gubernamental.

. Equidad / Imparcialidad: Igualdad en el trato y atencién sin
preferencias ni discriminacion alguna.

. Honestidad: Practicas que disminuyen riesgos de corrupcién durante la
prestacion del tramite o servicio.

. Oportunidad: Plazo maximo que tiene la Institucion para emitir una
resolucién y que esta fundamentado en una disposicion juridica.

. Transparencia: Practica de poner a disposicion del publico la
informacion del tramite o servicio para que aquellos interesados puedan
consultarla, revisarla y analizarla, salvo aquella informaciéon que se encuentre
clasificada como reservada o confidencial, de acuerdo con los criterios de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica
Gubernamental.

. Instalaciones: Elementos que integran un Espacio de Contacto
Ciudadano y que producen satisfaccion en los ciudadanos al hacerlas
cémodas, funcionales y limpias.[25 ]
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1.2.2.2. Definicion de Estandar

Estandar es la definicion clara de un modelo, criterio, regla de medida o de
los requisitos minimos aceptables para la operacion de procesos
especificos, con el fin asegurar la calidad en la prestacién de un tramite,
servicio o programa de gobierno. [26]

El estandar es la expresion cuantitativa del servicio, y se deben definir una vez
establecidos los atributos del servicio, y de esta manera poder cuantificarlos.

A cada atributo le correspondera un valor que genere un compromiso para el
servidor publico, ello constituye una referencia del usuario en el ejercicio de su
derecho a exigir a las instituciones publicas que cumplan con sus obligaciones.

1.2.2.2.1. Tipos de estandares

Existen varios tipos de estandares de servicio, en esta ocasion nos referiremos
exclusivamente a dos, los numéricos y los de caracterizacion:

Estandar numeérico se representa con numeros absolutos, por ejemplo si el
atributo es oportunidad en la expedicion de la licencia de conducir, entonces el
estandar seria entregarla en un plazo maximo de 20 minutos posteriores a la
recepcion de la solicitud.

Estandar de caracterizacién define las caracteristicas en que se debe prestar
el tramite o servicio, por ejemplo si el atributo es amabilidad, el estandar seria
la definicion de los requisitos minimos de capacitacion para el trato con los
ciudadanos.
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Atributo Estandar Tipo de estandar

Oportunidad 3 dias habiles para la Numeérico
entrega del certificado.

Confiabilidad Cero errores en el Numeérico
dictamen.
Honestidad En ningun caso se Caracterizacion

solicitan pagos
adicionales a los
establecidos legalmente.

Transparencia. | En cualquier momento Caracterizacion
puede conocer el estado
actual del tramite

Amabilidad Todo el personal atiende Caracterizacion
con cortesia y respeto.

1.2.2.2.2. Caracteristicas de los estandares

a). Relevantes.- Porque estan dirigidos a aspectos del servicio cuya prioridad
sea generar satisfaccion al usuario.

b). Retadores.- Los estandares deben representar un reto. No deben definirse
estandares que generen falsas expectativas, pueden ser causa de frustracion
en usuarios y servidores publicos responsables, provocando que Ila
dependencia o entidad pierda credibilidad.

c). Medibles.- Medir el desempefio de los estandares numéricos y de
caracterizacion es esencial si se desea identificar areas de oportunidad. Es
necesario contar con los registros y evidencias de la medicion que se realiza a
cada uno de los estandares establecidos a los tramites y servicios

d). Revisables.- Los estandares son dinamicos y deben mantenerse
actualizados permanentemente. El procedimiento para su revisién debe ser
sistematico, involucrando al personal directamente relacionado con el usuario;
ellos son las personas mas idoneas para generar ideas de como mejorar los
estandares o identificar las causas de su incumplimiento.
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1.3. La Importancia de la Opinién Ciudadana en la Evaluacién de la
Gestion Publica.

Un buen servicio al publico usuario es aquel que se basa en la empatia, esto
significa "ponerse en los zapatos del mismo". A nadie le gusta que lo traten de
mala manera, le entreguen documento con errores, mal elaborado, en unas
instalaciones deficientes o en mal estado, o que el servidor publico que lo
atienda tenga mal aspecto, un trato déspota o no conozca la informacion
necesaria para dar la confianza que el cliente necesita.

Puesto que es la sociedad a quien se destinan los bienes y servicios publicos,
se debera establecerse los atributos de calidad y medirse en funcién de la
percepcion y satisfaccion que hubieran generado en sus usuarios, en vez de la
opinion que sobre el servicio de calidad tengan los responsables de las propias
instituciones.

Para ello, se debera promover en la poblacion objetivo de los bienes y servicios
de mecanismos que les permitan emitir su propia percepcidn sobre el
desempeno gubernamental, tales como, encuestas, sondeos de opinion,
entrevistas a profundidad, grupos de enfoque, verificaciones de calidad en el
servicio, consultas directas a organizaciones de representacion ciudadana
(Monitoreo Ciudadano), o buzones de quejas y sugerencias.

Estos mecanismos son de gran importancia dado que el ciudadano que emite
por cualquier medio una opinidn o sugerencia, presta un servicio invaluable al
area especifica a la cual califica, ya que sus observaciones constituyen la
manera mas directa y efectiva para conocer el grado de satisfaccion sobre los
servicios recibidos, asi como para explorar y formular opciones con el fin de
orientar las posibles acciones de mejora continua.

En consecuencia, el estudio y analisis de las opiniones, quejas y sugerencias
de los usuarios debe convertirse en un proceso sistematico para la solucion o
prevencion de problemas, y evitar que se conviertan en deficiencias
recurrentes o permanentes.

En la medida en que los usuarios conozcan los criterios que se utilizan para
llevar a cabo los actos de autoridad y los mecanismos para prestacion de los
servicios al publico, se evitara la subjetividad y discrecionalidad, y se atacaran
de raiz las fuentes de corrupcion.

Por ello, es menester que las dependencias y entidades de la APF establezcan
estandares de calidad en la prestacion los servicios que proporcionan; de
manera tal que el ciudadano conozca con antelacion sus derechos y
obligaciones en cada servicio, y pueda exigir su cumplimiento conforme fueron
establecidos en las Cartas Compromiso al Ciudadano.
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El enfoque de sistemas en las organizaciones, se basa en la concepcion de
éstas como un todo; los elementos que conforman a la institucion se
interrelacionan y participan activamente en el logro de su propdsito
fundamental, a la vez que modifican y transforman el comportamiento del
sistema y los resultados finales de éste. Si uno de las partes del sistema falla,
provoca la falla del sistema en su conjunto.

En el marco del Programa de Mejora de la Gestion Publica 2008-2012, la
participacion ciudadana es uno de sus cinco ejes que lo conforman y tiene
como objeto captar e integrar las necesidades y opiniones ciudadanas, para
orientar la mejora de las instituciones y los procesos que las sustentan,
buscando satisfacer con ello sus expectativas.

Por ello, y en razén de los profundos cambios en la relaciéon gobierno-sociedad
que enfrentamos hoy, la participacién ciudadana cobra un papel relevante. La
relacion no solo debe orientarse a redefinir el papel que el Estado y sus
instituciones publicas deben asumir en su gestion frente al ciudadano, sino a
producir factores de satisfaccion en los usuarios de los tramites y servicios
gubernamentales.

Conocer la percepcidon y el nivel de satisfaccion de los ciudadanos de los
servicios publicos federales a partir de la evaluacion de la gestion publica, debe
ser una constante en el quehacer de los administradores publicos. La
Administracion Publica debe estar atenta y cerca de las necesidades reales de
los ciudadanos, con el objeto de liberarlos de desplazamientos y pérdidas de
tiempo innecesarios cuando desean realizar un tramite o recibir un servicio. El
logro de este paso, complejo en el tiempo, supondra una descarga de trabajo
rutinario para los propios administradores publicos y consecuentemente elevar
la calidad de los servicios y por tanto, el nivel de la satisfaccion ciudadana.
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Capitulo 2 Las Encuestas de Salida, Construccion de la Herramienta para
Evaluar la Gestion Publica a través de la Opiniéon Ciudadana

En la politica y administracion publica contemporanea, dado los avances
democraticos las acciones gubernamentales se orientan en base a los
requerimientos de la sociedad, dado a que son la ciudadania a ellos a quien
van dirigidas todas los actos de gobierno, el conocer como percibe el
ciudadano el quehacer gubernamental, en que esta fallando las acciones de
asistencia social de gobierno, las deficiencias en la prestacion de los servicios
publicos, en que dependencias se presentan estas problematicas, como
responder satisfactoriamente a sus demandas.

Estas son algunas de las inquietudes que como servidor publico me ha tocado
participar a lo largo de mas de una década en la Secretaria de la Funcion
Publica SFP, antes SECODAM Secretaria de la Contraloria y Desarrollo
Administrativo, como subdirector de evaluacion, director de evaluacion por
encuestas, director de evaluacion de la operacion de servicios, director de
grupos de enfoque y evaluacion, primero en la Direccion General de Operacién
Regional y posteriormente en la Direccion General de Atencion Ciudadana ,
realizando evaluaciones por medio de estudio de opinion entre el publico
usuario para medir la calidad y transparencia en la prestacién de tramites,
servicios publicos y programas sociales del gobierno federal,

No es la elaboracion de una fria estadistica, es captar la voz representativa de
los usuarios de los servicio publicos para llevar esas inquietudes hasta los
responsables de esos programas que permitan reorientar sus acciones y darle
seguimiento a sus respuestas, a fin de subsanar deficiencias o confirmar la
aprobacion en la percepcion de los usuarios de los programas oficiales.

Es por ello el interés de compartir esta experiencia profesional, sobre una de
las técnicas para captar y medir la percepcién y satisfaccion de los usuarios del
servicio publico que brinda el gobierno federal y que permite captar las quejas,
sugerencias y expectativas que tiene la ciudadania usuaria del servicio, a fin
de detectar areas de oportunidad que permita apoyar en los procesos de
mejora continua, muchas de las sugerencias del publico usuario son
propuestas mas sencillas y viables que las que propone las autoridades de la
institucién y que se realizan atras de un escritorio.

2.1. Principales Fuentes de Informacion Estadistica

Con frecuencia los medios masivos de comunicacion, difunden y proporcionan
datos acerca del comportamiento de la tasa de inflacién; preferencia por
determinado candidato; el indice de precios al consumidor. Este tipo de datos
forma parte del universo de las estadisticas, que se constituyen en indicadores
de la situacion prevaleciente en una sociedad, institucién, o en un pais en
general y que, por esta razon, constituye una herramienta indispensable a
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considerar en el analisis y evaluacion de los programas de la Instituciones y
Dependencias de la Administracion Publica.

La informacién estadistica se genera en lo fundamental mediante la
recoleccion, agrupacién y procesamiento de datos, y los principales métodos
que se utilizan para derivar este tipo de informacién son los censos, los
registros administrativos y las encuestas.

Cada uno de estos tres métodos mencionados tienen caracteristicas
particulares en cuanto a cobertura, temporalidad y técnica empleada para la
generacion de datos estadisticos.

2.1.1. Censos

Esta fuente de informacion consiste en hacer un recuento periddico de algunas
caracteristicas importantes de todos y cada uno de los elementos que
componen el universo en estudio de un pais.

Los censos se levantan por medio de la aplicacion de un cuestionario disefiado
para recopilar los datos individuales de cada componente de la poblacién, este
es el caso de los Censos Agropecuarios y de los Censos Generales de
Poblacion y Vivienda que se realizan en México cada diez afos, y de los
Econdmicos cuyo levantamiento se efectua cada cinco.

Una limitante para efectuar con mayor frecuencia este tipo de investigaciones,
es que los costos asociados a la realizacién de un censo son muy elevados, ya
que es necesario involucrar una gran cantidad de recursos humanos y
materiales para su organizacion y levantamiento, ademas de procesar
volumenes considerables de informacion.

Por otra parte un censo abarca diversos temas pero sin demasiada
profundidad, lo cual impide llevar a cabo analisis con mayor detalle

2.1.2. Registros Administrativos

Este método de recoleccion de datos consiste en registrar continuamente, en
formatos previamente disefiados, las actividades que realiza una institucion o
sistema con el propdsito de dejar constancia de los hechos ocurridos, controlar
las acciones ejecutadas y observar el comportamiento de las mismas en
diversos periodos de tiempo.

Los registros administrativos reflejan actos y situaciones que constituyen un
método de recoleccion de datos mediante el cual se pueden elaborar
estadisticas, no obstante que no hayan sido disefiados para estos fines, por
ejemplo, los registros que las dependencias efectuan para contabilizar el
ejercicio presupuestal, o bien aquellos que lleva a cabo el Registro Civil para
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consignar los nacimientos, matrimonios y defunciones ocurridos en un afo
determinado.

Las limitaciones que los registros administrativos tienen para hacer inferencias
acerca de un hecho o fenémeno, se debe a que soélo se registran las
actividades o poblacién activa de la institucion, o sistema, y no es posible
conocer la informacion de quienes no participan en él. Esto implica que la
cobertura de los datos que se generan por medio de este método de
recoleccion sea restringida.

2.1.3. Encuestas

Las encuestas constituyen un instrumento a partir del cual es factible generar
informacion estadistica de manera clara y precisa, con base en un sistema de
preguntas previamente elaboradas, que se aplican a una parte de la poblacion
(muestra) y a través de la cual se pretende hacer inferencias para el total de la
poblacion.

La informacion se obtiene por medio de preguntas estandarizadas, en tal forma
que cada individuo a quien se interrogue responda exactamente a la misma
pregunta. La intencién de la encuesta no es describir en forma particular a los
individuos que llegaron a formar parte de la muestra, sino obtener un perfil
estadistico de la poblacion. Las personas entrevistadas por lo general no son
identificadas y los resultados de la encuesta se presentan en forma de
resumenes, tales como tablas y cuadros estadisticos.

