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l. INTRODUCCION

El constante cambio dentro de la sociedad, ha obligado a los gobiernos y
administraciones a la busqueda constante de nuevos elementos y herramientas,
para poder cumplir con sus objetivos y realizar eficaz y eficientemente sus tareas
para las cuales fueron elegidos, garantizando el bien comun de la ciudadania, y
garantizando el derecho y acceso a una vivienda que constitucionalmente se

consagra.

Hoy en dia la SEDUVI involucra un alto numero de tramites, papeleo y personas.
Existen actores involucrados entre oficinas de gobierno, solicitantes y beneficiarios
gue realizan tramites de informacion y entrega de documentos diversos en varias

ocasiones.

Los ciudadanos quintanarroenses en su caracter de gobernados, son mas que un
cliente de los servicios publicos y existe la clara necesidad de implementar nuevos
mecanismos de seguimiento, respuesta y atencion a las diversas demandas como
los son de vivienda, por lo que, a la Secretaria de Desarrollo Urbano y Vivienda
(SEDUVI) en cumplimiento de sus facultades y atribuciones sefaladas en la
normatividad, tiene que dar una pronta respuesta y soluciones a las solicitudes de

una vivienda.

La modernizacion de los sistemas de atencion a los ciudadanos es una prioridad
de toda Secretaria Estatal, por tal motivo, en la implementacién de procesos de
control y seguimiento de las solicitudes de vivienda, los ciudadanos deben tener
una atencién puntualizada de los tramites que se hace ante la Secretaria de
Desarrollo Urbano y Vivienda (SEDUVI).



II. JUSTIFICACION

Este proyecto consiste en implementar estrategias que obedezcan a la
transformacion de la administracion de la SEDUVI, referente a los tramites de
servicios que se brinda a los ciudadanos en el Departamento de Captaciéon de
Demanda.

El principal beneficio que se obtiene con este proyecto es el poder instrumentar
acciones para estandarizar la calidad en la atencion, hacer los tramites mas
accesibles en el departamento de Captacion de Demanda, reducir los tiempos de
espera y respuesta en los servicios de acciones de vivienda, como son las
solicitudes de lotes, solicitudes de viviendas y mejoramiento de vivienda; asi como
fomentar una mayor comunicacion y difusiobn a los ciudadanos en materia de
trAmites y servicios; todo ello con una pronta modernizacion de los sistemas de
atencion que es una prioridad de la Secretaria Estatal, la cual debe ser la
estrategia en todo orden de gobierno, dando como resultado beneficios palpables

que se traducen en un bien o servicio valorado por los propios ciudadanos.

Las tecnologias de la Informacién y la Comunicaciéon (TIC) es un claro ejemplo de
gue toda administracion se encuentra obligada a su modernizacién en todos y
cada uno de sus procesos; por lo que existe la necesidad de implementar nuevos

mecanismos de seguimiento, respuesta y atencion a las diversas demandas.

Este proyecto pretende detectar las insuficiencias de la Secretaria en su actuar, y
por lo tanto, activar los mecanismos idéneos de correccion, lo que se traduce en
mayor eficiencia y eficacia, asi como recobrar la confianza en los ciudadanos, ya
que, se tendria mejoras en la calidad de los bienes y servicios publicos por parte
de la Secretaria de Desarrollo Urbano y Vivienda (SEDUVI).



lIl. DESCRIPCION DEL LUGAR DONDE SE DESARROLLO EL PROYECTO

La Secretaria de Desarrollo Urbano y Vivienda (SEDUVI), se encuentra localizada
en la Ciudad de Chetumal, Quintana Roo, Municipio de Othon P. Blanco; en la
Avenida Alvaro Obregén No. 474 entre la Avenida Revolucion y Avenida las
Américas, Codigo Postal 77000, Teléfonos: 983 83 5 17 00 al 30, Portal web

www.seduvi.df.gob.mx

Se puede observar en la Figura 1, la localizacién de la Secretaria de Desarrollo
Urbano y Vivienda (SEDUVI).

e \! ) ‘é‘g‘-gf.' .
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Figura 1.- Localizacion de la Secretaria de Desarrollo Urbano y Vivienda (SEDUVI)



3.1 Historia

En la década de los sesenta se crea un organismo de alcance nacional para
atender las necesidades de vivienda de las entidades federativas, denominandolo
“Instituto Nacional para el Desarrollo de la Comunidad y la Vivienda Popular
(INDECO)".Conforme avanza el crecimiento de los Estados, esta institucion se va
enfrentando con el hecho de que cada entidad federativa presenta problematicas

diferentes, de acuerdo a la region en la que se encuentra.

Asi, en 1982, buscando la descentralizacion de la vida nacional, se extingue el
INDECO, dando origen a los Institutos Estatales de Vivienda. En este sentido, el
14 de marzo de ese mismo afo, mediante decreto del Ejecutivo del Estado, Lic.
Pedro Joaquin Coldwell, se crea el Instituto de Vivienda del Estado de Quintana
Roo (INVIQROO).

Dos afios después, el 9 de marzo de 1984, a través del decreto emitido por el
Poder Legislativo del Estado, se incluye a los H. Ayuntamientos del Estado, como
Vocales del Consejo Directivo del INVIQROO, para estar en congruencia con las
modificaciones que sufriera el articulo 115 constitucional, en el sentido de instituir
al Municipio libre como el elemento fundamental a partir del cual se debe

desarrollar la vida institucional urbana.

Ante tales circunstancias, el Ejecutivo del Estado puso a consideracion del
Congreso del Estado la iniciativa de Ley del Instituto de Fomento a la Vivienda y
Regularizacién de la Propiedad del Estado de Quintana Roo (INFOVIR), con el
propoésito de transformar al INVIQROO en un organismo capaz de resolver la
demanda de suelo libre para satisfacer las necesidades que plantea el desarrollo
del Estado.



Propésito fundamental de esta iniciativa, fue el integrar el que hacer estatal al
Programa Sectorial de Vivienda Federal, que tiene entre otros objetivos el

desarrollar un mercado habitacional articulado y eficiente.

