ENCUESTAS DE SATISFACCION CIUDADANA Y OTROS MECANISMOS
PARA LA MEJORA DE LA GESTION PUBLICA




MARCO NORMATIVO

La Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos consagra el mandato de no
discriminacion en el Articulo | Constitucional.:

Todas las personas gozaran de los derechos humanos reconocidos en esta
Constitucion y en los tratados internacionales.

Todas las autoridades, tienen la obligacion de promover, respetar, proteger y garantizar
los derechos humanos de conformidad con los principios de universalidad,
interdependencia, indivisibilidad y progresividad.

Queda prohibida toda discriminacion motivada por origen
étnico o nacional, el género, la edad, las discapacidades, la
condicion social, las condiciones de salud, la religion, las
opiniones, las preferencias sexuales, el estado civil o
cualquier otra que atente contra la dignidad humana y
tenga por objeto anular o menoscabar los derechos y
libertades de las personas.".



ALINEACION ESTRATEGICA

Plan Nacional de Desarrollo

Llevar a México a su maximo potencial

Estrategias Transversales

1 Democratizar la Productividad 2 Gobierno Cercano y Moderno 3 Perspectiva de Genero

Objetivos Indicadores

Estrategias

Lineas de
Accion




MARCO NORMATIVO

PROGRAMA PARA LA IGUALDADY LA NO DISCRIMINACION
2014-2018
Obijetivo

“Fortalecer la incorporacion de la obligacion de igualdad y no
discriminacion en todo el quehacer publico”

|.1 “Adecuar la normatividad y procedimientos en programas y servicios de
la APF para garantizar igualdad de trato y oportunidades

1.1.5.“Incorporar el enfoque antidiscriminatorio en la ejecucion
del programa transversal Gobierno Cercano y Moderno”.



MECANISMOS DE EVALUACION

Encuestas

ENCUESTA
Objetivo General

Generar un parametro de medicién de la satisfaccion de los
usuarios de los servicios prestados por la APF.

Especificos:

Cumplir con la medicion 2015-2018 del indicador de satisfaccion
de los usuarios, establecido en el PGCM.

Etapa 1

Fortalecer metodoldgicamente el esquema de evaluacion de
tramites y servicios, mediante un servicio de consultoria.

Orientar las estrategias de simplificacion de tramites e impulsar
el uso de la informacion proveniente del ciudadano, a través de
las Areas de Auditoria para el Desarrollo y Mejora de la Gestion
Publica.

Etapa 2
Legitimar los resultados con ONG - OSC.



INDICADOR

Elemento Caracteristicas

Porcentaje de satisfaccion de los usuarios
Indicador: respecto a los servicios de las dependencias y
entidades de la APF.

Objetivo : L

R 4. Mejorar la gestion publica gubernamental en la APF.
Establece el nivel de satisfaccion de los

Descripcion . de icios de |

general: usuarios respecto de los servicios de las

dependencias y entidades.

Nivel de satisfaccion de los usuarios de los servicios de

Observaciones: las dependencias y entidades.

La linea base se construira con la informaciéon del 2014
Frecuencia de

medicion: Anual
Linea base N.D. La linea base se construira con la
2013 informacion del 2014

Meta 2018 80%



Meta 2018
80.00%

76.45% 2017

73.10% 2016

71.22% 2015

71.08%

Linea Base
2014

Determinacion de

metas anuales

Célculo con los datos de

Encuesta Nacional de Calidad e
Impacto Gubernamental del INEG,
para tramites y servicios federales.

En esta metodologia,

se consideran dentro de la linea base
mediciones para 15 agrupamientos de
tramites y servicios federales.

Se focalizaron atributos de tiempo,
trato y satisfaccion global para
determinar calculo del indicador.