Las encuestas presentan las siguientes ventajas: el costo que implica realizar
un estudio de esta naturaleza es significativamente menor al de un censo; es
posible efectuar con mayor detalle investigaciones sobre fenbmenos concretos,
existe posibilidad de generar informacion sobre temas especificos con mayor
continuidad, oportunidad y calidad vy, finalmente, los resultados de una
encuesta puede obtenerse en un tiempo relativamente corto.

La encuesta puede presentar limitaciones cuando se quiere investigar
fendmenos cuya ocurrencia o presencia en la poblacion sujeta a estudio sean
poco frecuentes. En estos casos seria necesario recurrir a muestras muy
grandes que elevarian los costos asociados a las tareas que se requieren
desarrollar.

Si comparamos las ventajas y desventajas de los registros administrativos, los
censos y las encuestas como fuentes generadoras de informacion,
encontrariamos que las encuestas representan el instrumento mas eficiente y
econdmico con que se puede generar informacion detallada sobre temas tanto
econdmicos como socio-demograficos.
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Cuadro Comparativo de Fuentes de Informacion Estadistica

Fuente Ventajas Desventajas

Censos Cobertura total de la poblacion | Alto costo

Maximo desglose geografico |Lento procesamiento
Permiten el establecimiento de | Escasa cobertura tematica
un sistema de encuestas.

Poca profundidad por tema

Periodo inter censal amplio

Registros Existencia previa de la No estan creados con fines

Administrativos estadisticos
informacion
Problemas de cobertura
Rapido procesamiento,

cuando se encuentra en Cobertura exclusiva de
medios adecuados elementos activos
Encuestas Costo menor No es practico para investigar
fendmenos con muy baja
Rapido procesamiento incidencia en la poblacion
Oportunidad de resultados No es préactico para

. ) poblaciones pequefias
Factibilidad de profundizar

sobre aspectos concretos No es practico cuando los

costos de trabajo de campo son

Factibilidad de producir altos

informacion continua

Informacion valida para toda la
poblacion bajo estudio

[27]

2.2. Encuestas por Muestreo.

“Se entiende por encuesta, el acopio de datos obtenido mediante consulta o
interrogatorio, referentes a estados de opinién, costumbres, nivel

socioeconodmico o cualquier otro aspecto relacionado con la actividad humana”.
[28]

En el sentido mas amplio se entiende por encuesta el procedimiento para
conocer determinadas caracteristicas de la poblacion que se estudia, partiendo
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de la observacidn de una parte de esa poblacién; esta fraccion recibe el
nombre de muestra.

Las encuestas pueden clasificarse en funcién del tipo de muestra que utilice,
esta clasificacion, en un primer nivel, queda constituida por dos grupos:

a) Encuestas Probabilisticas, y

b) Encuestas no Probabilisticas.

2.2.1. Encuestas Probabilisticas

Son aquellas en donde a cada uno de los elementos de la poblacion en
estudio, se le asignd una probabilidad conocida (diferente de cero) de ser
seleccionado en la muestra. Las Encuestas Probabilisticas permiten hacer
estimaciones validas para la poblacién que se estudia y al mismo tiempo hacen
posible la evaluacion de la calidad (confianza y precision) de las estimaciones
realizadas.

2.2.2. Encuestas No Probabilisticas

Se pueden dividir en tres grandes grupos: Encuestas casuales, encuestas a
juicio y encuestas de cuota.

2.2.2.1. Encuestas Casuales.

También denominas fortuitas, son aquellas donde los elementos que se
incluyen en la muestra se seleccionan sin tener un criterio que permita
garantizar que ésta es representativa de la poblacion total.

Es importante resaltar que en las encuestas casuales puede existir un criterio
de seleccion de la muestra, sin embargo en este caso dicho criterio no permite
garantizar que los elementos incluidos en la muestra, sean representativos de
la poblacion que se quiere estudiar.

Por ejemplo, si una encuesta dirigida a la totalidad de la poblacién del Distrito
Federal, se decide levantar en las estaciones del metro, se tendra como
resultado el hecho de que la poblacién incluida en la muestra no sera
representativa de la poblacidn total, ya que en principio ha quedado excluida de
la misma todas las personas que no acostumbran utilizar el metro, o que sélo lo
utilizan en horarios diferentes a aquellos en que se llevd a cabo el
levantamiento. En este caso el hecho de ser incluido en la muestra es un
resultado fortuito dado por la casualidad de encontrarse en la estacion del
metro en el momento en que se realiz6 la encuesta
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2.2.2.2. Encuestas a Juicio

Tienen como caracteristica fundamental que los elementos que se incluyen en
la muestra se seleccionan siguiendo un criterio establecido previamente. Por
ejemplo, en una encuesta de establecimientos industriales, se puede incluir en
la muestra exclusivamente a los establecimientos que tengan un minimo de
trabajadores o de valor de produccion, En esta situacién no es posible hacer
inferencias validas para la poblacion total, sino que la informacién que se
obtiene sdlo es valida para la muestra y no puede tener otra cobertura.

Cabe mencionar que en ocasiones, no es posible el realizar una encuesta
probabilistica por limitaciones econémicas. En estas circunstancias es posible
realizar una Encuesta a Juicio, en caso de que se desee tener una idea gruesa
acerca del comportamiento del fendmeno que se quiere estudiar. Por lo general
las encuestas a Juicio proporcionan mejor informacion que cualquier otro tipo
de encuestas no probabilisticas.

2.2.2.3. Encuesta de Cuota.

Tienen como caracteristica fundamental que los elementos que se incluyen en
la muestra se seleccionan siguiendo un criterio establecido previamente. Por
ejemplo, en una encuesta de establecimientos industriales, se puede incluir en
la muestra exclusivamente a los establecimientos que tengan un minimo de
trabajadores o de valor de produccion, En esta situacion no es posible hacer
inferencias validas para la poblacién total, sino que la informacién que se
obtiene sdlo es valida para la muestra y no puede tener otra cobertura.

Es la que tiene la mayor difusién, sobre todo en encuestas de estudio de
mercados y otras semejantes, el encuestador recibe instrucciones de cubrir
cierto numero de entrevistas (cuota) que tengan caracteristicas determinadas
de antemano; la estructura de la cuota de entrevistas, respecto a las
caracteristicas usadas como criterio de seleccién, corresponde a la estructura
que guardan esas caracteristicas con la poblacién total.

Debido a esta caracteristica, las Encuestas de Cuota tienen gran aceptacion
entre los usuarios de la informacion, y es muy frecuente escuchar que la
muestra es “representativa” de la poblacion, dado que guarda la misma
estructura que ésta.

A pesar de su popularidad, las Encuestas de Cuota no dejan de ser Encuestas
no Probabilisticas, lo cual limita enormemente su utilidad dado que no existe
procedimiento alguno para evaluar la calidad de las estimaciones que se
realicen.
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2.3 Encuestas por Muestreo Probabilistico

El objetivo de una encuesta por muestreo consiste en estimar los valores de
algunos datos de la poblacién total a partir de la informacién obtenida en una
muestra. La condicion para que esto ultimo sea posible esta dada por el hecho
de que la muestra sea representativa de la poblacion, lo cual se garantiza a
través de un muestreo probabilistico.

Esta situacion descrita se ejemplifica, en lo que pasaria si nosotros quisiéramos
probar el sabor de una sopa. Es conocido que el cocinero no necesita comerse
toda la sopa para saber si el sabor es adecuado; basta con que pruebe una
pequena cantidad de ella. La diferencia estriba en el hecho de que en la sopa
los ingredientes se han mezclado de manera perfecta, de tal manera que una
porcién de la sopa tomada de cualquier lugar en el plato, representa con
fidelidad al resto del contenido. En base a este ejemplo, surgiria una alternativa
hipotética consistente en colocar a cada elemento de la poblacion bajo estudio
en un gran plato y mediante un procedimiento mecanico mezclar perfectamente
a la poblacidon para después, con una gran cuchara, tomar una muestra de la
misma. Si ésta poblacion ésta bien mezclada, la muestra obtenida bajo este
procedimiento imaginario, tendria condiciones éptimas para hacer inferencias.

Se han desarrollado técnicas que simulan, matematicamente, y que asignan a
cada elemento de la poblacion una probabilidad conocida (diferente de cero) de
ser incluidos en la muestra. Estas técnicas son las que se estudian en el
Muestreo Probabilistico que es la base de la realizacion de Encuestas
Probabilisticas.

En este tipo de encuestas la muestra no se selecciona en forma accidental,
incluyendo a elementos que voluntariamente se proponen o que son
seleccionados a juicio del entrevistador, sino que su seleccion se realiza de
manera aleatoria, de acuerdo a la probabilidad que cada elemento tenga de ser
seleccionado, lo cual permite hacer estimaciones validas para la poblacion en
general y al mismo tiempo, evaluar la precision de las mismas.

Es fundamental en las Encuestas Probabilisticas respetar la muestra
seleccionada; es decir, llevar a cabo la entrevista o la observacion unica y

exclusivamente en la coleccion de elementos que se incluyen en la muestra.
[29]

2.3.1 Utilidad Practica de las Encuestas

Todos conocemos los sondeos de opinidén publica que aparecen en la prensa o
en los medios de difusidn. En estas se expresa periddicamente la opinion
publica sobre una amplia variedad de temas de actualidad. Estas encuestas
frecuentemente apoyadas por diarios locales, estaciones de radio o televisién,
son ofrecidas a la opinion publica con frecuencia y abarcan temas que van
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desde la orientacion electoral, la calificacidn que se da a funcionarios publicos
prominentes, las opiniones sobre problemas nacionales o locales, el apoyo que
reciben ciertas medidas gubernamentales, etc.

Por otra parte existen encuestas que son realizadas por dependencias
gubernamentales para conocer la situacion de determinados aspectos
economicos o sociales. En este rubro, destacan las encuestas realizadas por el
Instituto Nacional de Estadistica y Geografia INEGI, que en nuestro pais es el
encargado de normar este tipo de actividades en el sector publico. Dentro de
las encuestas llevadas a cabo por este Instituto destacan, las de Ingreso-Gasto
de los Hogares, que permiten conocer la distribucion del ingreso entre la
poblacién, asi como las modificaciones en las estructuras del gasto.

En el sector privado se realizan también encuestas encaminadas a conocer la
orientacion de los mercados y la aceptacion que tienen entre el publico
determinados productos o servicios. Estas encuestas normalmente no se dan a
la publicidad y se llevan a cabo por empresas dedicas a estudios de
mercadotecnia.

En el caso del Sector Publico, hoy en dia se reconoce que no basta con
garantizar que los fondos federales se ejerzan con honestidad y transparencia;
es necesario también vigilar la eficacia y la eficiencia con que se llevan a cabo
los programas y acciones gubernamentales. La obra publica que permanece
ociosa o las acciones que no cumplen con sus objetivos, constituye un gasto
oneroso que, en ocasiones, causa mas dano que la sustraccién de recursos
gubernamentales. Por otra parte el grado de satisfaccion ciudadana es el mejor
indicador de la eficiencia de la actuacion publica. Por estas razones, es
importante realizar evaluaciones sistematicas de los tramites y servicios, asi
como de diversos programas sociales que llevan a cabo las dependencias e
instituciones del gobierno federal.

La Secretaria de la Funcion Publica ha venido promoviendo el uso de
encuestas para la evaluacion de la eficiencia y transparencia con que se
realizan los programas y acciones gubernamentales, asi como para conocer la
opinion ciudadana acerca de la calidad de los bienes y servicios
proporcionados por el Sector Publico, o la deteccion de fendmenos de
corrupciéon que afecten el patrimonio de los particulares.

2.3.2 Confidencialidad de la Informacion.

En las encuestas por muestreo, lo importante es lograr una estimacidon acerca
de los parametros que prevalecen en la poblacién total. Desde esta
perspectiva, lo importante no son las respuestas dadas por cada persona de
manera individual, sino el agregado de las respuestas dadas por la totalidad de
los individuos incluidos en la muestra. Desde luego que, para lograr una
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estimacion correcta, es requisito indispensable que los entrevistados contesten
de la manera mas veraz posible.

Sin embargo, en ocasiones puede ocurrir que algunas personas no contesten
de manera veraz por miedo a que se pueda detectar la existencia de conductas
irregulares, desviadas o ilegales; por el temor a represalias por parte de las
autoridades, etc. Sin embargo, debe sefalarse que en la mayoria de los paises
la confidencialidad de la identidad del entrevistado, asi como de las respuestas
dadas por él, estan protegidas legalmente, y se permite Unicamente dar a
conocer los resultados estadisticos y las cifras globales.

En el caso de nuestro pais, la confidencialidad, se encuentra sefialada en el
Articulo 38 de la “Ley de Informacién Estadistica y Geografica”, el cual
establece que:

‘Los datos e informes que los particulares proporcionen para fines
estadisticos o provengan de registros administrativos o civiles, seran
manejados, para efectos de ésta ley, bajo la observancia de los principios de
confidencialidad y reserva y no podran comunicarse, en ningun caso, en
forma nominativa o individualizada, ni haran prueba ante autoridad
administrativa o fiscal, ni en juicio o fuera de él.

Cuando se deba divulgar la informacion estadistica, ésta no podra referirse
en ningun caso, a datos relacionados con menos de tres unidades de
observacion y debera estar integrada de tal manera, que se preserve el
anonimato de los informantes.”

Con ello, se establece la estricta la confidencialidad de los datos aportados por
informantes estadisticos en encuestas desarrolladas por dependencias y
entidades de la Administracion Publica Federal, los Poderes Legislativos y
Judiciales de la Federacion, Judicial del Distrito Federal, Entidades Federativas
y Municipios.

2.4 Diseiio de la Encuesta

Los resultados de una encuesta dependen en gran medida de la calidad de su
disefio. Aqui se distinguen por lo general dos etapas fundamentales que
corresponden al diseio conceptual y al disefio estadistico, dentro del primero
de éstos se recomienda prestar especial atencion al disefio de los
instrumentos de captacion de informacion.
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2.4.1 Diseno Conceptual

Una vez que se ha determinado que la informacion existente es inadecuada
para tomar decisiones, se puede proponer realizar una encuesta.