Habiendo ya iniciado el proceso de modernizacion administrativa, se tiene como
resultado el Decreto nimero 145 de fecha 15 de Marzo de 2002 emitido por la IX
Legislatura del Congreso del Estado, mediante el cual entra en vigor la Ley del
Instituto de Fomento a la Vivienda y Regularizacion de la Propiedad del Estado de
Quintana Roo, con el objeto de contribuir al ordenamiento territorial, al desarrollo
urbano y promover el acceso de las familias a una vivienda digna a través de la
formulacién y ejecucién de programas de ordenamiento, de financiamiento y
fomento a la vivienda. Iniciando la vida institucional del nuevo Instituto INFOVIR.
(Manual General de Organizaciéon INFOVIR) Febrero 2011.

El 19 de agosto del 2013 se publica en el periédico oficial del estado con en el
decreto numero 306, en el cual se abroga la Ley del Instituto de Fomento a la
Vivienda y Regularizacion de la Propiedad (INFOVIR).

El 8 marzo del 2013 se publica en el periédico oficial del estado con el decreto
namero 247, la creacion de la Secretaria de Desarrollo Urbano y Vivienda
(SEDUVI), Con el fin de reforzar los planes, programas y normas del sector
vivienda en Quintana Roo, asi como su caracter rector, a la Secretaria de
Desarrollo Urbano (SEDU) se le agrego el término “Vivienda”, por lo que ahora la

dependencia se llama: Secretaria de Desarrollo Urbano y Vivienda (SEDUVI).

3.2 Vision

Ser una Secretaria de la administracion publica estatal con alto sentido de
responsabilidad politica y capacidad técnico administrativa, para cubrir los
requerimientos de la demanda de vivienda por parte de la poblacién de la entidad,

a través de mecanismos e instrumentos agiles, competitivos, eficientes, en un



proceso de mejora continua de la organizacion a partir de la aplicacion sistematica
de las tecnologias de punta para el desarrollo institucional.

3.3 Mision

Contribuir al ordenamiento territorial y al desarrollo urbano, y promover el acceso
de las familias a una vivienda digna a través de la formulacion y ejecucion de

programas de ordenamiento, financiamiento y fomento para la vivienda.
3.4 Servicios

Concertar, coordinar, instrumentar, evaluar y ejecutar programas y acciones de
ordenamiento territorial, desarrollo urbano, asentamientos humanos, vivienda,
agua potable y saneamiento, en coordinacion con las dependencias y entidades
de la Administracion Publica del Estado, respetando las competencias de los
municipios. Promover y ejecutar los programas y acciones de vivienda, asi como

los tendientes al mejoramiento del entorno urbano.

El organigrama general de la SEDUVI, se visualiza en la figura 2
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Figura 2 Organigrama general de la SEDUVI y la Direccidon de Proyectos y Programas de
Vivienda.



IV. OBJETIVOS

4.1 Objetivo general

Desarrollar las estrategias para mejorar la calidad de los servicios prestados por el
Departamento de Captacién y Concertacion de Demanda de la SEDUVI del
Estado de Quintana Roo, incorporando el uso de tecnologias que permitan una

capacidad de accion y respuesta a la ciudadania en materia de Vivienda.

4.2 Objetivos especificos

e Identificar los servicios publicos que ofrece la SEDUVI en el Departamento
de Captacién y Concertacion de Demanda y analizar los procedimientos

administrativos para mejorar la calidad en el servicio.

e Investigar cuales son los factores que estan impidiendo un funcionamiento
adecuado Yy eficiente en los servicios publicos que ofrece el Departamento

de Captacion y Concertaciéon de Demanda de la SEDUVI.

e Desarrollar estrategias que ayuden a mejorar los servicios publicos que
ofrece el Departamento de Captacion y Concertacion de Demanda de la
SEDUVI, mediante el uso de la tecnologia, que permita modernizar y
eficientar la capacidad de atencion y respuesta a la ciudadania en materia

de vivienda.



V. HIPOTESIS

5.1 Hipotesis de investigacion

Hipotesis 1

Hi: Con el desarrollo de estrategias que incorporen el uso de la tecnologia para
mejorar la calidad de los servicios publicos que ofrece el Departamento de
Captacion y Concertacion de Demanda de la SEDUVI, se lograra una mayor
participacion de la ciudadania por estos servicios.

Hipotesis 2

Hi. A mayor informacién a los ciudadanos acerca de los requisitos que deben
reunir para obtener una solicitud de accion de vivienda, solicitud de mejoramiento
de vivienda, habra mayor participaciéon de la ciudadania para este servicio que

ofrece el Departamento de Captacion y Concertacién de Demanda de la SEDUVI.

Hipotesis 3

Hi: El horario de atencion del Departamento de Captacién y Concertacién de
Demanda que proporciona a la ciudadania para realizar las solicitudes de
acciones de vivienda, mejoramiento de vivienda, registro de carnet, dificulta a los

ciudadanos realizar sus tramites.

Hipotesis 4

Ho: El horario de atencién del Departamento de Captaciéon y Concertacién de
Demanda que proporciona a la ciudadania para realizar las solicitudes de
acciones de vivienda, mejoramiento de vivienda, registro de carnet no dificulta a

los ciudadanos realizar sus tramites.



VI. MATERIALES Y METODOS

6.1 Materiales

Los materiales que se utilizaron en el proceso fueron los siguientes:

Una computadora marca HP con version de Windows 2007, para el disefio y
elaboracion de los cuestionarios, para la captura de los datos en las tablas, en la
elaboracion de las gréficas y para elaborar el informe técnico de residencia

profesional.

Para el disefio de las tablas, el andlisis estadistico y la representacion grafica de

los resultados se utilizdé el Software Microsoft Excel 2010.

Para la elaboracion del informe final de residencia se utilizé el Software Microsoft
Word 2010.

Se utilizé también una impresora modelo HP PSC 1410, para la impresion de las
herramientas de recopilacion de datos (cuestionarios) y para la impresion final de

reporte de residencia profesional.

La papeleria que se utilizé en la aplicacion de los cuestionarios, fueron hojas

blancas y plumas de color de tinta negra.