FORTALECIMIENTO METODOLOGICO

Alcancefederalzé 9 20

516 Tramites y servicios : Promedio general

Open

b 121 Instituciones

- 150,471 encuestas :
Encuestas ciudadanas Gobierno Abierto 82 encuesta, dic 2014
Medicién de 6 atributos Colaborando con la ONG : :

encuestando a los usuarios de
tramites y servicios de alto
impacto: trato, tiempo,
informacion, instalaciones,
honestidad, discriminacion.

para disefiar el sistemay : : Ventanilla l:lnlca
exponer datos : : Nacional

: : Transformacion

Gubernamental dentro de la
Estrategia Digital Nacional.

Instrumentada por las Areas de Tramite \ Facil
Mejora de los OIC.



http://www.tramitefacil.gob.mx/
http://www.tramitefacil.gob.mx/

Encuesta Nacional de Calidad e
Impacto Gubernamental 2013.

Resultados relativos a 35 grupos de tramites y
servicios Municipales, Estatales y Federales

Incluye 15 tramites y servicios federales

Pago de luz 92.4%

Pago de agua 86.5%

Registro Civil 77.5%

Tramite de pasaporte 75.3%

Pago de predial 74.1%

Permisos relacionados con la propiedad 44.9%
Tramites en juzgados o tribunales 44.1%
Servicios municipales 42.0%

Llamadas de emergencia a la policia 39.5%

Tramites ante el MP 33.7%

El ciudadano prefiere
realizar tramites en

Instalaciones
de gobierno.

Banco, supermercado,
tiendas o farmacias,

tencion telefonica.
Cajero automatico /
o kiosco inteligente. 0

Internet.

7/8.2%

de los tramites, los usuarios estan
satisfechos o muy satisfechos



FORTALECIMIENTO METODOLOGICO

ETAPA T ETAPA 2
Alcance del servicio: ONG-OSC legitimando
1) Metodologia, determinacion estadistica y desarrollo metodologico y
muestra. resultados.
2)Elaboraciéon de instrumentos para Acompafan a equipos
levantamiento. institucionales.

3)Estrategia para recoleccion y validacion de
calidad del dato.

4)Capacitacion para el equipo de
encuestadores.

Interlocucion con la ciudadania

O,

OIC opera las encuestas.

5)Analisis de los datos, revision de hallazgos
y conclusiones.

Facilita la interaccion con los
ciudadanos y las ONG-OSC.




CADENA DE ACCIONES

* Fortalecimiento de procesos prioritarios

= Generacion de parametros sobre la satisfaccion de . .
mediante proyectos de mejora.

los usuarios de los servicios del Gobierno Federal.
= Aplicacion del enfoque de satisfaccion de los

ciudadanos alineado la rendicion de cuentas
y el combate a la corrupcion.

= Participacion y ampliacion de la vision de las
AADMGP.

* Integracion de informacion para

analisis federal via el SED-SHCP = Seguimiento e integracién de cadenas de valor

para proyectos interinstitucionales.

Accion Institucional

Mejora de tramites y servicios:

na

= Alineacion de estrategias 4.1 + 4.5 con otras

, - * Promocion y difusion de las acciones del
lineas de accion del programa.

Gobierno Federal asociadas al resultado del
= Sinergia con los programas PRONAIND y indicador.

PROIGUALDAD. e - .
= Participacion e inclusion de acciones con
Aporta resultados para la evaluacion de media las ONG-OSC.
Qinistracion.

)
U

rcepcion ¢

= Contribuir a generar mayor confianza ey
Gobierno Federal.

Alineacion PGCM

Pe




CRITERIOS DE CONAPRED

ad de

' Sistemas

Cadena de
ibil yTIC




OBLIGACION A LA IGUALDAD Y NO

DISCRIMINACION

Las personas son iguales en dignidad y derechos, el trato debe ser igualitario

Capacitacion a todas las personas Servidoras Publicas, lograr la empatia




LEGITIMIDAD DE LAS MEDIDAS PARA LA

IGUALDAD

Trato diferenciado siempre y cuando favorezca la generacion de condiciones de
igualdad.