La primera etapa consistira en el desarrollo del Disefio Conceptual, el cual
incluye la definicion de los objetivos y el desarrollo de la metodologia. Los
objetivos deben ser tan especificos, claros y concretos como sea posible.

En particular, es necesario que en la definicion de los objetivos se tenga
claridad respecto de los alcances de la encuesta, debiéndose tener cuidado en
precisar los siguientes aspectos:

2.4.1.1. Tematica de la Encuesta

Es necesario tener la maxima claridad posible sobre los temas a incluir en una
encuesta, asi como los datos sobre los cuales se desea obtener informacion.

2.4.1.2. Poblacién de Estudio y Representatividad de la Encuesta

Es necesario saber cual es el Universo sobre el cual se desea informacion

2.4.1.3. Exactitud y Profundidad

Con las que se desea conocer un fendémeno, por regla general estan
directamente asociadas a los objetivos que se buscan. Por ejemplo, no es lo
mismo estimar los niveles de ingreso de la poblacion de una manera gruesa,
con el objetivo de ordenar a las entidades federativas de acuerdo a sus niveles
de pobreza relativa, que medir el ingreso, para establecer un programa de
superacion de la pobreza.

2.4.1.4. Margen de Error y Nivel de Confianza.

Estos valores estan relacionados con el disefio estadistico de la encuesta, nos
indican que tan seguros estamos (confianza) de que el valor estimado de un
indicador no se aleja en mas de cierto porcentaje (margen de error) del valor
real del indicador en la poblacion.

2.4.1.5. Periodicidad.

Se debe establecer si la encuesta se aplicara por unica vez, o si se levantara
en forma periédica durante un cierto lapso de tiempo (trimestralmente,
anualmente, bimestralmente etc.)
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2.4.1.6. Recursos Disponibles.

En términos generales las restricciones presupuestales, de personal, de
recursos materiales, o de tiempo, limitan los alcances de una encuesta y
obligan a reducir la tematica, la representatividad, la exactitud y profundidad, la
confianza o aumentar el margen de error. Por lo tanto, es necesario lograr un
equilibrio entre los diferentes elementos tomando en consideracion las
limitaciones en los recursos disponibles. [30]

2.4.1.7. Normatividad Aplicable en Programas Gubernamentales.

En el caso de encuestas orientadas a obtener informacion relativa a programas
gubernamentales, es necesario tomar en consideracion en el disefio conceptual
los marcos normativos y regulatorios aplicables a los fendbmenos en estudio, y
definir hasta qué nivel se desea que la encuesta a aplicar profundice en los
aspectos relativos a la adecuacion y cumplimiento de las normas vy
reglamentos.

Las actividades que se realizan en el Disefio Conceptual permiten fijar la ruta
metodoldégica de desarrollo de una encuesta, seleccionar la obtencion de
informacion pertinente y relevante, asi como prever la validez, la confiabilidad y
los margenes de error de los resultados que se obtengan.

En la medida en que el disefio conceptual pueda desarrollarse de manera
minuciosa y solida se evitaran muchos errores potenciales en el disefio de los
instrumentos (cuestionarios), en el disefio de la muestra, en la investigacion de
campo y en la captura y procesamiento de la informacion.

2.4.2 Diseio de Cuestionarios.

Una vez que se han definido los objetivos y alcances del estudio y se ha
decidido que la investigacidn se realizara mediante la aplicacion de una
encuesta, se requieren especificar la estructura y disefio de los instrumentos de
indagacion.

Existen dos tipos de instrumentos, los cuestionarios estructurados
generalmente precodificados y las llamadas guias de entrevista en las que
interesan las conversaciones o testimonios mas que las respuestas a
preguntas tipo. Por lo general la gran mayoria de las encuestas se basan en
cuestionarios estructurados.

Los cuestionarios estructurados son homogéneos. Es decir son iguales para
todos los informantes. Esto implica que, de manera ideal, las preguntas son
idénticas para todos. Esta estandarizacion de los cuestionarios permite evitar
los sesgos que se deriven de las diferencias de lenguaje utilizadas por los
entrevistadores.
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Por lo general los cuestionarios se estructuran en secciones, de las cuales la
primera y la ultima son estandar.

En la primera seccion - generalmente en la caratula se identifican, el numero de
folio, el lugar de aplicacion, los datos sobre el informante; que permitiran cotejar
que la entrevista se haya realizado segun los procedimientos de seleccién de la
muestra y del operativo de campo.

En las secciones intermedias contienen las preguntas que constituyen la
materia de investigacion respectiva. Generalmente estas preguntas se ordenan
en temas, comprendiendo cada uno de éstos en un conjunto de preguntas
relativas a cierto numero de variables que estan interrelacionadas.

En la dltima seccidon se condensan las observaciones de la aplicacion, en la
cual se registran todos aquellos hechos que puedan ser pertinentes para
clarificar las respuestas aportadas y, en algunas ocasiones, al contexto de la
entrevista. [31]

2.4.3. Prueba Piloto.

La prueba piloto es un proceso de ensayo en la aplicacion adecuada del
disefio del cuestionario para la recoleccion de informacion y su administracion
respectiva, que permita evaluar su eficiencia en el proceso de investigacion,
Se aplica a personas con caracteristicas igual o semejantes a la poblacién

objetivo

Se selecciona una pequefia muestra no representativa de la poblacion. La
realizacion de la prueba piloto es crucial, ya que permite probar en el campo el
cuestionario que se pretende utilizar. La realizacién de la prueba piloto en la
revision del cuestionario tiene las siguientes finalidades:

. Probar que las preguntas sean las correctas y el contenido
comprensible, y si las preguntas tienen la extension adecuada.

. Conocer si el orden de los temas esta planteado segun la ldgica
preestablecida, las preguntas han sido correctamente formuladas para el tipo
de informante de la poblacién objetivo.

. Establecer el grado de capacitacion de los entrevistadores vy
supervisores seleccionados para realizar el trabajo de campo.

. Definir el tiempo adecuado de duracién del cuestionario para obtener
una colaboracion eficiente por parte del informante.

. Determinar el grado de validez y confiabilidad de los datos recolectados.
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Los resultados de la prueba piloto usualmente sugieren algunas modificaciones
antes de realizar el levantamiento de la informacién definitivo, asi como
eficientar la técnica de recoleccién de la informacién necesaria para el analisis
del problema de estudio.

2.5 Diseio Estadistico

La calidad y veracidad de los resultados de una encuesta dependen del disefio
estadistico con que se formule la muestra, estas actividades definen el como
lograr que la informacién que se genera, tenga la representatividad, suficiencia
y precision necesaria para cubrir los objetivos de la encuesta.

2.5.1 Caracteristicas de la Muestra

Una muestra es una porcion de los elementos de un universo, los cuales son
seleccionados con el fin de analizar en dichos elementos, caracteristicas o
fendmenos factibles de observacion y en base al analisis de estos elementos,
obtener conclusiones que se refieran no solo a la muestra, sino que se puedan
inferir hacia todo el universo.

Se deben considerar los siguientes aspectos de la muestra:

. Suficiencia, la cantidad de elementos que se requieren para asegurar el
nivel de confianza deseado.

. Representatividad, los elementos seleccionados deben poseer las
caracteristicas que identifican al universo.

Las ventajas de utilizar una muestra representativa durante una investigacion
son:

. Menor costos.-Siempre sera menos oneroso aplicar un estudio soélo en
una parte de la poblacion, que sobre la totalidad (censo).

. Menor tiempo.- Se obtiene la informacion con mayor rapidez ya que sélo
se estudia una parte del universo.

. Mayor confiabilidad.-Una vez comprobada la representatividad y
suficiencia de la muestra, ésta puede ser igual 0 mas confiable que el censo, ya
que se evita el sesgo direccional, que consiste en la concentracion de la
informacion hacia alguno de los extremos de una distribucion normal de
frecuencias.

. Mayor Control.- Con facilidad se puede recurrir a los resultados finales
del estudio, con fines de consulta, comparacion y evaluacion.
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2.5.1.1 Nivel de Confianza.

Es el porcentaje de veces que hacemos una prediccion y estamos en lo
correcto.

2.5.1.2 Margen de Error.

Es el rango en el que una prediccidén puede variar para considerarse correcta.

Para explicar de manera sencilla estos conceptos, imaginemos que tenemos un
tablero para lanzar dardos en el cual, el circulo central representa la realidad.
Si 90 de cada 100 veces que lanzamos los dardos (prediccién) caen dentro del
circulo central (realidad), decimos entonces que nuestro nivel de confianza es
del 90%.

El margen de error, lo determinara el tamafo del radio del circulo central; el
margen de error es el rango de desviacion que podemos tener desde el centro
del tablero, hacia cualquier direccion comprendida dentro del area del circulo
central.

Para fines de certidumbre, un margen de error mayor al 7% no es
recomendable utilizarlo ya que disminuye el grado de validez de los datos
encontrados.

El estandar que frecuentemente se aplica al realizar una investigacion es el
siguiente: para el nivel de confianza 95% y para el margen de error 5%.

No existe una relacion directa entre el margen de error y el nivel de confianza,
para calcular una muestra se puede tener, por ejemplo, un 90% de nivel de
confianza y un 3% de margen de error.

2.5.2 Tamano de la Muestra

Se determina el nivel de confianza con el que va a trabajar y se busca el valor
de z asociado a dicho nivel de confianza (cuadro para estimar el tamafio de la
muestra), un nivel de confianza igual o mayor al 92% es aceptable
estadisticamente.

Se estima la probabilidad a favor de que suceda un evento o situacién
esperada (a esta probabilidad se le denomina p.

Se considera la probabilidad en contra de que suceda un evento o situacién
esperada (a esta probabilidad se le denomina q.

Se define el error maximo para el nivel de precision que vayamos a permitir en
los resultados (error maximo de estimacion), comunmente se trabaja con
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errores de estimacion entre el 2% y el 6%, ya que la validez de la informacion
se reduce demasiado para valores mayores del 6%.

El calculo de la muestra; se determinara en funcion del tamafo de la poblacién
0 universo sujeto a estudio, se elige la férmula a utilizar para poblaciones

infinitas o finita.

Cuadro para Estimar el Tamaio de la Muestra

Tamafio de la Error de estimacion e =5% Error de estimacién e =3%
Poblacion Nivel de Confianza: Nivel de Confianza:
92% 95% 97% 92% 95% 97%
Para poblaciones o universos considerados finitos (menor a 500,000 elementos)
80% 100 76 80 83 90 92 93
66% 200 121 132 141 162 169 174
56% 300 152 169 183 222 234 244
49% 400 174 196 217 272 291 307
43% 500 190 217 243 315 341 362
39% 600 203 234 264 352 384 412
35% 700 213 248 282 384 423 456
32% 800 222 260 297 413 457 497
28% 1,000 235 278 320 460 516 567
24% 1,200 244 291 338 498 565 626
20% 1,500 254 306 359 543 624 699
16% 2,000 266 322 381 597 696 791
11% 3,000 278 341 407 663 787 911
7% 5,000 289 357 430 727 880 1,037
4.9% 7,500 294 365 443 764 934 1,114
3.7% 10,000 297 370 450 784 964 1,157
1.9% 20,000 302 377 460 816 1,013 1,228
0.8% 50,000 304 381 467 836 1,045 1,275
0.4% 100,000 305 383 469 844 1,056 1,291
0.1% 300,000 306 384 470 848 1,063 1,302
0.1% 499,000 306 384 470 849 1,065 1,305
Para poblaciones o universos considerados infinitos (igual o mayor a 500,000 elementos)
500,000 306 384 471 851 1,067 1,308
[31]

Un universo se considera infinito si el numero de elementos de los que consta
es igual o mayor a 500,000 y es considerado finito si el nUumero de elementos

es menor a esta cantidad.
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Para poblaciones o universos considerados infinitos la formula es:

2
Z°pq|
n="52 16

Z°p(1 - p)
n=_62—

Para poblaciones o universos considerados finitos la formula es:

z*Npq

n-=

e*(N-1)+z°pq

En donde:

n = Tamano de la muestra.

si p = q = 50% entonces:

z = Valor en tablas (Apéndice A) asociado a la desviacién estandar para un
nivel de confianza deseado.

p = Probabilidad a favor de que suceda un evento o situacion esperada.

g = Probabilidad en contra de que suceda un evento o situacion esperada

e = Error de estimacion.

N = Tamano de la poblacién o universo a estudiar (numero de elementos).

Ejemplo: Se quiere efectuar un sondeo de opinidén para conocer la “intencion de
voto” de los ciudadanos de una cierta poblacion que consta de 1°000,000
habitantes, para las proximas elecciones politicas.

¢, Cual sera el tamano de la muestra que debera tomarse del padrén para que el
nivel de confianza del sondeo sea del 95%, con un error de estimacion del 4%
si el padrén es el 24% del total de la poblacion?

Para un nivel de confianza del 95%, se tiene un valor de z = 1.96

En las tablas de dicho apéndice se busca 0.475 que es la mitad de 95% o0 0.95

Como no se nos indica valores para p y q se toma 50% para cada uno, es

decir:
p =50% =0.50
g =50% = 0.50

N = 1°000,000 x 0.24 = 240,000; por lo tanto la formula a utilizar es para
poblaciones consideradas finitas, por lo que:
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e=4%=0.04

(1.96)* (240000)(0.5)(0.5) 230496
n= = = 598.75
(0.04)* (240000 - 1) + (1.96)%(0.5)(0.5)  384.9588

Es decir, el tamafno de la muestra para el sondeo es de 599 personas. [32]

2.5.3 Seleccion de la Muestra.

Si en el tamafio de la muestra nos permite conocer el numero de elementos del
universo que tenemos que entrevistar para cumplir con la suficiencia de la
muestra, la seleccion de la muestra nos permite determinar los criterios que se
pueden utilizar para garantizar la representatividad de la muestra, esto es
seleccionar a quienes se deben entrevistaran.

2.5.3.1. Aleatorio Simple.

Cada miembro del universo tiene exactamente la misma probabilidad de figurar
dentro de la muestra. La forma de seleccionarlos es al azar, hasta completar el
tamano de la muestra.

