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Fundamento que sustenta la implementacion del SGC en DIF Jalisco
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La calidad se ha vuelto el motor que moverd
todas nuestras acciones dentro de DIF Jalisco,
por ello actualmente se encuentra en
implementacion nuestro Sistema de Gestion
de Calidad (SGC - DIFMEJORA) el cuadl se
encuentra avalado por el Comité Interno de
Calidad conformado por el Director General,
Subdirectores Generales y algunos directivos.

El principal enfoque de nuestro SGC la gestion
con el usuario/ciudadano, lo cual sustenta la
importancia de conocer la calidad del
servicio otorgado a través de la aplicacion de
encuestas de satisfaccion .
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Objetivo del Proyecto

v'Medir de la satisfaccién del usuario
de manera que obtengamos
informacion diagndstica Util, periddica
y habitual para identificar dreas de
oportunidad en nuestros procesos vy
servicios a fin de dar una mejor
respuesta a nuestros usuarios.

v'Promover una cultura de medicién vy
mejora continua de nuestros servicios
con enfoque a las necesidades vy
expectativas de nuestros usuarios.
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Metodologia para la Medicion de la Satisfaccion

del Usuario

= Utilizamos el Modelo SERVPERF el cudl se basa en la medicion de las percepciones del usuario como mejor
aproximacion a la satisfaccion del mismo en 5 dimensiones del servicio aplicables a todos los dmbitos del
servicio (Cronin y Taylor, 1996).

* El modelo busca obtener una sola calificacion general del nivel de nuestro servicio de manera que nos sirva
de referencia para mediciones futuras, asi como observar si hay tendencias positivas o negativas de acuerdo
al diseno e implementacién de acciones de mejora.

* Para determinar el indice global de satisfaccion el modelo SERVPERF se divide en 5 indicadores a medir y que
se encuentran inherentes al servicio brindado. Cada una de los 5 indicadores tiene asignado un valor
ponderado que al sumarlos nos da un 100% de calificacion del servicio otorgado.
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Metodologia para la Medicion de la Satisfaccion

del Usuario

v Cada una de las dreas del Sistema identificd su(s) principal(es) servicio(s) para disenar y
aplicar una encuesta de satisfaccion a sus usuarios directos.

v Los resultados de las encuestas realizadas por las dreas del DIF Jalisco cuentan con una
confiabilidad del 95% con un error del +-5% para una poblacidon conocida. En algunos casos
se aplica al total de usuarios de los servicios aumentando por consiguiente el nivel de
confiabilidad de los resultados.

v' Los resultados generales se obtuvieron mediante el método de promedios ponderados para
evitar incurrir en errores estadisticos relacionados al método de promedios simples.

v' Los resultados aqui mostrados parten del 1er. corte realizado en Julio 2010 de 77 “encuestas
tipo” aplicadas por parte de las diferentes direcciones del DIF Jalisco.

Fuentes de Aportacion a los indicadores

Capacidades del Proceso

Instalaciones
Actitudes del Empleado

Actitudes del Empleado

Disponibilidad y Calidad
en el Servicio

32%

Garantia y Confianza

Equipamiento e 19%

Instalaciones
11%

Capacidad y Oportunidad
de Respuesta

22%

Empatia
16%
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| 8.91 Considerando los resultados de todas
las encuestas aplicadas se obtiene una

- calificacién general de 8.9 la cuadl
engloba tanto la evaluacion del usuario

: inferno como de los usuarios externos.

ISG Obtenido ISG Maximo

La cadlificacion maxima para cada
dimension es de 10 puntos siendo
los principales aspectos a mejorar:
equipamiento e instalaciones y
capacidad y oportunidad de
respuesta que son los apartados
que obtuvieron la cadlificacion mas
baja en una escala de 0 a 10.
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Resultados Generales

Evaluacion General DIF Jalisco
9.0

8.9 9.0

Indice General de
Satisfaccion
Obtenido

Cumplimiento de
expectativas.

Calificacion
General del Servicio

Se puede observar que el usuario
interno es el que cadlifica con mayor
dureza los servicios recibidos y espera
mejoras significativas en todos los

procesos administrativos que e
permitan brindar un mejor servicio a la
poblacién vulnerable (usuario
externo).