6.2 Métodos

El procedimiento metodologico que se realizd en el proyecto denominado
“Propuesta para mejorar la calidad de los servicios publicos (acciones de vivienda)
que ofrece el Departamento de Captacion y Concertacion de Demanda de la
Secretaria de Desarrollo Urbano y Vivienda (SEDUVI) en el estado de Quintana

Roo” es el siguiente:



Para identificar cuales son los servicios que ofrece el Departamento de Captacion
y Concertacion de Demanda Social de la SEDUVI a la ciudadania se realiz6 el

siguiente procedimiento:

1. Se solicité al Departamento de Captacion y Concertacion de Demanda de la
Secretaria de Desarrollo Urbano y Vivienda (SEDUVI) la autorizacién para

llevar a cabo la investigacion.

2. Se solicité autorizacion al Jefe del Departamento o al responsable del &rea
la documentacion (manuales de organizacion o manual de funciones) para
realizar la investigacion documental, y poder justificar los procesos o
procedimientos que deben llevarse a cabo en los servicios que ofrece el

Departamento de Captacién y Concertacion de Demanda.

3. Se establecieron con el Jefe del Departamento de Captacion vy
Concertacion de Demanda las fechas y horarios para llevar a cabo la
investigacion documental y la aplicacion de las herramientas de
recopilacion de datos.

4. Se llevo a cabo la investigacidon documental para identificar cuales son los
servicios que ofrece a la ciudadania el departamento e identificar y analizar
los procedimientos administrativos de cada uno de los servicios que se

ofrecen.

Una vez identificados los servicios y analizados los procedimientos administrativos
de estos servicios que ofrece el Departamento de Captacion y Concertacion de

Demanda, se llevo a cabo el siguiente procedimiento:

5. Se determind cudles son los factores que estan provocando un inadecuado
funcionamiento en estos tipos de servicios que el departamento ofrece a la

ciudadania.
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Factores de captacion de demanda en solicitudes de accion de vivienda

v
v

D N N NN

Horario de atencion

Falta de informacion para cumplir con los requisitos de solicitud de accion
de vivienda

Tiempo en espera en el llenado de su solicitud

Personal capacitado para atencion al publico en ventanilla

Demora en la respuesta a la solicitud de acciones de vivienda

Falta de oficinas en los municipios de Felipe Carrillo Puerto, Morelos,
Tulum, Solidaridad para el llenado de una solicitud de accion de vivienda
Falta de oficinas en los municipios de Felipe Carrillo Puerto, Morelos,
Tulum, Solidaridad para el seguimiento de la accion de vivienda

Falta de difusion en los servicios del area

Falta de un area fisica adecuada de ventanilla de atencion

Factores de captacion de demanda en solicitudes de mejoramiento de vivienda

v
v

D N N NI N

Horario de atencion

Falta de informacion para cumplir con los requisitos de solicitud de
mejoramiento de vivienda

Tiempo en espera en el llenado de su solicitud

Personal capacitado para atencién al publico en ventanilla

Demora en la respuesta a la solicitud de mejoramiento de vivienda
Falta de oficinas en los municipios de Felipe Carrillo Puerto, Morelos,
Tulum, Solidaridad para el llenado de una solicitud de mejoramiento de
vivienda

Falta de oficinas en los municipios de Felipe Carrillo Puerto, Morelos,
Tulum, Solidaridad para el seguimiento de la solicitud de mejoramiento de
vivienda

Falta de difusion en los servicios del area



6. Para determinar estos factores se realizé una Investigacion de tipo
cuantitativo y cualitativo. En este tipo de investigacion se utilizé un andlisis

estadistico descriptivo.

7. Se definieron las variables a evaluar en la investigacion.

8. Se establecieron las hipotesis a evaluar. (mismas que se describen en la
pagina 8).
Las hipotesis nos indican lo que estamos buscando o tratando de probar y
pueden definirse como explicaciones tentativas del fendmeno investigado

formuladas a manera de preposiciones (Hernandez, 1997).

9. Se utilizé el muestreo probabilistico. El tipo de muestreo probabilistico que
fue el aleatorio simple.
Todos los elementos dentro del marco tienen las mismas posibilidades de

seleccidn que cualquier otro (Berenson ,2015).

10. Se determind el tamafio y seleccion del tamafio de la muestra de la
investigacion.
La muestra es la que puede determinar la problematica ya que es capaz de
generar los datos con los cuales se identifican las fallas dentro del proceso
(Tamayo, 1997).

e Definicion del tipo de Muestreo.

Muestreo aleatorio simple

e Definicion de la muestra y seleccion del tamafio de la muestra.

12



Formula para determinar el Tamafio de la Muestra cuando se conoce la poblacion.

Z?pgN
n =
NE® +Z°pq

Donde:

n = Tamafio de la muestra.
Z = Nivel de Confianza.

p = Variable positiva.

g = Variable negativa.

E = Es la Precision o Error.

N = Tamanfo de la Poblacion.

p+tgq=1
p=0.5
g=0.5

...... SECRETARLIA DE DESARROLLO URBAMNO Y VIVIENDA M
SUBSECRETARLA DE VIVIENDA

DEMANDA DE ACCIOMNES DE VIVIENDA POR MUNICIPIOS
2014

TRAMITES Y
SERVICIOS

TOTAL DE SERVICIOS

Figura 2 Demanda de acciones de vivienda por municipios 2014
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Si tomamos el total de servicios de los municipios en el 2014 (Figura 2)
239+759=998.
Consideremos N=998. Total de la Poblacion.

Como conocemos la poblacién utilizaremos la formula:

Z*pqN
NE? + Z°pq

N —

Solucion:

N = Tamafio de la Poblacion = 998 servicios en el afio 2014.

n = Tamafio de la Muestra = ?

% de Nivel de Confianza = 99% = Valor Z = 2.58

p=0.5

g=0.5

% de Error =10% = 0.10

Para determinar el tamafio de la muestra consideremos un 10% de error y un nivel

de confianza de 99%.

n= (2.58)* (0.5) (0.5) (998) =
(998) (0.10)* + (2.58)° (0.5) (0.5)

n= __ (6.6564) (0.5) (0.5) (998) =
(998) (0.01) + (6.6564) (0.5) (0.5)
n= _ 1660.7718 = 1660.7718 =
9.98 + 1.6641 11.6441

n= 142.6277514 = 142.60 = 143

Por lo tanto de 998 que es la poblacion se tom6 una muestra de 143 para

aplicarles el cuestionario.

14



La poblacion es un conjunto de individuos de la misma clase, limitada por el
estudio (Tamayo, 1997).