2.5.3.2. Aleatorio Sistematico.

Para poder seleccionar los elementos del universo que conformaran la
muestra, se debe contar con un listado en el cual figuren todos y cada uno
éstos. Posteriormente se debe calcular una constante de salto denominada
como K, la cual se obtiene como resultado de dividir el tamafo del universo
entre el tamafio de muestra. Una vez obtenida la constante K, se debe
seleccionar al azar un numero comprendido entre 1 y K, éste sera el primer
elemento de la muestra y el resto de los elementos estaran separados K
elementos entre si a partir del primer elemento seleccionado.

2.5.3.3. Estratificacion.

Este método se utiliza cuando el universo es muy heterogéneo y es claro que
cada division (estrato) presentara diferentes resultados.

La poblacién objetivo se debe dividir en categorias mutuamente excluyentes
(no se traslapan) y colectivamente exhaustivas (todos los elementos quedan
incluidos). Posteriormente, en cada estrato se aplica cualquiera de los dos
meétodos anteriores, hasta completar el tamano de muestra.

Cuando se aplica éste método, es muy importante cuidar la representatividad
de la muestra, seleccionando suficientes elementos en cada uno de los
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estratos, ya que de lo contrario, se ocasionaria un sesgo (concentracion de
elementos hacia uno de los extremos de una distribuciéon de frecuencias)
causado por la sustitucion de los elementos de muestra.

2.5.3.4. Polietapico.

Este método se emplea cuando el universo en estudio se caracteriza por tener
profundidad, su nombre proviene de las diferentes etapas que se deben seguir
para la seleccion de la muestra; estas etapas son:

Seleccionar las manzanas en un mapa de la ciudad (descartar las que no estan
destinada a casa habitacion; por ejemplo parques, panteones, fabricas,
etc.).Elegir las casas habitacién de las manzanas seleccionada en la etapa
(a).Determinar a las personas de los hogares seleccionados. [33]

2.6 Levantamiento de una Encuesta

Aunque el diseno de una encuesta puede estar bien concebido, el trabajo
preparatorio seria inutil si la encuesta se ejecutara de manera inapropiada; por
lo que sera necesario cuidar la manera en que se llevan a cabo la organizacion
del trabajo de campo, seleccion y capacitaciéon de entrevistadores, y captacion
de informacién.

2.6.1 Organizacion del Trabajo de Campo

Una vez que se selecciond la muestra (numero de entrevistas, a quién se
entrevistara y en dénde), se define el cuestionario que se aplicara, la siguiente
actividad consiste en precisar el numero de personas que realizaran el
levantamiento de la informacién, la estructura de organizacion y los recursos
para el trabajo de campo.

Es necesario que se determine la ubicacion de los lugares adonde se aplicara
la encuesta, las distancias entre ellos y las vias de comunicacion. El analisis
de esta informacidn es necesario para cuantificar el numero de personas que
se requieren para el levantamiento de la encuesta, asi como su distribucion
geografica.

La determinacion del numero de entrevistadores que requiere la encuesta esta
en funcion de dos elementos, primero a la cantidad de entrevistas promedio
que es factible que realice una persona en un dia, y segundo, al tiempo
definido para el levantamiento de la encuesta.

Al dividir el niumero total de cuestionarios a aplicar entre el nimero promedio de
entrevistas diarias, se obtiene el numero de encuestadores para efectuar la
encuesta en un dia, el que, dividido entre el numero de dias definido para el
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levantamiento, da como resultado el numero de encuestadores requerido para
la encuesta.

En funcion de la estructura de organizacion y las necesidades de traslado y
estancia del personal a las zonas de trabajo, es necesario hacer la estimacion
de recursos para los desplazamientos, tales como viaticos, pasajes,
combustibles y gastos de papeleria.

Correlativamente se elaborara el manual de organizacion de campo, en el cual
se debera especificar con claridad cuales son y qué funciones corresponden a
cada uno de los niveles que intervienen en el levantamiento de la encuesta. Se
deben precisar las funciones del entrevistador, del supervisor, de los
coordinadores, asi como de los restantes niveles jerarquicos superiores.

2.6.2 Seleccion y Capacitacion de Entrevistadores

Considerando que una encuesta es un proceso de indagaciéon asi como un
proceso de comunicacion entre los disefadores y los informantes, a través de
los entrevistadores, resalta el rol del entrevistador como un interlocutor eficiente
para lograr respuestas validas a preguntas pertinentes que se emiten en forma
estandar sin sesgo.

Para que un entrevistador sea un intermediario eficiente, la experiencia revela
que existen dos factores que tienen relevancia especial. El primero se refiere a
una auto-confianza asertiva, con lo que el dialogo de la entrevista se realiza de
manera fluida. El segundo factor corresponde a un proceso manifiesto de
empatia: el entrevistador propone el dialogo de acuerdo con el informante.

También se deberan preparar los perfiles correspondientes a los supervisores y
coordinadores, contemplando que estos requeriran, ademas de experiencia en
el levantamiento de encuestas, capacidades de organizacién y direccion.

El entrenamiento, enfatiza las técnicas apropiadas de la entrevista sobre
puntos tales como: la manera de hacer contactos inicial, como conducir
entrevistas en forma profesional y como evitar influir en las respuestas o
permitir respuestas sesgadas. El entrenamiento generalmente comprende
practicas de entrevistas para familiarizar a los entrevistadores con la variedad
de situaciones a las cuales posiblemente se enfrentaran. [34]

2.6.3 Calidad de la Informacién

Para que la informacion captada sea de calidad, es necesario tomar en cuenta
algunas reglas basicas durante el proceso de aplicacion de los cuestionarios:

. Direccionalidad de la encuesta: Los cuestionarios deben ser aplicados
precisamente a las personas seleccionadas (informantes) y en los lugares
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previamente definidos. El no respetar esta regla, limitaria el proceso de disefo
estadistico (muestreo probabilistico) y la conduciria a una pérdida de la
representatividad de la informacion, por lo anterior se debera considerar desde
su concepcion. Los encuestadores tienen la obligacion de identificar
plenamente al informante seleccionado para aplicarle el cuestionario disefado
especificamente para él, en el mejor de los casos la informacion no seria util y
se desecharia el cuestionario y, en el peor de los casos, si se usa esa
informacion, generaria sesgos.

. Contacto con los informantes y conduccion de la entrevista: El
encuestador debe contar con un documento que lo identifique como tal, de
preferencia una credencial con fotografia (y sello), en la cual se exhiba aparte
de su nombre y cargo, la vigencia de la credencial y los teléfonos, direccién y
nombre de una persona responsable a la que puedan recurrir los informantes
en caso de dudas o problemas.

Es importante considerar que en la actualidad la inseguridad que priva en
nuestro pais el poder el hacer contacto con nuestros informantes se ha tornado
dificil, sobre todo cuando el cuestionario es por via telefénica y por correo
electronico o el tradicional, la desconfianza del ciudadano de proporcionar
informacion personal, que pudiera afectar la seguridad y el patrimonio propio o
de su entorno familiar.

Al momento de su presentacion ante el informante, el encuestador debe
explicarle al informante el objetivo de la encuesta, la importancia de que preste
su colaboracion, asi como el hecho de que la informacion que se capte sera
utilizada exclusivamente para fines estadisticos y con el propdsito de mejorar la
calidad de los servicios gubernamentales.

Una cuestion por demas importante: al momento en que el supervisor recibe de
los entrevistadores los cuestionarios aplicados, tiene la obligacion de revisarlos
exhaustivamente para detectar algun problema en el llenado y corregirlo de
manera conjunta, inclusive acudiendo a una re-entrevista con él o los
informantes correspondientes

2.7 Procesamiento.

En el momento en que se reciben los cuestionarios en las oficinas centrales, es
necesario que se verifique que el material recibido coincide con la informacion
listada en las formas de control. Se debe registrar esta informacion separando
la muestra efectiva de los cuestionarios no aplicados. Para este inventario
deben de verificarse los folios y registrarse éstos por area de trabajo y por
entrevistador.
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2.7.1 Codificaciéon y Captura de la Informacién

La magnitud de las tareas de codificacion estara relacionada con el tipo de
cuestionario que se haya aplicado. En el caso de los cuestionarios estandar a
la americana con pre codificacion a la derecha por lo general sera necesario
codificar todas las respuestas y elaborar para este fin un manual de
codificacion. En el caso de los cuestionarios auto-contenidos soélo se
codificaran las preguntas abiertas de acuerdo a catalogos desarrollados
exprofeso a partir de las respuestas dadas de manera efectiva.

En funcién de los contenidos de los cuestionarios se deberan desarrollar los
programas de computo que faciliten la captura de la informacién. Actualmente,
gracias a la existencia de herramientas de cémputo poderosas, es posible
elaborar programas que permitan una captura codificada y que, de manera
automatica, decodifiquen los resultados, lo que posibilita generar archivos
maestros que son mas faciles de consultar y manejar.

Es importante disefiar mecanismos de validacion de la captura, ya sea a través
de digitos de verificacién o mediante procesos de doble captura, que comparen
de manera automatica los registros obtenidos y no permitan el procesamiento
de aquellas cédulas que no coincidan integramente en ambas capturas.

En el caso de que los programas de captura que se hayan disefiado no sean
inteligentes, se debera programar rutinas que identifiquen incongruencias en la
informacion capturada, procediéndose a depurar los archivos.

2.8 Analisis de Resultados y Reporte Final

Se debera realizar la seleccién del material, incluyéndose toda la informacién
relevante, tomando en consideracion las partes de la encuesta que requieran
mayor documentacion. Con este material se debe definir un formato de salida y
asignar responsabilidades a los participantes del grupo de analisis. Cada uno
de debera evaluar los resultados, y presentar dicha informacién para que se
proceda de manera conjunta a integrar los resultados en un solo documento.

Es recomendable que en el documento final se desarrollen los elementos mas
importantes relativos al diseiio conceptual, discutiéndose los propdsitos y la
metodologia del estudio, asi como una breve relatoria de los aspectos mas
relevantes de la organizacion y funcionamiento del trabajo de campo. También
debera incluirse un apartado (generalmente un anexo técnico) en el cual se
describen en detalle las caracteristicas y los calculos involucrados en el disefio
de la muestra asi como del marco conceptual utilizado y los procedimientos
para la seleccion de la muestra.

Es importante que se realice un analisis relativo a la importancia y significacion
de los resultados encontrados, y dependiendo del tema, se obtengan

40



conclusiones y recomendaciones relativas a la materia del estudio. Cuando se
trate de encuestas periddicas, seria muy provechoso mostrar las tendencias y
comportamientos histéricos de los resultados.

En muchas ocasiones se debera agregar una seccién referente al analisis de la
no respuesta y sus implicaciones en la modificacién de las estimaciones de
precision y confianza de la encuesta.

Ademas del documento final, se elabora un resumen ejecutivo en que se
sintetizan los resultados mas importantes de la investigacion. Se sugiere que
dicho resumen se elabore con presentaciones graficas simples que permitan
una comprension facil y rapida de los resultados. Los resumenes ejecutivos
pueden presentarse de manera optativa tanto impresos, como en
presentaciones audio-visuales, que permita la precision y aclaracion a los
comentarios y criticas interactivas con los ejecutivos. Sin embargo el resumen
ejecutivo nunca substituye a la memoria final de la encuesta, la cual siempre
debera elaborarse. [35]

27. SECODAM Secretaria de la Contraloria y Desarrollo Administrativo, Direccién General de Operacion Regional,
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29. Ibid, p18
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33. Ibid, p46
34. Ibid, p50

35. Ibid, p55
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Capitulo 3 Estudio de la Evaluacion del Impacto en la Percepciéon y
Satisfaccion de los Usuarios de los Espacios de Contacto Ciudadano
en el Fondo para la Vivienda del Instituto de Seguridad y Servicios
Sociales de los Trabajadores del Estado FOVISSSTE. Planeacion y
Reporte de Resultados.

La formacion profesional del administrador publico permite vislumbrar un
trabajo en base a una planeaciéon del proceso de evaluacion, definiendo, el
objetivo, los alcances, las variables a medir a través de un disefio conceptual,
la representatividad y suficiencia de la muestra seleccionada a fin de obtener
informacion de calidad que nos permita hacer inferencias sobre la totalidad de
los usuarios del servicio, la forma de captar la informacion, la capacitacion del
personal responsable del levantamiento de la informacion, el procesamiento y
la interpretacion de los resultado.

La evaluacion del impacto de la percepcion y satisfaccion se realizé en las
oficinas de atencién al publico usuario de los servicios del FOVISSSTE en la
Ciudad de México denominado espacio de contacto ciudadano ECC,
anteriormente se denominaba centros integrales de servicio CIS, estas areas
de atencién al publico, se rigen por estandares de servicio establecidos
mediante Cartas Compromiso al Ciudadano CCC.

Es en el mes de diciembre de 2009, cuando personal de la Direccion General
de Atencion Ciudadana realiza el estudio de evaluacién para medir el nivel de
cumplimiento de los atributos de calidad establecidos por esta institucion
publica, a través de la aplicacion de una encuesta por muestreo probabilistico
al publico usuario del servicio, a continuacion se presenta, el disefio
conceptual, las variables a medir, el cuestionario de aplicacién, el disefio
estadistico, el material de capacitacion y por ultimo el reporte grafico con los
resultados de la evaluacién de la gestion publica en los tramites y servicios que
brinda el FOVISSSTE.

3.1. Diseno Conceptual

3.1.1 Antecedente Juridico

El articulo 111 de la Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad
Hacendaria, suscribe que es competencia de la Secretaria de la Funcion
Publica con base en el sistema de evaluacion del desempefio, verificaran
periodicamente el desempefio de la APF, a fin de identificar, la eficiencia, la
eficacia y la calidad, también menciona en el parrafo segundo que el sistema
incorporara indicadores para evaluar la calidad de los bienes y servicios
publicos, enfatizando en la satisfaccion del ciudadano [36].
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3.1.2 Objetivo.

Captar el impacto en el nivel de percepcion y satisfaccion de los ciudadanos
que utilizan espacios de Contacto Ciudadano en el FOVISSSTE.