ACCESIBILIDAD

Fisica

Economica
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CADENA DE ACCESIBILIDAD

Ruta que realiza una persona para acceder a un tramite o servicio

» Canales de difusion
> Instalaciones

» Trato

» Requisitos

» Costo




INFRAESTRUCTURA




INFORMACION Y COMUNICACIONES

LENGUAIJE INCLUYENTE

Escritura Braille
o CORRECTO

Mensajes audibles

Persona con Persona con Persona con Persona con Persona con
discapacidad discapacidad discapacidad discapacidad discapacidad
. ~ visual/ciego/ motriz auditiva/sorda mental, psicosocial
Lenguaje de senas débil visua ointelectua
14 .
Formatos faciles de
leer
14 . .

Pagl nas Web accesi b I es Invidente, Minusvalido, Persona con capacidades Sordomudo, Loco, loquito,
cieguito o incapaz, invalido, diferentes o especiales, sordito o todos demente, idiota,
todos sus impedido, cojo, indtil, discapacitados, sus diminutivos trastornado, anormal,
diminutivos lisiado, paralitico invalidos, disminuidos, retrasado mental,

enfermitos, incapacitado, mongol, tonto, tarado,

deficiente inatil, idiota, deficiente

° INCORRECTO

’ e SEDESOL
#Mexicolncluyente

DESARROLLO SOCIAL




|
PARTICIPACION CIUDADANA EN LA SFP

Intervencion de los siguientes actores:

Opina « VENTANILLA
UNICA

Verifica y da

seguimiento CONTRALORIA

SOCIAL

de
de
cia

Unidad
Politicas

Transparen®”
Cooperacion

Internaciona

Unidad de
Gobierno
Dlgltal Direccion
General de
Denuncias e
Investigaciones

Unidad de
Politicas de
Mejora de la
Gestion Publica

.......

EMITE
POLITICA EN
MATERIA DE
PARTICIPACIO
N
CIUDADANA

+ OPERAEL
SIDEC

.......

DISENO, MEJORA Y
EVALUACION DETYS

Niveles de

Participacion
Ciudadana

Propone mejoras
Evalua seguimiento

Denuncia, emite
comentarios y
da seguimiento

Colabora,
da seguimiento
y evalua



SFP - CIDE

La SFP realizo un convenio de colaboracion con el CIDE, firmado en marzo 2016 y se ha logrado:

El diseno de la metodologia del anilisis estadistico de la encuesta dirigida a usuarios de tramites y
servicios federales.

Generar un indicador de satisfaccion que aproxima la percepcion de los usuarios integrado por 9
atributos: Informacion, Competencia, Comunicacion de Quejas y/o Denuncias, Honestidad, Igualdad,
Amabilidad, Instalaciones, Organizacién de procesos y Eficacia.

Cuestionarios especializados, que consideran los 9 atributos segun tipologias:
por sector.
por canal de atencion.

Armonizacion a los métodos de calculo estadisticos.

Directrices para el actuar de los equipos aplicadores de cuestionarios, que buscan prevenir
sesgos y errores estadisticos.

Para los tramites cuyo canal de aplicacion es internet se continta con la investigacion y
modelacion especifica para construir el marco metodoldgico ad-hoc y conectar a www.gob.mx

El indicador considera respuestas para los 9 atributos descritos, en una relacion lineal ponderada,
con énfasis en honestidad e igualdad; dentro de escala 0-10.



CRITERIOS

ATRIBUTO

DEFINICION

Claridad en la
informacion

Disposicién oportuna de informacion completay
consistente sobre el proceso para realizar tramites o
servicios

Competencia

Aptitud y conocimiento de los servidores publicos
para procesar los tramites y servicios requeridos por
los ciudadanos

Recepcidn de
quejasy
denuncias

Difusion de los medios y procedimientos a través de
los cuales las instituciones reciben y atienden las

quejas o denuncias presentadas por los ciudadanos,
conforme lo establecido en la normatividad vigente

ATRIBUTO DEFINICION
Actitud respetuosa y diligente mediante la cual
los servidores publicos se dirigen a los usuarios
Amabilidad de tramites y servicios, conforme a los valores

establecidos por el Codigo de Etica en el articulo
cuarto, seccién Il incisos 2y 3