11. Se determind las herramientas de recopilacion de los datos (cuestionarios,

entrevistas) para la investigacion (anexo 5 ).

12. Se disefié y elaboré el tipo de herramienta para recopilar los datos
(cuestionario), que se aplico en tiempo y forma.
El cuestionario es un sistema de preguntas ordenadas con coherencia, con
sentido légico y psicolégico, expresado con lenguaje sencillo y claro
(Garcia, 2002).

13. Se ordend, clasificd los datos recopilados y se capturaron en unas tablas

gue se disefiaron en una hoja electrénica de calculo Microsoft Excel 2010.

14. Con este informe de resultados se analizaron los factores que estan
generando un inadecuado funcionamiento en los servicios publicos y se

determinaran cuales son las causas que lo originan.

15. Se realiz6 el andlisis estadistico (estadistica descriptiva), andlisis de
frecuencia de datos y se determind la frecuencia relativa y porcentual.
La estadistica estudia los métodos cientificos para recoger, organizar,
resumir y analizar datos, asi como para sacar conclusiones validas y

tomar decisiones razonables basadas en tal analisis (Spiegel, 1991).

16.Se representaron los datos analizados mediante graficas que se realizaron,
utilizando el software Microsoft Excel 2010.
Las tablas de Excel son un rango de celdas que contiene datos y su fila
superior es una fila de encabezados que describen el contenido de cada

columna (Rigollet, 2011).

15



17.Se determind los resultados de la investigacion, logrando conocer cuales
son los factores que estan generando un inadecuado funcionamiento en

SUS Servicios.

18.Se presentaron las estrategias que ayudan a mejorar la calidad de los
servicios que ofrece el Departamento de Captacién y Concertacion de
Demanda de la SEDUVI y se presentaron al departamento las estrategias

surgidas para mejorar la calidad en los servicios.

19.Por ultimo, se elaboro6 el informe final de Residencia Profesional.

16



VII. RESULTADOS Y DISCUSION

7.1 Resultados

Los resultados obtenidos en la investigacion fueron los siguientes:

Al evaluar como percibe el publico el horario de atencién en ventanilla, se puede

observar en la tabla 1.1 una categoria muy buena, que la frecuencia relativa fue de

0.44 y una frecuencia porcentual del 44.06%

Tablal. 1. ;Como considera el horario de atencion al pablico en la

ventanilla?
Categorias o Frecuencias. | Frecuencias Frecuencias
Clases. (). Relativas Porcentuales.
Excelente. 38 0.27 26.57
Muy Bueno. 63 0.44 44.06
Bueno. 28 0.20 19.58
Regular. 10 0.07 6.99
Malo. 4 0.03 2.80
Total de Frecuencias: 143 1.00 100.00

En la grafica 1 podemos apreciar la tendencia de los usuarios hacia el horario de
atencion al publico en la ventanilla de la SEDUVI, segun la encuesta realizada el
26% dicen que es excelente, un 44% muy bueno, un 20% bueno, el 7% regular y

un 3% contestaron que malo.
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Grafica 1 Tendencia de la poblacién encuestada en los Municipios de Quintana Roo, para saber si
el horario de la atencién al publico en ventanilla es el adecuado.

Los resultados obtenidos para determinar como los usuarios -califican la
informacion recibida de los requisitos necesarios para gestionar algun tramite o
servicio de los que ofrece la SEDUVI, en la tabla 2.2 se puede observar que la
frecuencia relativa fue de 0.45 en la clase de muy bueno, teniendo una frecuencia
porcentual de 45.45%

Tabla 2. 2. ;Coémo calificalainformacién recibida sobre los requisitos
necesarios para la gestiéon del tramite o servicio?

Categorias o Frecuencias. Frecuencias Frecuencias
Clases. (f). Relativas Porcentuales.
Excelente. 28 0.20 19.58
Muy Bueno. 65 0.45 45.45
Bueno. 42 0.29 29.37
Regular. 8 0.06 5.59
Malo. 0 0.00 0.00
Total de Frecuencias: 143 1.00 100.00
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En la grafica 2 se observa la tendencia de los usuarios hacia la informacion
recibida sobre los requisitos necesarios para la gestion del trdmite 6 servicio en la
ventanilla de la SEDUVI, segun la encuesta realizada el 20% dicen que es
excelente, un 45% muy bueno, un 29% bueno, el 6% regular y un 0% contestaron

que malo.

Regular. malo.
6% 0%

Bueno. Excelente.
29% 20%

N Excelente.
H Muy Bueno.
® Bueno.

B Regular.

m pMalo.

Grafica 2 Tendencia de la poblacién encuestada en los Municipios de Quintana Roo, para calificar la
informacién recibida sobre los requisitos necesarios para la gestion del tramite o servicio en ventanilla es el
adecuado.

Los resultados obtenidos en la investigacién sobre cuanto tiempo tuvo que esperar
para ser atendido en ventanilla en la tabla 3.3 se observa una frecuencia relativa
de 0.72 en la categoria que va de 0 a 14 minutos de tiempo de espera, lo que

equivale a una frecuencia porcentual de 72.03%
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Tabla 3. 3. ¢(Cuanto tiempo tuvo que esperar para ser atendido por el
servidor publico en ventanilla?

Categorias o Frecuencias. Frecuencias Frecuencias
Clases. (). Relativas Porcentuales.
0 a 14 Minutos 103 0.72 72.03
15 a 29 Minutos 38 0.27 26.57
30 a 44 Minutos 1 0.01 0.70
Mas de 45 Minutos 1 0.01 0.70
Total de Frecuencias: 143 1.00 100.00

En la grafica 3 se observa la tendencia de los usuarios hacia el tiempo que
tuvieron que esperar para ser atendido por el servidor publico en la ventanilla de la
SEDUVI, segln la encuesta realizada el 72% dicen que de 0 a 14 minutos, un
26% de 15 a 29 minutos, un 1% contestaron que de 30 a 44 minutos y mas de 45

minutos.