3.1.3. Alcance:

Usuarios de las oficinas de Contacto Ciudadano en el edificio del FOVISSSTE
en la Ciudad de México

3.1.4. Variables para Evaluar para la Percepcion:

. Oportunidad en la realizacion del tramite.

. Oportunidad en la entrega de la resolucion.

. Amabilidad del servidor publico.

. Honestidad del servidor publico.

. Facilidad para obtener la informacion (Transparencia).

. Facilidad para realizar en tramite por diversos medios (Accesibilidad).
. Instalaciones.

Nivel de Satisfaccion.
Sugerencias del Usuario para Mejorar el Servicio.

3.1.4.1. Definiciéon de las Variables

En el cuestionario se incluyen temas de evaluacién que consideraran los seis
atributos basicos de calidad en el servicio, asi como otras definiciones sobre
atributo del servicio percepcion y satisfaccion, los cuales son:

Atributo.- Es una caracteristica del servicio que especifica las cualidades que
el ciudadano valora en un tramite o servicio y que le genera satisfaccion.

Percepcioén del Servicio Significa comparar entre lo que se desea obtener al
realizar un tramite o servicio

Satisfaccion Ciudadana. Es igual a las percepciones sobre lo que recibieron
menos las expectativas
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3.1.4.2. Atributos del Servicio
Oportunidad

. Oportunidad de Resolucion.- Plazo maximo que tiene la Instituciéon
para emitir una resolucion y que esta fundamentado en una disposicion juridica
o0 en un estandar determinado (siempre y cuando, el plazo de dicho estandar
sea menor al plazo de la disposicion juridica)

. Oportunidad de Atencion.- Plazo maximo en que se atiende al usuario,
desde que ingresa hasta que sale de la oficina de la Institucion que brinda el
tramite o servicio con la solicitud hecha y/o con la resolucion recibida.

Amabilidad

Es la actitud positiva de un servidor publico hacia el ciudadano para entender
sus necesidades y problemas, respondiendo respetuosa y correctamente a sus
peticiones de servicio.

Transparencia

Practica de poner a disposicién del publico la informacion del tramite o servicio
para que aquellos interesados, puedan consultarla, revisarla y analizarla, salvo
aquella informacibn que se encuentre clasificada como reservada o
confidencial, de acuerdo con los criterios de la Ley Federal de Transparencia y
Acceso a la Informacién Publica Gubernamental.

Honestidad

Conducta del servidor publico de actuar con respeto a la verdad en relacién con
los hechos y las personas en la prestacion de un tramite o un servicio; evita la
practica de utilizar funciones y medios en su provecho econémico o de otra
indole

Accesibilidad

Son los diferentes medios que la institucién ofrece al ciudadano, para facilitar
la obtencién de informacion o la realizacion un tramite o servicio.

Instalaciones

Lugar fisico en el que las instituciones brindan sus tramites o servicios y se
encuentra conformado por la infraestructura fisica, mobiliario, equipo de
comunicacion, areas de espera y de atencion.
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3.1.5. Sistema de Calificacion para la Evaluacion:

La calificacion de la percepcion de estos atributos se realizara en una escala de
0 a 10, en la que cero es la calificacién mas baja y 10 la mas alta. A fin de
profundizar en la problematica, en las calificaciones menores a 8 se le
cuestionara al entrevistado el porqué de su opinion a fin de contar con areas de
oportunidad para la Institucién.

Asimismo y de manera especial, al final del cuestionario, se pide la opinién al
usuario en la misma escala sobre el nivel de satisfaccion del servicio en
general que brindan los espacios de contacto ciudadano. También se le solicita
con base a su experiencia nos proponga las sugerencias sobre las principales
problematicas que el percibioé en el area de atencion al publico.
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3.2 Diseno Estadistico.

3.2.1. Tamaio de la Muestra:

Con base en el numero de usuarios registrados en el mes de agosto en los
espacios de contacto ciudadano.

Se determind el célculo de tamafo de muestra con un nivel de confianza del
95%, un error del 5%, cabe sefialar que la seleccion de la muestra es
sistematica con arranque aleatorio

Tamano de Muestra para los Centros de Contacto Ciudadano.

Numero de

Espacios de . Tamano | Tamano del salto para| Empezar
usuarios
Contacto , de la el muestreo con
. atendidos en el . i .
Ciudadano muestra sistematico usuario No.

mes de agosto

FOVISSSTE 12,513 370 5 10

3.3. Capacitacion

3.3.1. Guia de Entrevista para el Encuestador

El encuestador deberd estar perfectamente identificado con un gafete o
credencial de la Institucién y abordar al usuario una vez que haya concluido su
tramite o servicio. Se presentara de forma respetuosa y amable, diciendo su
nombre, apellido y el area a la que pertenece.

Expondra el objeto de la encuesta y le preguntara si puede dar su opinidon
sobre el tramite realizado.

Presentacion sugerida

Buenos dias (tardes), mi nombre es (nombre y apellido), pertenezco a la
Unidad de Atencién Ciudadana de la Secretaria de la Funcién Publica (mostrar
su identificacion); ElI FOVISSSTE esta mejorando los tramites y servicios que
brinda y nos interesa conocer su opinidén sobre la calidad del servicio recibido.

Estamos aplicando una encuesta para conocer el grado de satisfaccion que
tiene la ciudadania, ;me permite distraerlo un minuto? , su opinién para
nosotros es muy importante.
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Llenado del cuestionario

La escala de calificacion bajo la cual debe orientar las respuestas del usuario
es de 0 a 10, bajo el entendido que 0 es pésimo y 10 excelente.

En todo momento debe poner a la vista del usuario el cuestionario que se
requisita con la informacion por él proporcionada.

Si el usuario se expresara con calificativos como regular, malo o excelente,
debera hacerle saber qué calificacion le corresponderia al calificativo dado,
segun la tabla mostrada abajo, sefialando la calificacion que en todo caso elija
el usuario. En el cuestionario se registrara en el cuadro correspondiente
unicamente calificaciones numéricas.

MUY MUY
PESIMO | MALO MALO | REGULAR | BUENO BUENO EXCELENTE
0 1y2 3a5b 6 7y8 9 10

Debe emplearse la palabra tramite o servicio segun corresponda, aun y cuando
el cuestionario se refiera solo a tramite.

En la serie de preguntas del 1 a 7, cuando el usuario otorgue una calificacion
menor a 8, debera cuestionar al usuario del porqué de su calificacion, de modo
que exprese la problematica o circunstancia a la que obedece tal calificacion.

Si la descripcion de la problematica es muy extensa, se debe ocupar el reverso
en blanco del cuestionario debiendo sefalar siempre el numero de la pregunta
a la que se refiere la contestacion que se expresa.

Explicacion a las preguntas del cuestionario.
Primera seccion.

Pregunta 1: El tiempo de espera a que se refiere esta pregunta es el que el
usuario debié esperar en el area de servicio desde que llegd hasta que fue
atendido por el personal quien le ayudoé a realizar su tramite.

Pregunta 2: Esta pregunta se refiere a la duracion total de la realizacion del
tramite, desde que lo solicitd hasta su resolucién y tal vez se concluya en mas
de una visita a la Institucion.

Pregunta 3: Se refiere a la cortesia y respeto con que el usuario fue atendido.
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Pregunta 4: La honestidad se refiere no s6lo a la abstencion de los servidores
publicos de solicitar dinero, sino también a la observancia estricta de los
requisitos difundidos para la realizacion del tramite.

Pregunta 5: Se refiriere a las facilidades que la Institucion ofrece al usuario
para consultar y obtener en forma suficiente la informacion y los requisitos para
realizar el tramite.

Pregunta 6: Es en relacion a las diversas opciones que el usuario haya tenido
para realizar el tramite ademas de personalmente. Es importante que califique
no el que lo haya hecho en forma personal, sino las opciones que se le
presentan para hacerlo (mediante, Internet, teléfono, modulos de informacion,
carteles, folletos etc.)

Pregunta 7: Las instalaciones las constituyen: Sefalizacion, funcionalidad,
ventilacion, iluminacidn, acceso para discapacitados, area de espera con
asientos suficientes y en buenas condiciones, banos limpios y disponibles,
sefalamientos de proteccion civil, personal de seguridad. etc.

La pregunta de satisfaccion del segundo rubro debe quedar siempre
contestada.

Segunda seccién.

Pregunta 8 del segundo rubro: necesariamente debe conseguirse por qué el
usuario asigna esa calificacion, de modo que exprese la problematica o
circunstancia a la que obedece tal calificacion.

Tercera seccion.

Si en la pregunta del tercer tema el usuario tiene dificultad para expresar
alguna sugerencia, se le debe orientar sobre los diferentes temas que se
consideran en las preguntas anteriores, Tiempos de atencion , duracidén del
tramite, trato de los servidores publicos, indices de corrupcién en el servicio,
informacion al usuario, uso de diferentes medios para orientar al usuario o
realizar el tramite por medios diferentes al presencial, instalaciones adecuadas
para la prestacion del tramite o servicio.

Sin embargo es importante aclarar cuando el usuario emita su opcion en las
respuestas abiertas, es importante redactar la respuesta tal como la exprese el
entrevistado y no tratar de interpretar o corregir sus opiniones.

Despedida

Concluida la formulacién de preguntas debera confirmarse con el usuario si no
hay mas informacién adicional que desee expresar.
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Si no hay mas, se procedera a agradecer la participacién al entrevistado y
comentarle que sus opiniones son muy importantes y nos permitiran orientar
las acciones para mejorar la calidad del servicio con base en la voz de los
usuarios del servicio.

Orientacién importante para la realizacién de la entrevista.

Dirijase al entrevistado siempre de Usted, independientemente de su edad o
sexo.

Encabezado del Cuestionario. Para su control se registrara el folio consecutivo
para cada cuestionario.

De ser posible, al imprimir los cuestionarios, previamente se registrara el
nombre de la Institucién asi como el area o las areas donde se llevaran a cabo
las entrevistas. Para tener mayor rapidez en el desarrollo de la entrevista, se
establecera una clave numérica para identificar cada uno de los tramites que se
llevan a cabo en el espacio de Contacto Ciudadano.

Es importante realizar el numero de entrevistas planeadas para cumplir con las
metas establecidas en la muestra representativa.

Si se inicia la platica con el usuario y se corta la entrevista dejando el
cuestionario inconcluso, el cuestionario no cuenta.

La seleccion de las entrevistas a los usuarios se realizara con base en las
instrucciones especificas que reciban del supervisor de campo, pero en general
se busca cumplir con la representatividad de la muestra entrevistando cada
determinado numero de usuarios ejemplo:

La seleccion se realiza cada diez usuarios, esto es, se entrevistara al numero
10, al 20, al 30, al 40 etc. En caso de que se niegue la entrevista o no se
concluya ésta, se reinicia la secuencia saltando al proximo décimo usuario.

3.4. Proceso de Aplicacion:

Periodo de aplicacion: Se estima levantar 370 entrevistas para cumplir con el
tamano de la muestra, en base a 37 entrevistas diarias durante (diez dias
habiles) dos semanas de aplicacion, en horario de 9 a 14 horas de lunes a
viernes.
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Programa de Aplicaciéon de Cuestionarios por Dia

FOVISSSTE

Dia 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Meta Diaria 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37
Avance 37 74 111 148 185 222 259 296 333 370

3.4.1 Personal Responsable de la Aplicacion.

Las entrevistas de aplicacion del cuestionario se realizaran por cuatro
personas tres promotores sociales asignados a la Direcciéon General Adjunta de
Aseguramiento de la Calidad, y un supervisor de campo, a quienes
previamente se capacitaran para la adecuada aplicacion de las entrevistas de
tipo cuantitativa - cualitativa. Se coordinara con el area atencién al publico del
FOVISSSTE, para se les brinden las facilidades necesarias en la realizacion
de las entrevistas con los usuarios del servicio dentro de sus instalaciones al
concluir su tramite o servicio.

3.5. Analisis de la Informacion:

El procesamiento, analisis e interpretacion de la informacién se llevara a cabo
en la Direcciéon General Adjunta de Aseguramiento de la Calidad, por el
Director responsable del proyecto, el jefe del Depto. de Informatica, con apoyo
del supervisor de campo.

3.6. Reportes del FOVISSSTE.

Los resultados, después de su procesamiento, se remitiran al Titular de la
Unidad de Atencion Ciudadana de la Secretaria y la Funcion Publica para su
seguimiento en la instrumentacion de la evaluacion de los espacios de contacto
ciudadano; a fin de acordarlos con los titulares de las dependencias y
entidades de la Administracion Publica Federal con el objeto de que analicen
los resultados y establezcan estrategias adecuadas para mejorar sus procesos
de atencion al publico usuario, levantandose una minuta de la entrega de la
informacion, en reuniones posteriores, se indicara las acciones que realizaran,
tiempos, y responsables de su ejecucion para su control y seguimiento.

34. El articulo 111 de la Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria
Ultima reforma publicada DOF 31-12-2008

Articulo 111.- La Secretaria y la Funcion Publica, en el ambito de sus respectivas
competencias, verificaran periddicamente, al menos cada bimestre, los resultados de
recaudacion y de ejecucion de los programas y presupuestos de las dependencias y entidades,
con base en el sistema de evaluacién del desempeno, entre otros, para identificar la eficiencia,
economia, eficacia, y la calidad en la Administracién Publica Federal y el impacto social del
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ejercicio del gasto publico, asi como aplicar las medidas conducentes. Igual obligacion y para
los mismos fines, tendran las dependencias, respecto de sus entidades coordinadas.

Dicho sistema de evaluacion del desempefio a que se refiere el parrafo anterior del presente
articulo sera obligatorio para los ejecutores de gasto. Dicho sistema incorporara indicadores
para evaluar los resultados presentados en los informes bimestrales, desglosados por mes,
enfatizando en la calidad de los bienes y servicios publicos, la satisfaccion del ciudadano y el
cumplimiento de los criterios establecidos en el parrafo segundo del articulo 1 de esta Ley.