9.20
9.00
8.80
8.60
8.40
8.20
8.00

Con esta grdfica comparativa
podemos corroborar que el promedio
de cdlificaciones gira alrededor del
mismo valor aproximado de 9 por lo
que existe congruencia en los
resultados obtenidos y la percepcion
general del usuario.

indice de Satisfaccién del Usuario por

Subdireccion
9.1 9.1
8.4 8.5
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Resultados Generales por Subdireccion

SGA SGFM SGO STAFF DIF Jalisco

N ISG B Cumplimiento de Expectativas [ Calificacién General del Servicio

indice de Satisfaccion SGA indice de Satisfaccion SGFM

R.H. Programa de Activacion Fisica

SGA

Servicios Generales

Recursos Materiales

Recursos Financieros

Tecnologias y Sistemas de Informacidn

I s potecibn il [ 752
D protcciénala nfanc o5

Apoyo Municipal - [ 961
Fortleciniento de 2 ariie [ ENE ¢
D 3

T
T 905 Seguricad Alimentaria [ 015

I 2.5 I 0.3
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Resultados Generales

Indice de Satisfaccion SGO

Proteccidn ala Familia _ 9.37
Desarrollo Integral del Adulto Mayor _ 9.37
Centros de Atencién Infantil _ 9.17
Trabajo Social y Vinculaciéon _ 9.33
Incl. de las personas con discap. _ 8.99
I, 014

SGO

Indice de Satisfaccion Staff

cepAvi [ 958
Planeacion ** [ 8.80
Contralorialnterna [ ] 8.01
RelacionesPublicas [ ] 8.12
uridica [ 827
Comunicacidn Social _ 8.20
T 8.4

STAFF



: . Resultados Generales
D]

pl JALISCO £ . . o 7 .
RS hacemos més, Indice de Satisfaccion del Usuario por PIB
9.50 ~ 9.4
9.3
9.1
9.0
9.00 - 70 8.9
] I 8'4 I
8.00 - T T T T T 1
Desarrollo Inclusién Social Ninas, Ninosy Promociéndel  Promociény Gestion DIF Jalisco
Integral para el y Econdmica de Adolescentes Desarrollo Fortalecimiento  Institucional
Adulto Mayor. lasPersonas con Sanosycon  Aufogestivoen dela Familia.
Discapacidad Valores Comunidades
Vulnerables.

Nuevamente notamos como el PIB de Gestion Institucional es el que recibe la
calificacion mas baja debido a la necesidad de simplificacion y mejora de los procesos
administrativos.
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Resultados Generales

JALISCO
hacemos MAas

Resultados Generales por PIB

9.80
9.6 9.6
9.60
9.40
9.20
9.00
8.80
8.60
8.40
8.20
8.00
7.80
Desarrollo Integral Inclusién Social y Nifias, Niflos y Promocion del Promocidny Gestion DIF Jalisco
parael Adulto Econdémica de las Adolescentes Sanos Desarrollo Fortalecimiento de Institucional
Mayor. Personascon ycon Valores Autogestivo en la Familia.
Discapacidad Comunidades
Vulnerables.
B indice de Satisfaccién B Cumplimiento de Expectativas M Calificacién General del Servicio

Sistema DIF Jalisco

GOBIERND DE JALISCO



Resultados Generales
DIl

1sCo

hacemos MAs )
indice de Satisfaccion PIB: Inclusién Indice de Satisfaccion PIB: Desarrollo
Social para Personas con Discapacidad Integral del Adulto Mayor

Incl. de las personas Desarrollo Integral

con discapacidad e del Adulto Mayor 7

Indice de Satisfaccién PIB: Nin@s y Adolescentes
Sanos y con Valores

Centros de Atencién Infantil _ 9.17

Proteccidonala Infancia _ 8.85
Nutricin Extraescolar | 901

Nifias, Ninos y
bl _ 9.09
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Resultados Generales

JALISCO _— ] . .
Indice de Satisfaccion PIB: Promocion

del Desarrollo Autogestivo en
Comunidades Vulnerables

Desarrollo

Comunitario HED

Indice de Satisfaccién PIB: Promociony
Fortalecimientode la Familia

CEPAVI 9.58
RelacionesPublicas
Protecciénala Familia
Trabajo Social y Vinculacién
Fortalecimiento de la Familia 9.44

Orientacion Alimentaria

Promociony...
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Resultados Generales
F

Indice de Satisfaccion PIB: Gestion Institucional

Planeacion **

Contraloria Interna

Juridica

Comunicacién Social

Apoyo Municipal

Proteccion Civil (seg e higiene)
R.H. Programa de Activacion Fisica

Servicios Generales

Recursos Materiales

Recursos Financieros
Tecnologias y Sistemas de Informacién

Gestion Institucional
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A 7.95
I 8.04
I 8.39
A 9.05
T 3.44
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9y = Desglose por dreas del indice de
S et s Satisfaccion del Usuario

hacemos MAas

DIF JALISCO | 1 8.9]

R.H. Programa de Activacioén Fisica 9.81

Apoyo Municipal 9.61
CEPAVI 9.58
Fortalecimiento de la Familia 9.44
Desarrollo Integral del Adulto Mayor 9.37
Proteccion a la Familia 9.37
Trabajo Social y Vinculacion 9.33
Seguridad Alimentaria 9.18
Centros de Atencién Infantil 9.17
Tecnologias y Sistemas de Informacién 9.05
Incl. de las personas con discap. 8.99
DIDECO 8.96
Proteccion a la Infancia 8.85
Planeacion ** 8.80
Recursos Financieros 8.39
Juridica 8.27
Comunicacién Social 8.20
Relaciones Publicas 8.12
Recursos Materiales 8.04
Conftraloria Interna 8.01
Servicios Generales 7.95