Mas de 45 Minutos
1%

30 a 44 Minutos

1% B0a 14 Minutos

15 a 29 Minutos

26% B15a 20 Minutos

P 30344 Minutos

B Mas de 45 Minutos

0 a 14 Minutos
72%

Gréafica 3 Tendencia de la poblacion encuestada en los Municipios de Quintana Roo, para calificar si el
tiempo que tuvo que esperar para ser atendido por el servidor publico de la ventanilla es el adecuado.
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Al evaluar como califica el publico durante su visita a la SEDUVI el trato, actitud,

cortesia y la atencion que recibié por parte de los servidores publico; se puede

observar en la tabla 4.4 una categoria muy buena, que la frecuencia relativa fue

de 0.48 y una frecuencia porcentual del 47.55%

Tabla 4. 4. ;Cémo califica el trato, actitud, cortesia y la atencion que recibié
por parte de los servidores publicos durante su visita a la Secretaria?

Categorias o

Frecuencias.

Frecuencias

Frecuencias

Clases. (f). Relativas Porcentuales.
Excelente. 33 0.23 23.08
Muy Bueno. 68 0.48 47.55
Bueno. 34 0.24 23.78
Regular. 8 0.06 5.59
Malo. 0 0.00 0.00
Total de Frecuencias: 143 1.00 100.00

En la grafica 4 la tendencia de los usuarios hacia como califica el trato, actitud,

cortesia y la atencion que recibié por parte de los servidores publico durante su

visita a la Secretaria de la SEDUVI, segun la encuesta realizada el 23% dicen que

es excelente, un 47% muy bueno, un 24% bueno, el 6% regular y un 0%

contestaron que malo.
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Gréfica 4 Tendencia de la poblacién encuestada en los Municipios de Quintana Roo, para calificar si el trato,
actitud, cortesia y la atencién que recibié por parte de los servidores publicos durante su visita a la Secretaria
es el adecuado.

Los resultados obtenidos para determinar como se considera el tiempo de espera
en los pasos a seguir para obtener respuesta a los tramites o servicios que ofrece
la SEDUVI, en la tabla 5.5 se puede observar que la frecuencia relativa fue de

0.31 en la clase regular, teniendo una frecuencia porcentual de 30.77%

Tabla 5. 5. (Cémo considera el tiempo de espera en los pasos a seguir para
obtener la respuesta a su tramite o servicio?

Categorias o Frecuencias. Frecuencias Frecuencias

Clases. (f). Relativas Porcentuales.
Excelente. 15 0.10 10.49
Muy Bueno. 33 0.23 23.08
Bueno. 33 0.23 23.08
Regular. 44 0.31 30.77
Malo. 18 0.13 12.59
Total de Frecuencias: 143 1.00 100.00

22



En la gréfica 5 la tendencia de los usuarios hacia como califica el tiempo de
espera en los pasos a seguir para obtener la respuesta a su tramite o servicio en
la SEDUVI, segun la encuesta realizada el 10% dicen que es excelente, un 23%

muy bueno, un 23% bueno, el 31% regular y un 13% contestaron que malo.

Excelente.
10%

Muy Bueno.
23%

B Excelente.
B Muy Bueno.
m Bueno.

M Regular.

Bueno.
23%

m pdalo.

Grafica. 5 Tendencia de la poblacién encuestada en los Municipios de Quintana Roo, para calificar como
considera el tiempo de espera en los pasos a seguir para obtener la respuesta a su tramite o servicio durante
su visita a la Secretaria es el adecuado.

Los resultados obtenidos en la investigacion sobre como considera la ubicacién de
la ventanilla de atencion al publico en la tabla 6.6 se observa una frecuencia
relativa de 0.87 en la clase de que si es adecuada, lo que equivale a una

frecuencia porcentual de 87.41%

Tabla 6. 6. ¢Considera que la ubicacion de la ventanilla es la adecuada?

Categorias o Frecuencias. Frecuencias Frecuencias
Clases. (f). Relativas Porcentuales.
Si 125 0.87 87.41
No 18 0.13 12.59
Total de Frecuencias: 143 1.00 100.00
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En la grafica 6 la tendencia de los usuarios hacia como considera que la ubicacion
de la ventanilla de atencion es la adecuada, segun la encuesta realizada el 87%

dicen que si esta bien ubicada y el 13% que no esta en una buena ubicacion.

No
13%

WS

H Mo

Grafica 6 Tendencia de la poblacién encuestada en los Municipio de Quintana Roo, para calificar como
considera que la ubicacion de la ventanilla de atencién al publico es la adecuada.

Al evaluar como se informd el publico de los servicios que ofrece la SEDUVI, se
puede observar en la tabla 7.7 una categoria de otro medio, que la frecuencia

relativa fue de 0.46 y una frecuencia porcentual del 46.15%

Tabla 7. 7. ¢Como se inform0 de los servicios que ofrece la SEDUVI?

Categorias o Frecuencias. Frecuencias Frecuencias
Clases. (f). Relativas Porcentuales.

Television 3 0.02 2.10

Radio 23 0.16 16.08
Pagina Web 46 0.32 32.17
Periddico 5 0.03 3.50

Otro 66 0.46 46.15
Total de Frecuencias: 143 1.00 100.00
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En la grafica 7 la tendencia de los usuarios hacia como se informé de los servicios
que ofrece la SEDUVI, segun la encuesta realizada el 2% dicen que en television,
el 16% en la radio, un 32% en la pagina web, el 4% periddico y el 46% en otro

medio.

Television
2%

B Television
M Radio

W Pagina Web
M Periodico

m Ofro

Periodico
4%
Grafica 7 Tendencia de la poblacién encuestada en los Municipios de Quintana Roo, para calificar la forma

en que se informé de los servicios que ofrece la SEDUVI.

Los resultados obtenidos para determinar como fue la atencion recibida por
teléfono, en la tabla 8.8 se puede observar que la frecuencia relativa fue de 0.31

en la clase bueno, teniendo una frecuencia porcentual de 30.77%

Tabla 8. 8. En caso de haber solicitado por teléfono informacién de algun
servicio ¢Como fue la atencion?
Categorias o Frecuencias. Frecuencias Frecuencias
Clases. (f). Relativas Porcentuales.

Excelente. 19 0.13 13.29
Muy Bueno. 32 0.22 22.38
Bueno. 44 0.31 30.77
Regular. 18 0.13 12.59
Malo. 4 0.03 2.80
No lo han utilizado 26 0.18 18.18
Total de Frecuencias: 143 1.00 100.00
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En la gréfica 8 la tendencia de los usuarios hacia como fue la atencion de algun
servicio por medio de llamada telefonica a la SEDUVI, segun la encuesta realizada
el 13% dicen que excelente, el 22% muy bueno, un 31% bueno, el 13% regular, un

3% malo y un 18% contest6é que no han utilizado el servicio.