La Secretaria y la Funcién Publica emitiran las disposiciones para la aplicacion y evaluacion de
los referidos indicadores en las dependencias y entidades; los Poderes Legislativo y Judicial y
los entes autonomos emitiran sus respectivas disposiciones por conducto de sus unidades de
administracion.

Los indicadores del sistema de evaluacion del desempefo deberan formar parte del
Presupuesto de Egresos e incorporar sus resultados en la Cuenta Publica, explicando en forma

detallada las causas de las variaciones y su correspondiente efecto econémico.

Los resultados a los que se refiere este articulo deberan ser considerados para efectos de la
programacion, presupuestacion y ejercicio de los recursos.
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SECRETARIA DE LA
FUREION POBLICA

Introduccion

La sociedad actual se caracteriza por ser mas participativa, exigiendo a las instituciones de gobierno mayor eficiencia,
transparencia y calidad en la prestacion de los tramites, servicios y programas que brinda al ciudadano. El Gobierno
Federal motivado por dar respuesta satisfactoria a estas expectativas, ha establecido una estrategia para vincular la
interaccion entre Gobierno y Sociedad mediante la implementacion de un renovado concepto de espacios de atencion al

publico, como parte de la Politica Integral de Atencion Ciudadana que impulsa la Secretaria de la Funcion Publica.

El resultado de esta estrategia es el Espacio de Contacte Ciudadano, &l cual privilegia la atencion a la ciudadania en un
entorno sistemico que congrega armoénicamente una infraestructura moderna y funcional, el establecimiento de
estandares de servicio, el fortalecimiento de los mecanismos de voz ciudadana, asi como la capacidad tecnica y habilidad

en materia de Atencion Ciudadana que habran de poseer los servidores publicos.

La Unidad de Atencion Ciudadana realizo una evaluacion a traves de una encuesta por muestreo probabilistico, a fin de
captar la percepcion sobre los atributos de calidad vy el grado de satisfaccion de los usuarios del Espacio de Contacto
Ciudadano, respecto a los tramites y servicios que ahi brinda el FOVISSSTE,
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SECRETARIA DE LA
FUNCION PUBLICA

Ficha Metodoldgica

Objetive: Conocer la percepcion sobre los atributos de calidad y el grado de satisfaccion de los ciudadanos respecto a los
tramites y servicios que se brindan en el Espacio de Contacto Ciudadano en FOVISSSTE

Poblacién Objetivo: Usuarios del Espacio de Contacto Ciudadano.

Disefio Muestral: Disefio probabilistico, aleatorio irrestricto, con un margen de error del 5% y un nivel de confianza del 95%,
considerando el supuesto de varianza maxima.

Seleccion de la Sistematica con arranque aleatorio. Arranque aleatorio a partir del usuario nimero: 5
Muestra: Tamario del salto para el muestreo sistematico: 10

A) Tipo de Respuestas: Calificacion numérica con un rango de 0 a 10, con preguntas a profundidad sobre el tema
(nor aué) en calificaciones menores a 8.

Tamafio de la Muestra: 370 usuarios que realizaron alguno de los 7 tramites que brinda FOVISSSTE

Marco Muestral Usuarios atendidos durante el mes de agosto de 2009 en el Espacio de Contacto Ciudadano en FOVISSSTE

MNo. de usuarios: 12 513



LG

Periodo de lavantamiento: Del 29 de octubre al 4 de noviembre de 2009

Estructura del Cuestionario de Evaluacion
|- Grado de Percepcion (Atributos Evaluados):

* Oportunidad en |a realizacion del tramite.

« Oportunidad en la entrega de la resolucion.

« Amabilidad del servidor publico.

» Honestidad del servidor pablico.

+ Transparencia en la obtencion de la informacion.

» Accesibilidad para realizar el tramite por diversos medios.
» Instalaciones.

I|.- Grado de Satisfaccion.

l- Sugerencias del Usuario para Mejorar el Servicio.
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SECRETARIA DE LA
FUNCION PUBLICA

Oportunidad
¢ Como califica el tiempo que espero para ser atendido?

Calificacion Promedio General del Atributo 8,3
El 84.3% de los usuarios asignaron una calificacion superior a 8, el 15.7% otorg6 una calificacion inferior a 8 y opiné:

Voz ciudadana para impulsar la mejora de la gestién

Hacen esperar a
54.3% la gente enla No hay orden en
calle 12 fila para
canalizar a los
diferentes
usuarios

Prolongado
tiempo de espera

Menora g

Mayora 8
Calificaciones
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Oportunidad
¢ Como califica el tiempo en que concluyo el tramite o fue entregada la resolucion?

Calificacion General del Atributo 8,5
El 88.6 % de los usuarios asignaron una calificacion superior a 8, el 11.4% otorgd una calificacién inferior a 8 y opiné:
Voz ciudadana para impulsar la mejora de la gestion
Los servidores
publicos no

88.6%
explican bien

No hay
suficientes
empleados o
5e ausentan

- -

EXCESIVD EN
entrega de la
resolucion

Mayora
Calificaciones
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Amabilidad

¢ Como califica la amabilidad mostrada por el servidor ptblico que le atendié?

Calificacion General del Atributo 9,0

El 94.1% de los usuarios asignaron una calificacién superior a 8, el 5.9% otorgé una calificacion inferior a 8 y opiné:

Voz ciudadana para impulsar la mejora de la gestién

g Mo tienen
1% actitud de

servicio

____________________ Falta de

capacidad
Mo son

amables y
cordiales con
la gente

Menaor a B
Mayora 6
Calificaciones
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Honestidad
¢ Como califica la honestidad del servidor ptiblico que le atendié?

Calificacién General del Atributo 9,5

El 97.8% de los usuarios asignaron una calificacion superior a 8, el 2.2% otorgé una calificacién inferior a 8 y opiné:

97.8%

Voz ciudadana para impulsar la mejora de la gestién

Mo muestran
interés en la
solucion del
problema del
derechohabient
e

—
—.—.-I-'F"--
— -

Menora 8
Mayora g

Calificaciones
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SCECRETARIA DE LA
FURCION POBLICA

Transparencia
¢ Como califica la facilidad para obtener la informacion necesaria para realizar el tramite?

Calificacion General del Atributo 8,3

El 89.2% de los usuarios asignaron una calificacion superior a 8, el 10.8% otorgo una calificacion inferior a 8 y opino:

Voz ciudadana para |mé:|u|sar la mejora de la gestidn

Mo hay solucion smtema
alos problemas  jnrormatico

89,2%
-
-
2
-
-
-
-
- .
-~ Lainformacion d
los SPes
cinir i o ... Informacion
--------------- confusa e
incompleta

Menorag

Mavora g
Calificaciones
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Accesibilidad

¢ Coémo califica la facilidad para realizar el tramite por diversos medios como internet?
Calificacion General del Atributo 6,5

El 90.5% de los usuarios asignaron una calificacion superior a 8, el 9.5% otorgd una calificacion inferior a 8 y opiné:

Voz ciudadana para impulsar la mejora de la gestién

Mo contestan los

teléfonos La paginano
iiie——— . funcionaonoesta
,p-"’f B —actualizada

80.5%

-
- Mo informan
correctamente po
telefono

Lapaginaes
complicada

Menora @
Mavora 8
Calificaciones
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Instalaciones
¢ Como califica las instalaciones del area de servicio?

Calificacion General del Atributo 9,2

El 94.3% de los usuarios asignaron una calificacion superior a 8, el 5.7% otorgé una calificacion inferior a 8 y opiné:

Voz ciudadana para impulsar la mejora de la gestién

e Hacen esperar en
| Mobiliario i T
incomoda o il

insuficiente -~ 7

nstalaciones
_____ pequerias

Menora g
Mayora g
Calificaciones
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Percepcion Ciudadana por Tramite en el Espacio de Contacto Ciudadano*

v .
Y i) g

Calificacién de Percepcion por Tramite 8,5
Que calificacion otorgaria a los siguientes atributos Promedio
Eltiempo que esperd para ser atendido 8.4
Eltiempo en que concluyd el framite o fue entregada la resalucian 8.5
La amahilidad mostrada por el senvidor publico que le atendid 8,0
La honestidad del servidaor pablico que lo atendic 8.8
La facilidad para obtener la informacian necesaria para realizar el tramite 8.4
La facilidad para realizar el tramite por diversos medios como internet, correo, teléfono, eto, 6,6
Las instalaciones del rea de senicio 83

“Solamente £2 una tendencia va que no hay representatividad por tramite

10,0
3.0
8.0
7.0
6.0
5.0

Oportunidad enOportunidsd en Amabilidsd  Honestidad Transparsncia Accesibilidad Instalaciones
Tiempode  Resolucion
Atsncion
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MEXICO

2010

Ver pe mite
Calificacién de Percepcion por Trimite 8,6
GQue calificacion otorgaria a los siguientes atributos Promedio
El tiempo que esperd para ser atendido 8,5
El tiempo en que concluyd el tramite o fue entregada la resolucion 8,1
La amabilidad mostrada por el servidor publico que le atendio 8,8
La honestidad del senvidor publico que lo atendid 94
La facilidad para obtener la informacion necesaria para realizar el tramite 8,8
La facilidad para realizar &l tramite por diversos medios como internet, correo, telefono, ete. 7.6
Las instalaciones del area de semvicio 92

*Solamente £2 una tendencia va que no hay representatividad por tramite

10,0
a0
8.0
7.0
6.0
5.0

Cportunidad enDportunidad en Amabilidad  Honestidsd Transparencis Accesibilidad Instalaciones
Tiempode  Resolucion
Atencion
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Tramite Carta de no adeudo.

Calificacién de Percepcién por Tramite 9,1
Promedio
Eltiempo que esperd para ser atendido gz
Eltiempo en que concluyd el tramite o fue entregada la resclucian g2
La amabilidad mostrada por el servidor plblico gue le atendid 9.3
La honestidad del servidor publico que lo atendid 9.8
La facilidad para chtener la informacién necesaria para realizar el tramite 9.3
La facilidad para realizar el tramite por diversos medios como internet, correo, teléfono, eto. [R:
Las instalaciones del area de senicio g5

*Solamente &= una tendencia va que no hay representatividad por tramite

10,0
8.0
5.0
7.0
6.0
5.0

Oportunidad enCportunidad en Amabiidad  Honestidad Transparencia Accesibilidad Instalaciones
Tiempode  Resolucion
Atencion
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MEXICO

2010

T 1572 8 19892.

Calificacion de Percepcién por Tramite 8,9

o
Eltiempo que esperd para ser atendido Devolucion de depdsito del 5%
Eltiermnpo en que concluyd el tramite o fue entregada la resolucidn |

La amabilidad mostrada por el senidor pablico que le atendid 94

La honestidad del servidor pablico que lo atendid 10,0
La facilidad para obtener la informacion necesaria para realizar el tramite g1

La facilidad para realizar el tramite paor diversos medios como internet, correo, teléfono, ete. 6.5
Las instalaciones del drea de senvicio 94

*Solaments 2 una tendencia ya que no hay representatividad por tramite

10,0
3.0
8.0

6.0
5.0

Crportwnidsd enDportunidsd en Amabilided  Honestidad  Transparencis Accesibilidad Instslacionss
Tiempode  Resolucion
Atencion



69

MEXICO

2010

Tramite Formalizacion del crédito.
Calificacién de Percepcién por Trimite 8,5
Que calificacion otorgaria a los siguientes atributos Promedia
El tiempo que esperd para ser atendido 83
Eltiempo en que concluyd el tramite o fue entregada la resolucion 83

La amabilidad mostrada por el servidor pablico que le atendid 8.0

La honestidad del servidaor pablice que lo atendid g4

La facilidad para obtener la informacidn necesaria para realizar el tramite 8.1

La facilidad para realizar el tramite por diversos medios como internet, correo, teléfona, ete. 7.0
Las instalaciones del drea de senvicio 9.3

*Zolaments £z una tendencia va que no hay reprezentatividad por tramite

10,0
8.0
8.1
7.0
6.0
5.0

Oportunidad enDportunidad &n Amabiidad — Honestidad Transparencia Accesibilidad Instalaciones
Tempode  Resolucion
Atsncion
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Marcaje v desmarcaje de Ia subcuenta

Calificacion de Percepcidn por Tramite

Que calificacion otorgaria a los siguientes atributos

Eltiempo que esperd para ser atendido

Eltiempo en que concluyd el tramite o fue entregada 1a resolucian

La amabilidad mostrada por el servidor publico que le atendid

La honestidad del senvidor publico que lo atendid

La facilidad para obtener |a informacion necesaria para realizar el tramite

Las instalaciones del area de senvicio

v

9,7

Promedio

La facilidad para realizar el tramite por diversos medios como internet, correo, teléfono, et

8.2
a9
98
10,0
93

10,0
9.5

*Solamente =2 una tendencia va que no hay reprezentatividad por tramite

10,0

8.0

8.0

7.0
6.0
b0

Cportunidad enDportunidad en Amabilidsd — Honestided  Transparencia Accesibilidad
Tiempode  Resolucion
Atencion
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MEXICO

2010

Iy e pago.