Honestidad

Actitud de los servidores publicos apegada al "Cddigo
de Etica de los servidores publicos del Gobierno
Federal", en cuanto a que debe conducirse con
rectitud, sin usar su empleo para obtener algin
beneficio, dadiva u obsequio de alguna persona u
organizacién

Entorno fisico

Conjunto de circunstancias que estan presentes
en el lugar donde el usuario realiza los tramites y
servicios, tales como limpieza, iluminacion,
ventilacién y sefializaciones entre otros

Organizacion
de procesos

Acciones institucionales de coordinacion e
informacién para orientar al usuario en los
diferentes procesos del tramite o servicio

Igualdad

Ausencia de trato preferencial y discriminatorio de los
servidores publicos hacia los usuarios de trdmites y
servicios, en términos de los principios y valores
establecidos por el Cédigo de Etica en el articulo
cuarto, seccion | inciso 4 y seccion Il incisos 4y 5

Eficacia

Capacidad de una institucidn para proporcionar
a los usuarios atencion de la manera mas rapida
posible, optimizando el tiempo de respuesta en
el trdmite o servicio




r
SECRETARIA DE -
LA FUNCION PUBLICA

¥

CiD

Encuesta de satisfaccion a los usuarios de
tramites y servicios federales, 2015

Institucion:

Nombre del servicio:




ENCUESTA APLICADA EN 2015

Encuesta de satisfaccion a los usuarios de tramites y servicios federales, 2015

| 276 cuestionarios
aplicados

99.92% 0.08%

cuestionarios cuestionarios
validos duplicados




Identificacion del entrevistado

Encuesta de satisfaccion a los usuarios de tramites y servicios federales, 2015

OCUPACION

Wit

¢Se dedica a los
quehaceres de su
hogar?

¢Es pensionado (a) o
jubilado(a)?

EDAD
No contest6  0.1%
Mas de c0.. N 253
De 46 a c0.. INEEEG—_— 29.1f
De 36 a 45.. ] 18.1% ¢Tenia trabajo, pero no
’ trabaj6?
De 25 a 35.. N 17.6% :
¢ Tiene alguna

Menor de.. ]Il 6.8% limitacion que le impide
’ trabajar?

® ®
e = ¢ Estaba en una
situacion diferente a las
'I' anteriores?

¢ Es estudiante?

¢Busco trabajo?

*CALCULADO SEGUN REGLA 8X7 DEL AMAI




Encuesta de satisfaccion a los usuarios de tramites y servicios federales, 2015

‘)jﬁ’
Organizacion
Clandad en de procesos

7 6 8 Competencia E

Resultados por
atributos y
@
lnformacwn 6.91

tisf oz
satistaccion -
)) 7.04 |
Entorno
fisico

“=



Encuesta de satisfaccion a los usuarios de tramites y servicios federales, 2015

Nivel de
satisfaccion
Muy
satisfecho,
5.1%

Satisfecho,
25.2%

Poco
satisfecho,
29%

Nivel de satisfaccion por Nivel Socioeconémico*
| | |

I I I
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

C+

u Insatisfecho Poco satisfecho  mSatisfecho = Muy satisfecho

*No se mencionan el NSE “A” porque presenta solo una mencion y el “E” presenta solo 4 menciones

®OOE




Encuesta de satisfaccion a los usuarios de tramites y servicios federales, 2015

Comentarios recibidos Temas de los comentarios

° Trato del personal
Tﬁ Agilizar el tramite

Mas personal y recursos de trabajo

718
comentarios

"'_"'l ; Horario de atencion

— @ Mantenimiento

propositivos

Continuidad y/o cambio en los...

g Canales de comunicacion

Instalaciones
&‘D Conocimiento del personal
Tipo de comentario por Nivel Socioeconémico
Horan'c.:'de Trato del Conocimiento Instalaciones Cana{es d.e' Agil’iza.r el Mantenimiento M?'SeE:rr:gsn:nle Y cco:r:’:.g;lc:deandli‘;o
atencion personal del personal comunicacién tramite trabajo procesos
D 28 17 9 9 _ 11 23 14
D+ 14 10 2 7 29 14 18 15
C- 21 3 12 11 _ 14 19 15
C 8 24 4 8 5 19 15 13 7
C+ 11 12 2 7 7 21 15 13 3
Total 82 _ 36 38 39 _ 69 86 54

*No se mencionan el NSE “A” porque presenta sélo una mencion y el “E” sélo 4 menciones



;QUE HACER CON LOS RESULTADOS?