Excelente.
No lo han utilizado 13%

18%

Malo.
3%

W Excelente.
Regular.

13% B Muy Bueno.
()

B Bueno.
W Regular.
m Malo.

® No lo han utilizado

Grafica 8 Tendencia de la poblacion encuestada los Municipios de Quintana Roo, para calificar como fue la

atencion recibida de alguin servicio por medio del servicio telefénico en la SEDUVI. .
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Los resultados para determinar qué aspectos mejoraria con respecto a los
servicios prestados por la SEDUVI, fueron los siguientes:

e Facilitar el tramite de titulacién que es muy tardado

e Atencién personal en colonias de la ciudad para el cobro y tramite de
regularizacion.

e Considerar el horario de atencion

e Implementar Programas de mejoramiento de vivienda

¢ Instalar un médulo de atencién en el Municipio de Felipe Carrillo Puerto

¢ Instalar un modulo de atencion en el Municipio de José Maria Morelos

e La utilizacién de los medios para comunicar la situacién de una solicitud:
correo, teléfono, etc.

¢ Que se envien avisos de los programas de vivienda con frecuencia

e La distribucion de folletos con informacion de programas de vivienda

e Poder pagar en linea a través del internet

¢ Que se expidan tripticos de las funciones de la Secretaria

e La implementacion de una ventanilla con sistema para que sean mas
rapido los tramites

e Difusion de las funciones y servicios de la secretaria

Los resultados obtenidos hacia qué aspectos mejoraria con respecto a los
servicios prestados por la SEDUVI, se puede observar en la tabla 9.9 que la
instalacion de un modulo de atencion en el Municipio de Felipe Carrillo Puerto

tiene una frecuencia relativa de 0.20 y una frecuencia porcentual del 20.00%
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Tabla 3.9. ;Qué aspectos mejoraria con respecto a los semvicios prestados por la SEDUYI 7

Categorias o Frecuencias | Frecuencias Frecuencias
Clases. [F) Relativas Porcentuales.

Facilitar el tramite de titulacidn que s muy tardado

= 0.04 4.00
Atencion personal en colonias de la ciudad para el cobra y
tramite de regularizacion g 0.04 4.00
Considerar el horario de atencidn

10 0.0E E.00
Implementar Programas de mejoramiento de vivienda

= 0.11 11.00
Instalar un médule de atencidn en el Municipio de Felipe
Carrilla Puerto 30 20 000
Instalar un médula de atencidn en el Municipio de Jozé Maria
Marelos 28 013 15.00
La utilizacion de los medios para comunicar la situacidn de
una solicitud: coreo, teléfono, etc. g 0.04 4,00
Clue se envien avisos de los programas de vivienda con
frecuencia z o0z Z00
La distribucian de folletos con informacian de programas de
wivienda 5 0.04 400
Poder pagar enlinea através del internst

R=d 10 0.06 E.00

Clue e expidan tripticos de laz funciones de la Secretaria

= 0.04 4.00
Lz implementacidn de una ventanila con sistema para que
sean mas rapido los tramites 20 0.1z 12.00
Difusian de las funciones v servicios de la secretaria

3 0.0z 200
Total de Frecuencias: 145 1 100.00

En la gréfica 9 la tendencia de los usuarios hacia qué aspectos mejoraria con

respecto a los servicios prestados por la SEDUVI, segln la encuesta realizada 30

personas consideran que la instalacion de un modulo de atencién en el Municipio

de Felipe Carrillo Puerto, seguida con 28 personas que mencionan que se instale

un médulo en el Municipio de José Maria Morelos.
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Grafica 9 Tendencia de la poblacion encuestada los Municipios de Quintana Roo, para calificar que aspectos
mejoraria con respecto a los servicios prestados por la SEDUVI.
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Los resultados para determinar qué servicios le gustaria que implementara la
SEDUVI en su Municipio fueron los siguientes:

e Programas de mejoramiento de vivienda

e Atencion en colonias irregulares

e Modulos de atencion en el municipio de José Maria Morelos

e Moddulos de atencion en el municipio de Felipe Carrillo Puerto

e Pago en linea a través de internet o transporte urbano que llegue hasta las

e Stand de informacién en colonias

Los resultados obtenidos hacia qué servicios le gustaria que implementara la
SEDUVI, en la tabla 10.10 se puede observar que la instalacion de médulos de
atencién en el Municipio de José Maria Morelos tiene una frecuencia relativa del

0.27 y una frecuencia porcentual del 27.00%

Tabla 10.10 ; Qué aspectos mejoraria con respecto a los servicios prestados por la SEDUVI ?

Categorias o Frecuencias Frecuencias Frecuencias
Clases. (). Relativas Porcentuales.

Programas de mejoramiento de vivienda 2 0.16 16.00
Atencion en colonias iregulares 18 0.13 13.00
Modulos de atencion en el municipio de José Maria Morelos 39 0.27 27.00
Modulos de atencion en el municipio de Felipe Carrillo

Puerto 32 0.22 22.00
Pago en linea a través de internet 15 0.1 11.00
Stand de informacion en colonias 15 0.11 11.00
Total de Frecuencias: 143 l 100.00
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En la gréfica 10 la tendencia de los usuarios hacia qué servicios le gustaria que
implementara la SEDUVI, segun la encuesta realizada 39 personas consideran
que la instalacion de un moédulo de atencién en el Municipio de José Maria
Morelos, seguida con 32 personas que mencionan que se instale un médulo de

atencion en el Municipio de Felipe Carrillo Puerto

Stand de informacién en colonias 15

Pago en linea a través de internet 15

11

Mddulos de atencidn en el municipio de Felipe
Carrillo Puerto

Médulos de atencién en el municipio de José Maria 39
Morelos

32

Atencion en colonias irregulares

[ERN
(o]

Programas de mejoramiento de vivienda

|

Grafica 10 Tendencia de la poblacién encuestada los Municipios de Quintana Roo, para calificar que
servicios le gustaria que implementara la SEDUVI.
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Las estrategias propuestas en base a los resultados obtenidos en la

investigacion del proyecto se presentan a continuacion:

Actualmente en los Municipios de Solidaridad, Tulum, Morelos, Felipe Carrillo
Puerto, Cozumel e Isla Mujeres; no existen oficinas de la Secretaria y las personas
tienen que trasladarse a la Ciudad de Cancun o Chetumal que es donde se

encuentran las oficinas que actualmente pertenecen a la SEDUVI.