Calificacién de Percepcién por Trimite 8,3
Que calificacion otorgaria a los siguientes atributos Bromedia
Eltiempo que esperd para ser atendido a0
Eltiempo en que concluyd el tramite o fue entregada la resolucian 8.5
La amakilidad mostrada por &l senidaor publico gue le atendid 80
La honestidad del seridor publice que 1o atendid a7
La facilidad para obtener la informacién necesaria para realizar el tramite 8,6
La facilidad para realizar gl tramite por diversos medios coma internat, correo, teléfono, ete. 5.0
Las instalaciones del drea de senicio 84

*Zolamente €2 una tendencia va que no hay reprezentatividad por tramite

10,0
8.0
810
7.
8.0
5.0

Crportunidad enOportunidsd 2n Amabilidsd  Honestidad  Transparencia Accesibiidad Instalacionss
Tiempods  Resolucion
Atsncion
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MEXICO

2010

Tramite =olicitud de eztado de cuenta actualizado. .
Calificacién de Percepcion por Tramite 8,1

Que calificacion otorgaria a log siguientes atributos Promedio
Eltiempo que esperd para ser atendido 79

Eltiempa en que concluyd el tramite o fue entregada la resolucidn 84

La amabilidad mostrada por el servidor pablico que le atendid 8,8

La honestidad del servidor pablico que lo atendid a7

La facilidad para obtener la informacidn necesaria para realizar el tramite 74

La facilidad para realizar el tramite paor diversos medios comao internet, correo, teléfono, etc, 57

Las instalaciones del area de senvicio g8

*Zolaments &2 una tendencia va que no hay reprezentatividad por tramite

10,0
8.0
8.0
7.0
8.0
5.0

Crportunidad enOportunidad en Amabilidad — Honestidad Transparencis Accesibilidad Instalaciones
Tiempode  Resolucion
Atsncion
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SECRETARIA O L&
FLUNEIGN PUBLICA

Grado de Satisfaccion Ciudadana 8,7

El 98.1% de los usuarios asignaron una calificacion superior a 8, el 1.9% otorgd una calificacion inferior a 8 y opind:

Voz ciudadana para impulsarla mejora de la gestion

Cancelaron su

83,.2% : crédito
Fallas del sistema

Muy largo el

_ Mahav solucian a
tiempode espera

los problemas

_<" Mo proporcionan

4 informaciéno no am=r"
S e _.--=-—TAalfrato por
T parte de los S.P.

-
am-"
-

- -

Mayorad

Menorad
Calificaciones
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Satisfaccion y Percepcion en el Espacio de Contacto Ciudadano

8.5

Grado de Percepcion General

8.0 81 82 83 84 8.5 8.6 8.7 8.8
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Cancelacion de garantias hipotecarias en oficinas centrales.

Carta de no adeudo.

Devolucion de depdsito del cinco por ciento del periodo
de 1972 a 1992.

Formalizacion del crédito.

Marcaje y desmarcaje de la subcuenta del Fondo de
Vivienda SAR.

Primer pago.
Solicitud de estado de cuenta actualizado.

Satisfaccion Cfudad.
S

Percepcion Ciudadan




MEXICO
2010

JQué nos sugiere para mejorar el tramite y brindarle un mejor servicio?

Informacion al Usuario
© Mejorar el proceso de informacion gue se da en los modulos v en recepcion para agilizar el servicio
o Mejorar log medios de atencion telefonica v via internet
o Sefalar los tramite= que =& atienden en £l Ezpacio de Contacto, =us requisitos v tiempos de rezolucion
© Tensr mayor comunicacion con log usuarios para dar =eguimiento a us créditos
© Mejorar el sistema informatico de atencion al derechohabiente
@ Darinformacion en los lugares de trabajo, dependenciaz v delegaciones

Desempeiio del Servidor Pablico
O Capacitar a loz 3.P. para mejorar €l trate v la informacion de los tramites
2 Ampliar la capacidad de atencion al derechohabisnts
2 Evitar que loz 5.P. =& diztraigan ¢ 22 auzenten por azunios perzonales
2 HKejorar la atencien a aduftos mavores

Proceso del tramite
2 Reducir loz tiempos de rezpuesta v rezolucion
Q Ampliar el tiempo de vigencia de los créditos
Q Ampliar &l horario de atencion
Q Tener mayor control con las SOFOLES

Infraestructura
2 Ampliar v mejorar laz instalaciones
2 Mo hacer ezperar a la gents 2n 3 calls

9/



Cuestionario de Evaluacion de la Percepcion y Safisfaccion Ciudadana

Evaluacién de la Percepcion Ciudadana

Folio:
IMatitusisn Secretaria de la Funcidn Publica
Tramite evaluado
Area de Servicio Caontacts Cludadans Insurgentas Sur 1735, Col. Guadalups Inn, Del. Avaro Obregon Méxice D.F.

I.- Duranie la realizacidn del trdmite, gué calificackin otorgarin a los siguientes aspectos?

1.- El pempo qua espard para ser atendids
LForquET

2.~ El tiempo en que conclayd o] trimite o fue entrogada la reseladsid
LPorgueE?

3.+ La amabilidad mostrada por el servidor piliblico gue le atendis
L PorgLEk?

UUL

4. La honestidad del servidor pablics gue Lo ilidh
LPorgul?

5.~ La facilidad para obtener la informacién necosaria para realizar ol trdmite
LPargqus?

5.* La facilidnd para realizar ol trimite por diversos maodios como inlerast,
corred, telefbnicaments. ate.

LPOrgud T

5. La fncilidad para realizar el trimite por diversos modios eome inlerast,
corred, telefbaicaments, ate.

LPargul?

7.* Las instalaciones del firea de sorvicio
LPangul 7

11~ Mivel de satisfaccidn.

. pGad calificnoitn otorgarin o by satisfaccién respocto al servicio recibido?
LPanguel?

J 00 00LC

II1,- pQudh nos sugions para majorar ol trimite ¥ brindarle an mejor ssrvicia?
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CONCLUSIONES

La relevancia en el desempefio que tienen los administradores publicos del
Gobierno Federal, es un papel esencial en el proceso de transformacion de la
nacion, por la diversidad e importancia de sus funciones y responsabilidad que
la sociedad le ha conferido.

Puesto que es la sociedad a quien se destinan los bienes y servicios publicos,
se debe establecer y medir la calidad de éstos en funcion de la satisfaccion que
hubieren generado en su publico usuario, en vez de la percepcion que sobre
ellos tienen los funcionarios de las propias instituciones.

Para ello, se debera procurar a la ciudadania el acceso a diversos mecanismos
para captar su propia percepcién sobre el desempefio gubernamental, tales
como encuestas de opinidn, buzones de sugerencias, entrevistas directas,
grupos de enfoque, verificaciones de calidad, o consultas directas con las
organizaciones de representacion ciudadana ONG’s.

Estos mecanismos son de gran importancia dado que es el ciudadano quien
emite por diversos medios una opinibn o sugerencia, presta un servicio
invaluable al area especifica a la cual califica, ya que sus observaciones
constituyen la manera mas directa y efectiva para conocer el grado de
satisfaccion sobre los servicios recibidos, asi como para explorar y formular
opciones con el fin orientar areas de oportunidad para mejorarlos.

La sensibilidad de los administradores publicos para analizar las opiniones,
quejas y sugerencias de los usuarios debe ser un proceso sistematico para la
solucion o prevencidn de problemas, a fin de evitar que se conviertan en
recurrentes o permanentes.

Los responsables de las dependencias y entidades de la APF tienen la
obligacion de generar, procesar y difundir informacién sobre la evaluacion de
los diferentes servicios que se presta a la comunidad; y los ciudadanos a través
de los diferentes medios electronicos de conocer dichas mediciones.

En la medida en que los usuarios conozcan los criterios que se utilizan para
llevar a cabo los actos de autoridad y los mecanismos para prestar los servicios
al publico, se evitara la subjetividad y discrecionalidad, y se atacaran de raiz las
fuentes de corrupcion.

Por ello, es fundamental que las dependencias y entidades de la APF se
comprometan y establezcan estandares de calidad en los servicios que
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proporcionan; de manera tal que el ciudadano conozca con antelacion sus
derechos en cada servicio, y exija su cumplimiento conforme fueron ofrecidos.

El otorgamiento de un programa social, de un tramite o servicio publico, es el
punto de contacto entre la dependencia o entidad y la poblacién usuaria, quien
a través de su percepcion de la calidad del servicio y la satisfaccién de sus
necesidades retroalimenta con informacién a todos los niveles de la
organizacion, brindandonos la oportunidad de identificar areas de oportunidad
de mejora, ya sea en los recursos que utiliza el proceso (insumos), en el
conjunto de actividades de transformacion (proceso) o en los resultados finales
(productos y servicios).

Las encuestas de opinion se aplican para conocer, a través de muestras
representativas, la percepcidon que tienen los usuarios y los servidores publicos
acerca de los servicios que reciben y brindan, respectivamente.

Los propdsitos de las encuestas de opinidn en la APF son:

*Evaluar la eficacia y eficiencia de las acciones gubernamentales.

*Conocer la opinion de los ciudadanos respecto de los servicios
proporcionados por el sector publico y medir la calidad de los mismos.

*Medir el nivel de informacion que tienen los ciudadanos de los servicios.

» Captar la percepcion sobre los tramites y el grado de satisfaccion del servicio.
*Detectar tipos de conductas irregulares y fendmenos de corrupcion que se
dan en areas de gobierno y que afectan el patrimonio de los particulares.
*Ubicar areas de oportunidad para el mejoramiento continuo de los servicios.

Las encuestas de opinidn no son otra cosa, que una manera de investigar, son
un método o un conjunto de métodos o técnicas- destinado a obtener
informacion acerca de algun aspecto de la realidad social en estudio.

Las encuestas tal como hoy la conocemos, como una herramienta de registro
de la opinion publica tiene como fondo motivacional y antecedente, el viejo
sueio de la profecia: el deseo de poder saber hoy, lo que ocurrira el dia
de manana (Karl Popper)

Conocer la percepcion y el nivel de satisfaccion de los ciudadanos de los
servicios publicos federales a partir de la evaluacion de la gestion publica, debe
ser una constante en el quehacer de los administradores publicos. La
Administracion Publica debe estar atenta y cerca de las necesidades reales de
los ciudadanos, con el objeto de evitar costosos desplazamientos y pérdidas de
tiempo cuando realizan un tramite o recibir un servicio. El logro de este paso,
complejo en el tiempo, supondra una descarga de trabajo rutinario para los
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propios administradores publicos y consecuentemente elevar la calidad de los
servicios y por tanto, el nivel de la satisfaccién ciudadana.

Resulta muy importante para un egresado de la carrera de ciencia politica y
administracion publica, el conocer como piensa y que actitud tiene el ciudadano
sobre tal o cual aspecto politico, econdémico o social de la poblacién, a partir
de un estudio de opinidon por muestreo estadistico para avalar o tomar una
decision con base solidas.

La vinculacion del ciudadano con el Estado, hace que esta relaciéon sea mucho
mas compleja y generadora de compromisos reciprocos mas fuertes y
determinantes; Es por ello relevante destacar las diferentes facetas politicas
que el ciudadano tiene frente al Estado:

. Una es como elector, al elegir sus autoridades al votar en las urnas;

. Como contribuyente, al ser sujeto del pago de impuestos por
actividades grabables;

. Como empleado, laborando dentro del sistema burocratico;

. Como proveedor de bienes y servicios para la operaciéon vy
mantenimiento de la infraestructura del estado

. Como representante popular electo, de un grupo o partido politico en
la camara legislativa ;

. Como usuario, de los tramites y servicios publicos;
. Como beneficiario, de algun programa social;

Pero sobre todo, como promotor y difusor directo de sus opiniones y
experiencias buenas o malas vividas en su interrelacion con la Administracion
Publica.

En la Nueva Gestion Publica impulsada por los organismos econémicos como
la OCEDE es un principio esencial el crear transparencia en la informacién de
gobierno y dar accesibilidad al ciudadano a través de diversos medios
informacion para la prestacion de bienes y servicios gubernamentales,
promover la capacitacion del personal que atiende a los usuarios para brindar
un mejor servicio a los ciudadanos, asi como crear un marco de condiciones
flexibles orientado a la superacion en la prestacion de dichos servicios publicos
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Las politicas publicas se reorientan con base en las necesidades vy
manifestaciones de la sociedad y al instrumentarlas el estado estas acciones
de la administracion publica se convierten en politicas de gobierno, la
necesidad de informar las acciones que realiza el gobierno y dar mayor
transparencia a las actividades que brinda y el impulsar la rendicién de
cuentas a través de sistemas de informacion, permite que las autoridades
responsables divulguen y justifiquen los actos de autoridad;

Si consideramos que la Transparencia esta definida como la practica de poner
a disposicion del publico la informacién del tramite o servicio para que aquellos
interesados, puedan consultarla, revisarla y analizarla, salvo aquella
informacion que se encuentre clasificada como reservada o confidencial, de
acuerdo con los criterios de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica Gubernamental.

Es importante sefalar los tres ejes fundamentales en los que gira la Ley
Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica Gubernamental
son:

1. La disposicion que establecen los procedimientos que deben seguir las
personas para tener acceso a la informacion administrativa, documentos
soportes en que en que documenta las actividades del estado; En este
apartado se incluyen reglas y procedimientos de clasificacion de la informacion
que la ley contempla, criterios para su divulgacién, respecto a aquellas que
impliquen riesgos para el interés publico o afecten los derechos de terceros.

2. El segundo eje contempla la proteccion de los datos personales, para tales
efectos se considera como informacién personal aquella que identifique o
pueda identificar a las personas fisicas respecto a sus caracteristicas,
econdmicas, personales, su origen étnico 6 bien a sus referencias fisicas,
morales o emotivas por lo que esta expresamente prohibido difundir, distribuir o
comercializar la informacién sobre datos personales contenidos en los sistemas
informaticos de los organismos del estado.

3. El tercer eje rector, es concerniente a la obligacién de la transparencia, la
ley contiene el mandato para que los sujetos obligados publiquen en internet,
un conjunto de informacién vinculada principalmente con los indicadores de
gestion y administracion de los recursos publicos.

En estos tres principios contenidos en la ley Federal de Transparencia y
Acceso a la Informacion Publica Gubernamental, contienen implicitamente,
dos cuestiones distintas, la del acceso a la informacion, considerada como un
derecho fundamental y la de la politica publica gubernamental y la de la
rendicion de cuentas.
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Para Luis Carlos Ugalde (2002), la rendicion de cuentas la define como la
obligacion permanente de los mandatarios o agentes para informar a sus
mandantes o principales de los actos que lleven a cabo como resultado de una
delegacion de autoridad que se realiza mediante un contrato formal o informal
y que implica sanciones en caso de incumplimiento. Esto se refiere a todo lo
concerniente a los controles y contrapesos para la vigilancia y restricciones del
ejercicio del poder.