MEJORA DE TRAMITESY SERVICIOS

* El universo de tramites y servicios con el que hemos trabajado desde la UPMGP son 6,143
en |81 instituciones, que corresponde a:

COFEMER 4,598 87 Sujetos a la LFPA
SFP 1,545 94 Sin impacto econémico*
Total 6,143 181

*Transacciones bancarias, citas
meédicas, servicios publicos, entre
otros.



Acciones que impulsa la SFP y la COFEMER
]

Proyectos de mejora

(- )

Las instituciones de la Administracion Publica Federal, desde 2014 han desarrollado e implementado
proyectos de mejora,

A la fecha, 233 instituciones han registrado 784 proyectos de mejora, de los cuales el 55% estan concluidos y

\el 45% restante en ejecucion, como se muestra en la siguiente tabla: )

Sector Proyegtos &5 % Ejecucion % Concluidos %
Mejora

Educacion 210 27 98 28 112 26

Desarrollo Social y Recursos Renovables 142 18 65 18 77 18

Salud, Trabajo y Prevision Social 130 16 69 19 61 14

Desarrollo Econdémico 109 14 52 15 57 13

Hacienda 109 14 27 8 82 19

Seguridad Nacional 70 9 39 11 31

Energia 14 2 3 1 11 3

Total 784 100 353 100 431 100

Fuente: Informacion registrada en el Sistema de Informacion de Proyectos de Mejora Gubernamental (SIPMG), al 9 de agosto de 2016.



Acciones prioritarias que impulsa la SFP y la COFEMER
]

Proyectos de mejora vinculados con tramites y servicios

Como parte de la estrategia conjunta con la COFEMER se han implementado 270 mejoras, a través del
desarrollo de un proyecto a 203 tramites y servicios, los cuales estan vinculados a la eliminacion de requisitos
(19%), reduccion de tiempos (54%) y digitalizacion (60%), como se ilustra a continuacion:

Sector

Desarrollo Social y Recursos
Renovables

Salud, Trabajo y Prevision Social
Desarrollo Econémico
Educacién
Hacienda
Energia
Seguridad Nacional
Total
Porcentaje

Fuente: Informacion generada por la Unidad de Politicas de Mejora de la Gestion Publica,

Tramites y Servicios
vinculados a
proyectos

84

44

33
25
9
5
3

203

Eliminacion de
Requisitos

19%

Tiempo
42

33

12
13
5
4

109
54%

al 9 de agosto de 2016.

Reduccion de

Mejoras Implementadas

Digitalizacion

41

16

21
26
9
9

122
60%

Total de
mejoras
implementadas

88

65

33

50

20

13
I

270



Esquema de trabajo propuesto para la mejora de los tramites
] e

Mecanismo de coordinacion y acciones a desarrollar con CCE

@

PASO |

Seleccion de tramites RFTS l
.

Universo de tramites a

mejorar
CNTS ]

5ta Accion
Ejecutiva

PASO 2
B _ Objetivo del

Deteccion de necesidades tramite
de mejora.

v
PASO 3 ) Empatia Referentes Consenso
Mesa de trabajo colaborativa , . o
- Institucion | - Canales de ) Me',cc?tz!ologla D.estl.ngThmkmg - Plan de trabajo
. CCE comunicacion - Analisis de factibilidad para acciones de
- SFP (OIC, UPMGP, UGD) - Criterios PROIGUALDAD mejora.
- COFEMER - Criterios PRONAIND - Resistro SIPMG

J - Sello Excelencia Digital & '

h
PASO 4
Implementacion
» Mejora » Evaluacion
J

* Los trabajos estan planeados para iniciar la segunda quincena de septiembre con una duracion
aproximada de seis semanas para llegar a la fase de implementacion del proyecto.