Es por ello que es necesaria la creacion de una ventanilla automatizada para los
servicios de acciones de vivienda que permita la atencion personalizada y que
facilite los tramites en tiempo y forma, esto se puede lograr con el establecimiento
de un kiosco de ventanilla automatizada, en donde se les proporcionara
informacion relacionada con los programas que realiza la Secretaria, asi como el
registro de los carnet de solicitudes de vivienda; de igual forma tendria la funcién

de informar a las personas de los diversos tramites en forma adecuada.

La ventanilla Unica automatizada debera instalarse en los Municipios de José
Maria Morelos, Felipe Carrillo Puerto, Solidaridad, Cozumel e Isla Mujeres; para
dar atencién aquellos usuarios que requieran informacion referente a los

programas de vivienda que lleva a cabo la SEDUVI.

La modernizacion e innovaciéon es un objetivo a lograr con la implementacion de
la ventanilla Unica automatizada, por lo que debe encaminarse a la obtencién de

resultados que permitan lograr mejorar la situacion actual de la Secretaria.

En este contexto, la SEDUVI nos refleja avances en la instrumentacion y ejecucion
de sistemas de control interno en los rubros de recursos humanos, materiales y
financieros, aun asi se deben implementar estrategias que obedezcan a la
transformacién de la administracion de la SEDUVI; olviddndose de las quejas

constantes de los usuarios como son los horarios de atencion reducidos, altos
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costos de operacion, movilizacion de los lugares del tramite y los costos que

implica, entre otros.

e FUNCIONES DE LA VENTANILLA AUTOMATIZADA

v" Dar seguimiento a las citas de los tarjetones

v Proporcionar informacién acerca de los requisitos para obtener una accion
de vivienda.

v" Proporcionar informacion acerca de los requisitos para obtener un

mejoramiento de vivienda.

eBENEFICIOS DE LA VENTANILLA AUTOMATIZADA

v" Son una buena alternativa para brindar servicio, imagen.

v" Pueden ser colocados en los lugares estratégicos en los Municipios de José
Maria Morelos, Felipe Carrillo Puerto, Solidaridad, Cozumel e Isla Mujeres

v' Puede trabajar 24 horas por 365 dias, respondiendo dudas y resolviendo
problemas, mediante una base de datos.

v Ofrece servicios diversos servicios

v' Evita largas filas y exceso de tramites por ser eficaz y veloz

e COMO FUNCIONA LA VENTANILLA AUTOMATIZADA
La ventanilla tiene como finalidad, que se instale en los Municipios de José Maria
Morelos y Felipe Carrillo Puerto en un inicio, ya que en es0oS municipios se
cerraron las oficinas y contamos con un padrén de demandantes que no tienen a
donde acudir a registrar sus citas de su carnet, asi como a informarse de los

requisitos de los programas de Acciones de Vivienda y Mejoramiento de Vivienda.

La ventanilla Unica funcionara con pantallas en las cuales se podran accesar al

servicio que se requiera como son:
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e Solicitudes de acciones de vivienda
e Solicitudes de mejoramiento de vivienda

e Registro de carnet de solicitud de lote habitacional

El usuario podré escoger la pantalla segun el tramite que requiera. (Fig. 2)

a P SECRETARIA DE DESARROLLO URBANO Y VIVIENDA fﬁcsu!mﬂn&
SUBSECRETARIA DE VIVIENDA

Bienvenido al Kiosco de la SEDUVI
TRAMITE SOLICITADO

SOLICITUDES DE MEJORAMIENTO
DEVIVIENDA

REGISTRO DE CARNET DE
SOLICITUD DELOTE

HABITACIONAL

(Fig. 2) Pantalla de servicios de la SEDUVI.

Cuando el usuario requiera el tramite de “Solicitudes de acciones de vivienda”
se desplegara una segunda pantalla (Fig. 3), en la cual digitalizara su “nombre” y
tendra la opcién de imprimir la lista de los requisitos que requiere llevar a las

oficinas que le correspondan. (Fig. 4)
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a SECRETARIA DE DESARROLLO URBANO Y VIVIENDA fﬁes tados
SUBSECRETARIA DE VIVIENDA =

Introduce tu nombre

)

R T N ] i iy |

Ay e gy

- i.‘_.\'..l.
e S
Lista de requisitos

(Fig. 3)Pantalla de registro de servicio de acciones de vivienda.
HOJA DE IMPRESION

a P SECRETARIA DE DESARROLLO URBANO ¥ VIVIENDA fmmm

SUBSECRETARIA DE VIVIENDA

1.- copia de acta de matrimonio o en su defecto segun sea su situacion civil: constancia de separacian,
constancia de union libre, sentencia de divorcio, acta de defuncion. Separadas (os) presentar
constancia o acta de comparecencia expedida por la autoridad competente. En solteras (os) presentar
copia del acta de nacimiento del hijo con el registro Unicamente con los apellidos de ella, o bien
constancia de dependencia econdmica.

2 -Copiade acta de Macimiento del solicitante, conyuge y dependientes econamicos (hijos).
3.-copiade la CURP del solicitante, cdnyuge e hijos.

4 - Constanciade Residenciay/o copiade credencial de electordel salicitante y conyuge.

5.- Comprobante domiciliario: copiadel recibode agua, luz, teléfono u otro.