La transparencia tiene a su vez dos vertientes, la informacion y la justificacion.
La primera es el derecho del supervisor de recibir informacién vy
consecuentemente la obligacion del supervisado de entregarla. Esta vertiente
se constituye juridicamente a través del derecho de acceso a la informacién,
este derecho se encuentra también en los mecanismos de informacion
institucionales que permiten que las agencias gubernamentales informen de
sus acciones y decisiones aun cuando no haya una solicitud especifica de
informacion.

Es en el marco de la reforma politica de 1977, cuando se modifica por primera
vez el articulo 6 constitucional, al sefalar que el derecho a la informacion sera
garantizado por el estado, esto significa que es derecho de todo ciudadano a la
informacion y le otorga expresamente el caracter de garantia individual.

Sin embargo en la realidad la ley enfrenta diversos problemas para su
aplicacion:

*No existen homologacion en los criterios o estandares del ejercicio del
derecho a la informacién, en las diferentes entidades federativas del pais.

*No existe una cultura archivista en las dependencias gubernamentales, o la
carencia de archivos documentales correspondiente a la segunda mitad del
siglo XX.

Glosario de Términos

Areas de Oportunidad: Deficiencias identificadas, donde se puede incidir
directamente en la mejora de la calidad del tramite o servicio.
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Atributo: Es la descripcidon cualitativa del servicio, especifica que es lo que
espera recibir el ciudadano al realizar un tramite o servicio, y qué le genera
satisfaccion.

Beneficiario/usuario: Son aquellos que reciben o utilizan los productos o
servicios que la institucion genera con lo cual se da cumplimiento a los
objetivos estratégicos definidos en el Plan Nacional Desarrollo.

Bien: Cosa material o inmaterial susceptible de producir algun beneficio puede
consistir en servicios, productos, prestaciones o programas que la institucion
ofrece como respuesta para atender las necesidades de sus clientes,
beneficiarios o usuarios.

Calidad: Es un conjunto de caracteristicas de un bien material o un servicio,
que indica su utilidad

Carta Compromiso al Ciudadano: Es una herramienta de mejora continua
que implementa un sistema de gestion de calidad, establece estandares de
servicio, incentiva la participacidon ciudadana, transparenta la gestion publica y
genera mejoras a partir de las necesidades y expectativas ciudadanas.

Cédula de Verificacion: Formato utilizado en las verificaciones para registrar
el cumplimiento de los indicadores del tramite-servicio-oficina verificada, asi
como las observaciones relevantes durante el tiempo de la verificacion.

Censo: Consiste en hacer un recuento periédico de algunas caracteristicas
importantes de todos y cada uno de los elementos que componen el universo
en estudio de un pais.

Disefio Conceptual: Consiste en el desarrollo y definicién de los objetivos y el
desarrollo de la metodologia. Los objetivos deben ser tan especificos, claros y
concretos como sea posible. Es necesario que en la definicion de los objetivos
se tenga claridad de los alcances de la encuesta

Diseno Estadistico: La calidad y veracidad de los resultados de una encuesta
dependen del disefo estadistico con que se formule la muestra, estas
actividades definen el como lograr que la informacién que se genera, tenga la
representatividad, suficiencia y precision necesaria para cubrir los objetivos de
la encuesta.

Discrecionalidad: Inconsistencia normativa que permite al servidor publico
decidir con base en su criterio.

Encuesta: Es el acopio de datos obtenido mediante consulta o interrogatorio,
referentes a estados de opinidén, costumbres, nivel socioeconémico o cualquier
otro aspecto relacionado con la actividad humana.
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Encuesta por Muestreo: Es el instrumento a partir del cual es factible generar
informacion estadistica de manera clara y precisa, con base en un sistema de
preguntas previamente elaboradas, que se aplican a una parte de la poblacion
(muestra) y a través de la cual se pretende hacer inferencias para el total de la
poblacion.

Encuestas Probabilisticas: Son aquellas en donde a cada uno de los
elementos de la poblacién en estudio, se le asigndé una probabilidad conocida
(diferente de cero) de ser seleccionado en la muestra. Las Encuestas
Probabilisticas permiten hacer estimaciones validas para la poblacion que se
estudia y al mismo tiempo hacen posible la evaluacion de la calidad (confianza
y precision) de las estimaciones realizadas.

Encuestas no Probabilisticas: Se dividen en tres grandes grupos: Encuestas
casuales, encuestas a juicio y encuestas de cuota.

Encuestas Casuales: También denominas fortuitas, son aquellas donde los
elementos que se incluyen en la muestra se seleccionan sin tener un criterio
que permita garantizar que ésta es representativa de la poblacién total.

Encuestas a Juicio: Tienen como caracteristica fundamental que los
elementos que se incluyen en la muestra se seleccionan siguiendo un criterio
establecido previamente.

Encuestas de Cuota: Se caracterizan por que los elementos que se incluyen
en la muestra se seleccionan siguiendo un criterio cuantitativo, establecido
previamente.

Espacio de Contacto Ciudadano: Espacio o lugar fisico donde se incluyen
una serie de herramientas que permiten satisfacer o superar las necesidades y
expectativas de los usuarios que realizan tramites o solicitan servicios.
(Actualmente denominados Oficinas de Atencion Ciudadana y Oficina de
Atencion al Publico).

Estandar: Es la descripcién cuantitativa del servicio. Son valores definidos
para cada atributo; sirven como referencia para la medicion y establecen la
responsabilidad del prestador del servicio.

Evaluacion Ciudadana del Servicio: Mecanismo de voz que permite evaluar
la calidad de los tramites y servicios a través de cuestionarios de salida
calificando los atributos en una escala de cero a diez puntos.

Gestion de Calidad: es aquella en que la administracion, junto con sus

directivos y empleados, hara todo lo posible para organizar procesos de
produccion, estandares y recursos de tal manera, que dentro del proceso de
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produccion de las prestaciones sean consideradas las necesidades legitimas
del cliente/ciudadano.

Grupo de Enfoque: Es una técnica de investigacion y evaluacion cualitativa
que se centra en el analisis de los argumentos de los participantes en las
sesiones de grupo, conducida por un moderador, quien en base en una guia de
entrevista estructurada dirige una discusién o actividad buscando que los
objetivos establecidos se cumplan.

Indicador: Es un factor o variable cuantitativo y/o cualitativo de un tramite o
servicio publico que permiten evaluarlo con respecto de la calidad y
transparencia.

La Nueva Gestion Publica.- La nueva gestién publica consiste en un
movimiento de reforma del sector publico, basado en el mercado como modelo
de relaciébn politica y administrativa, cuyo sustento doctrinario esta
fundamentado en la opcion publica, la teoria del agente principal, la gerencia
de calidad total y la economia de costos de transaccion. Kaboolian, Linda.
(1988). The New Public Management: Challenging the Bundaries of the
Management vs Administration Debate :In: Public Administration Review 58(3):
189-193... ..

Margen de Error: Es el rango en el que una prediccion puede variar para
considerarse correcta

Mecanismos de Atencién y Participacion Ciudadana: Son los mecanismos
de voz con los que cuenta la APF para conocer las necesidades y expectativas
de los usuarios sobre los tramites y servicios.

Mejora Continua: Es un concepto que pretende mejorar los productos,
servicios y procesos. Es también, una actitud general que debe ser la base
para asegurar la estabilizacion del proceso y la posibilidad de mejora. Algunas
de las herramientas utilizadas incluyen las acciones correctivas, preventivas y
el analisis de la satisfaccidn en los miembros o clientes.

Mercadotecnia: Consiste en un conjunto de principios y practicas que se
llevan a cabo con el objetivo de aumentar el comercio, en especial la demanda.
El concepto también hace referencia al estudio de los procedimientos y
recursos que persigue dicho fin.

Moédulo de Informacion: Espacio destinado a proporcionar orientacién y
asesoria acerca del tramite o servicio que se ofrece, ademas de revisar la
documentacion requerida y de proporcionar informacion relacionada con el
estado en que se encuentra cada tramite en particular.

Momento de la Verdad: El momento de la verdad es cualquier situacion en la
que el cliente se pone en contacto con cualquier aspecto de la organizacién y
obtiene una impresion sobre la calidad de su servicio.
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Monitoreo Ciudadano: Mecanismo de participacion ciudadana enfocado a
evaluar y asegurar la calidad de los tramites y servicios, a través de la
participacion de Organizaciones de la Sociedad Civil, instituciones de
Educacién  Superior, Personas Morales, Camaras Empresariales vy
Agrupaciones Sociales quienes trabajan para identificar areas de oportunidad,
proponer mejoras y participar en su implementacion, con el propésito de
generar confianza y credibilidad de la sociedad en la APF.

Nivel de Confianza: Es el porcentaje de veces que se hace una prediccion y
se consigue estar el margen correcto.

Opacidad: Falta de transparencia.

Organizacion de la Sociedad Civil: Es una asociacién de personas fisicas o
morales que libremente y de manera particular se organizan por su interés de
realizar actividades para mejorar su entorno.

Participacion Ciudadana: Proceso mediante el cual las personas y la
sociedad organizada se involucran en la evaluacion y monitoreo de los tramites
y servicios, programas y politicas publicas.

Registros Administrativos: Consiste en registrar continuamente, en formatos
previamente disefiados, las actividades que realiza una instituciéon o sistema
con el proposito de dejar constancia de los hechos ocurridos, controlar las
acciones ejecutadas y observar el comportamiento de las mismas en diversos
periodos de tiempo.

Percepcion del Servicio: Es el resultado de comparar la calidad del servicio
que se desea obtener (expectativa) al realizar un tramite o servicio, respecto a
la experiencia del servicio recibido (realidad).

Prueba Piloto: Es un proceso de ensayo en la aplicacion adecuada del disefio
del cuestionario para la recoleccion de informacion y su administracion
respectiva, que permita evaluar su eficiencia en el proceso de investigacién. Se
aplica a personas con caracteristicas iguales o semejantes a la poblacién

objetivo.

Satisfacciéon Ciudadana: Es igual a las percepciones sobre lo que recibieron,
menos las expectativas que pensaba recibir.

Seleccion de la Muestra: Si en el tamafo de la muestra nos permite conocer
el numero de elementos del universo que tenemos que entrevistar para cumplir
con la suficiencia de la muestra, la seleccion de la muestra nos permite
determinar los criterios que se pueden utilizar para garantizar la
representatividad de la muestra, esto es seleccionar a quienes se deben
entrevistaran.
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Seleccién Aleatoria Simple: Cada miembro del universo tiene exactamente la
misma probabilidad de figurar dentro de la muestra. La forma de seleccionarlos
es al azar, hasta completar el tamano de la muestra.

Seleccion Aleatoria Sistematica: Para poder seleccionar los elementos del
universo que conformaran la muestra, se debe contar con un listado en el cual
figuren todos y cada uno éstos. Posteriormente se debe calcular una constante
de salto denominada como K, la cual se obtiene como resultado de dividir el
tamafno del universo entre el tamafno de muestra. Una vez obtenida la
constante K, se debe seleccionar al azar un numero comprendido entre 1 y K,
éste sera el primer elemento de la muestra y el resto de los elementos estaran
separados K elementos entre si a partir del primer elemento seleccionado.

Seleccion por Estratificaciéon: Este método se utiliza cuando el universo es
muy heterogéneo y es claro que cada division (estrato) presentara diferentes
resultados. La poblacion objetivo se debe dividir en categorias mutuamente
excluyentes (no se traslapan) y colectivamente exhaustivas (todos los
elementos quedan incluidos). Posteriormente, en cada estrato se aplica
cualquiera de los dos métodos anteriores, hasta completar el tamafio de
muestra.

Seleccion Polietapica. Este método se emplea cuando el universo en estudio
se caracteriza por tener profundidad, su nombre proviene de las diferentes
etapas que se deben seguir para la seleccion de la muestra; por ejemplo:
seleccionar las manzanas en un mapa de la ciudad (descartar las que no estan
destinada a casa habitacion; por ejemplo parques, panteones, fabricas,
etc.).Elegir las casas habitacién de las manzanas seleccionada en la etapa
(a).Determinar a las personas de los hogares seleccionados. [24]

Servicio: Conjunto de actividades y actitudes que tienen como finalidad
responder a las necesidades de un usuario.

Servicios Adicionales: Elementos proporcionados, de manera gratuita por las
Instituciones, con la finalidad de facilitarle al usuario la realizacion de su tramite
o servicio, tales como equipo de fotocopiado, servicio de telefonia,
expendedores de agua para beber o servicio de café.

Tamano de la muestra: Es el numero de sujetos que componen la muestra
extraida de una poblacién, necesarios para que los datos obtenidos sean
representativos de la totalidad de la poblacién.

Tramite: Es cualquier solicitud o entrega de informacion que las personas
fisicas o morales del sector privado hagan ante una dependencia u organismo
descentralizado, ya sea para cumplir una obligacion, obtener un beneficio o
servicio 0, en general, a fin de que se emita una resolucion, asi como cualquier
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documento que dichas personas estén obligadas a conservar, no
comprendiéndose aquella documentacion o informacién que soélo tenga que
presentarse en caso de un requerimiento de una dependencia u organismo
descentralizado

Tramite y servicio de alto impacto: Se caracteriza por mas de uno de los
siguientes criterios: Elevados tiempos de respuesta, elevados costos, elevado
numero de quejas, bajas calificaciones de los usuarios, en las evaluaciones,
alta demanda ciudadana. y. impacto en una o varias actividades econémicas.

Usuario: Organizacién o persona que recibe un producto o bien de una
institucion.

Ventanillas: Espacios para la atencién personalizada a los usuarios que
solicitan un tramite o servicio

Verificacion: Acto que lleva a cabo un servidor publico, prestador de servicio
social y/o consultor externo debidamente capacitado en oficinas de las
instituciones del Gobierno Federal, con el objeto de evaluar atributos de calidad
y transparencia del tramite y/o servicio.

Voz del Usuario: Expresion de las necesidades y expectativas de los
ciudadanos respecto de los tramites y servicios que recibe del Gobierno
Federal y a la actuacion de los servidores publicos que les atienden.
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