PARTICIPACION CIUDADANA EN EL
DISENO, MEJORAY EVALUACION DE
TRAMITESY SERVICIOS FEDERALES




PARTICIPACION CIUDADANA PARA LA MEJORA DE
TRAMITESY SERVICIOS FEDERALES

Guia de Participacion Ciudadana Participacion Voluntaria por medio de
27 Instituciones 42 Tramites OIC




PARTICIPACION CIUDADANA

Obijetivo

Alcance




CLASIFICACION DE TRAMITES

La metodologia inicia con una clasificacion de los Tramites y Servicios por su
naturaleza, de acuerdo a lo establecido por COFEMER, quien determina que
existen 5 tipos:

Obligacién: Los que por mandato de una disposicion juridica, el particular debe
presentar ante una dependencia como condicion necesaria para realizar una
actividad determinada.

Beneficio: Los que el particular tiene que realizar para obtener un beneficio
especifico.

Conservacion: Los que obligan al particular a conservar informacion.

Procedimiento: Aquellos a través de los cuales el particular pretende dirimir una
controversia.

Consulta: Aquellos en los que el particular requiere cierta informacion de la
dependencia o entidad.



UNIVERSO

Derivado de la guia de participacion ciudadana, contamos con un universo de 42
Tramites y Servicios que fueron seleccionados por 27 Instituciones.

Los Organos Internos de Control de al menos 5 Instituciones estan interesadas
en promover al interior de la Institucion el mecanismo.

SEMARNAT
AFSEDF
CONACULTA
CONOCER



MECANISMO

Metodologia Design Thinking aplicada a diseno de proyectos:

Hacer coincidir las necesidades de los usuarios de Tramites y Servicios
Federales con proyectos factibles y estratégicos que mejoren los procesos
institucionales, logrando transformar el valor del Tramite o Servicio.




PROCESO

Empatia

Accesibilidad,
medios de
Conocer el difusion,
Tramite o necesidades y
Servicio expectativas
del ciudadano



GENERACION DE PROPUESTAS

v' Exposicion de objetivo
del tramite o servicio
v" Ruta del ciudadano para

acceder al tramite o Organo
.. Interno de
servicio (Deber ser) Control
v" Vivencias
v" Propuestas con
fundamento

Mesas de Trabajo Multidisciplinarias

Académico

¢

La diversidad de perfiles nos permitira
sumar conocimientos y experiencias hasta S— S
llegar al consenso Sociedad Civil Empresarial




SIMULADOR DE PROYECTO

Evaluar las diferentes posibilidades de lo que podria ocurrir con la implementacion de las propuestas emitidas

Riesgo Descripcion | ;Quién lo genera? {Cual es el {Quélo
origen? controla?

Validar el proyecto antes de asumirlo como exitoso.




EVALUACION

Después de implementado el proyecto de mejora podremos determinar de
acuerdo a los indicadores establecidos el impacto que se gener6 después del
ejercicio de participacion ciudadana realizado.

Asi también por una evaluacion presencial en los lugares donde se realiza el
tramite o servicio. ENCUESTA



CONCLUSIONES

Se requiere recurso humano capacitado en materia de Derechos Humanos,
lgualdad y No discriminacion

Disenadores de politica publica con perspectiva incluyente

Estandar de capacitacion para el personal que atiende en ventanillas

Es importante el involucramiento de la sociedad en los mecanismos vigentes de
participacion ciudadana.

El gobierno tiene la obligacion de asegurar la igualdad y la no discriminacion en
los tramites y servicios federales.

Es vital la corresponsabilidad entre gobierno y ciudadania para el logro de
politicas publicas eficientes, sin la legitimidad de la ciudadania la politica publica
no se implementa como se planea.



SFP

SECRETARIA DE
LA FUNCION PUBLICA

:GRACIAS!

Dinorah Garcia Zarate
dgarciaz@funcionpublica.Gob.mx