Protecciéon Civil 7.52

0.00 2.00 4.00 6.00 8.00 10.00

** Planeacién se encuentra aplicando y se realizd un corte de los resultados capturados ya que aun se encuentra en aplicacion.
** Recursos Humanos sélo cuenta con la encuesta de activacidn fisica que evalla a los prestadores de servicio




D) ] Desglose por dreas del Cumplimiento
de las Expectativas del Usuario

DIF JALISCO 9.09
Protecciéon Civil 7.11

Servicios Generales 8.03
Relaciones Publicas 8.20
Comunicacién Social 8.39
Confraloria Interna 8.47
Planeacion ** 8.80
Incl. de las personas con discap. 8.90
Recursos Financieros 8.90
Proteccion a la Infancia 9.03
Tecnologias y Sistemas de Informacién 9.09
DIDECO 9.12
Seguridad Alimentaria 9.21
Juridica 9.25
Fortalecimiento de la Familia 9.39
Desarrollo Integral del Adulto Mayor 9.46
Proteccion a la Familia 9.47
CEPAVI 9.52
Apoyo Municipal 9.64
Trabajo Social y Vinculacién 9.66
RH Programa Activacién Fisica 9.90
Recursos Materiales
Centros de Atencién Infantil 9.68

0.00 2.00 4.00 6.00 8.00 10.00

** Planeacién se encuentra aplicando y se realizd un corte de los resultados capturados ya que aun se encuentra en aplicacion.
** Recursos Humanos sélo cuenta con la encuesta de activacién fisica que evalla a los prestadores de servicio
Recursos Materiales y Centros de Atencidn Infantil no incluyeron esta pregunta en sus encuestas




| [P Desglose por dreas de la Calificacion

JALISCO

General del Servicio

DIF JALISCO 9.04

R.H. Programa de Activacion Fisica 9.93

[

Apoyo Municipal 9.75
Desarrollo Integral del Adulto Mayor 9.60
CEPAVI 9.58
Fortalecimiento de la Familia 9.57
Proteccidén a la Familia 9.48
Trabajo Social y Vinculacién 9.45
DIDECO 9.40
Incl. de las personas con discap. 9.34
Proteccion a la Infancia 9.34
Seguridad Alimentaria 9.21
Tecnologias y Sistemas de Informacién 9.12
Planeacion ** 8.90
Conftraloria Interna 8.63
Recursos Financieros 8.52
Juridica 8.52
Centros de Atencidon Infantil 8.44
Comunicacién Social 8.43
Servicios Generales 8.25
Relaciones PUblicas 8.13
Proteccién Civil 7.75
Recursos Materiales 6.99

T T T T T T

0.00 2.00 4.00 6.00 8.00 10.00

** Planeacién se encuentra aplicando y se realizd un corte de los resultados capturados ya que aun se encuentra en aplicacion.
** Recursos Humanos sélo cuenta con la encuesta de activacidn fisica que evalla a los prestadores de servicio
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Zawze Monitoreo de Indicadores

e Es importante mencionar que la medicion de la
satisfaccion del usuario es una herramienta para
evaluar de manera final el servicio que proveemaos
a la poblacidon mas vulnerable de nuestro estado.

e Sin embargo fambién debemos monitorear 10s
indicadores en los procesos para detectar
oportunamente errores 0 mejoras que eviten que
los servicios se brinden en tiempo, forma, calidez y
la calidad requerida por nuestros usuarios.
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B Interrelacion de los S Indicadores
de Satisfaccion

. Capacidades del Proceso .
Instalaciones . Actitudes del Empleado
Actitudes del Empleado

Disponibilidad y Calidad
en el Servicio

Garantia y Confianza
Equipamiento e

Instalaciones Capac:ldad y Oporiunldad

de Respuesta

Dimensiones del Modelo SERVPERF Cara.ct.e risticas ?Ie i Indicadores de Procesos
Servicio de Calidad

Empatia

Disponibilidad y Calidad en el Oportunidad.

Servicio Tiempo por actividad

« Disponibilidad y Calidad en el T!empo de Espera

Indicadores Servicio : Tiempo de proceso
de « Capacidad y Oportunidad de Rapidez. Cumplimiento de plazos
para . o

e ¢ Capacidad y Oportunidad de Eficacia (resolucion de su Cumplimiento de los
de servicios Respuesta problemdatica). objetivos del servicio.

S Productividad del

Eficiencia (uso de los
personal

recursos). . .
) Costo por servicio

» Garantia y Confianza. (No aplicable a
. Trato amable.
« Empatia procesos)
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