Con los documentos debera presentarse enlas oficinas ubicadas en:

Calle Culuba Esquina Becal Unidad Morelos 5m. 59 Manzana 01 Lote 16
Cancin, Quintana Roo. En un horario de 8:00a 16:00 horas de Lunes a Viernes

(Fig. 4) Pantalla de impresién de los requisitos parala solicitud de programas de vivienda.
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Cabe mencionar que a los municipios de Solidaridad, Tulum, Cozumel e Isla
Mujeres, los solicitantes deberan llevar la documentacion a las oficinas ubicadas
en la ciudad de Cancun cita en Calle Culuba esquina Becal Unidad Morelos Super
Manzana 59 Manzana 1 Lote 16 y los municipios de José Maria Morelos y Felipe
Carrillo Puerto en la ciudad de Chetumal, Quintana Roo cita en Avenida Alvaro
Obregdn No. 474, Colonia Centro

Cuando el wusuario requiera el tramite de “Registro de Solicitud de
Mejoramiento de Vivienda” se desplegara una segunda pantalla (Fig. 5), en la
cual digitalizara su “nombre” y tendra la opcion de imprimir la lista de los requisitos

gue requiere llevar a las oficinas que le correspondan. (Fig. 6)

a : SECRETARIA DE DESARROLLO URBANO Y VIVIENDA fﬂ .
SUBSECRETARIA DE VIVIENDA T

REGISTRO DE SOLICITUD DE MEJORAMIENTO DE VIVIENDA

Introduce tu nombre

[ | (e | [
-.I:I-ILIILJIIl--l
W W | —
"

]

L LT P
& 14
3 Ll

L4
C N (I s Benw

Lista de requisitos

(Fig. 5)Pantalla de registro de solicitud de mejoramiento de vivienda
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HOJA DE IMPRESION

ﬁ _ SECRETARIA DE DESARROLLO URBANO Y VIVIENDA fmgu,mms
SUBSECRETARIA DE VIVIENDA

Requisitos para la solicitud de Mejoramiento de Vivienda

1.- copia de acta de matrimonio o en su defecto segin sea su situacion civil: constancia de separacion,
constancia de unign libre, sentencia de divorcio, acta de defuncidon. Separadas (os) presentar
constancia o acta de comparecencia expedida por |a autoridad competente. En solteras (os) presentar
copia del acta de nacimiento del hijo con el registro dnicamente con los apellidos de ella, o bien
constanciade dependencia econamica.

2 -Copiade acta de Macimienta del solicitante, conyuge y dependientes ecanamicos (hijos).
3.-copiade la CURP del solicitante, conyuge e hijos.

4 - Constancia de Residenciay,/o copia de credencial de electordel solicitante y canyuge.

5.- Comprobante domiciliario: copia del recibode agua, luz, teléfono u otro.

6.- Copiadel Titulo de Propiedad

Con los documentos debera presentarse enlas oficinas ubicadas en:

Calle Culuba Esquina Becal Unidad Morelos Sm. 59 Manzana 01 Lote 16
Cancun, Quintana Roo. En un horario de 9:00a 16:00 horas de Lunes a Viernes

(Fig. 6)Pantalla de impresion de los requisitos para la solicitud de mejoramiento de vivienda.

Cabe mencionar que a los municipios de Solidaridad, Tulum, Cozumel e Isla
Mujeres, los solicitantes deberan llevar la documentacion a las oficinas ubicadas
en la ciudad de Cancun cita en Calle Culuba esquina Becal Unidad Morelos Super
Manzana 59 Manzana 1 Lote 16 y los municipios de José Maria Morelos y Felipe
Carrillo Puerto en la ciudad de Chetumal, Quintana Roo cita en Avenida Alvaro

Obrego6n No. 474, Colonia Centro.
En el caso del tramite de “Registro de Carnet de Solicitud de Lote

Habitacional” se desplegara una segunda pantalla en la cual se solicitard se

digitalice su “nombre” y el nimero de “folio” de su carnet (Fig. 7).
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SUBSECRETARIA DE VIVIENDA

REGISTRO DE CARNET DE SOLICITUD DE LOTE HABITACIONAL

(P T TN, | L] "

- e LL R Y
b

i

Introduce tu numero de folio de carnet

SECRETARIA DE DESARROLLO URBANO ¥ VIVIENDA
Quintens Aog Resultados

P! Ml M

i b 1
ol e e s e S S S S e R

Introduce tu nombre ===l ===

(Fig. 7)Pantalla de registro de carnet de solicitud de lote habitacional.

Una vez que ya se hayan digitalizado los datos, en automatico se desplazara otra

pantalla en la cual ya contenga los datos como su nombre, el nimero de folio, la

fecha de registro y la proxima fecha de registro. De igual forma un recuadro de

observaciones que servira para notificarle al solicitante si debe presentarse a las

oficinas centrales en Chetumal o Cancun segun sea el municipio; para entregar

documentacion actualizada o en su defecto para ser atendido con algin programa

de vivienda. (Fig. 8).
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ﬁ ! SECRETARIA DE DESARROLLO URBANO Y VIVIENDA fﬂ&sul‘tﬂdus
SUBSECRETARIA DE VIVIENDA

REGISTRO DE CARNET DE SOLICITUD DE LOTE HABITACIONAL
(o] VI:1:13 GABRIELA ROVELO PENALVER No. De Folio: [hhEEEL]

FECHA DE REGISTRO OBSERVACIONES:

Favor de presentarse en las Oficinas

25 f FEERERO f 2015 ubicadas en la Av. Alvaro Obregén No. 474

y llevar actualizado su constancia de
ingresos.

PROXIMA FECHA DE REGISTRO

25 / MAYO / 2015 )
IMPRESION DE COMPROBANTE

DEREGISTRO

(Fig. 8)Pantalla de registro de carnet de solicitud de lote habitacional con datos registrados.

De igual forma tiene la opcion de imprimir su “comprobante de registro”, mismo
gue se servira como sustento de haber acudido a su cita en el tiempo establecido.
(Fig. 9)

HOJA DE IMPRESION

ﬁ SECRETARIA DE DESARROLLO URBANO ¥ VIVIENDA f
Guiniana foo Resultados
SUBSECRETARIA DE VIVIENDA

REGISTRO DE CARNET DE SOLICITUD DE LOTE HABITACIONAL

(o] Y [:1:13] GABRIELA ROVELO PENALVER No. De Folio: [ihEX:L]
FECHA DE REGISTRO OBSERVACIONES:

Favor de presentarse en las Oficinas

25 f FEBRERO f 2015 ubicadas en la Av. Alvaro Obregén No. 474

vy llevar actualizado su constancia de
ingresos.

PROXIMA FECHA DE REGISTRO

25 / MAYO / 2015 .
IMPRESION DE COMPROBANTE

DE REGISTRO

(Fig. 9)Pantalla de impresién de registro de carnet de solicitud de lote habitacional.
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Es importante mencionar que la informacion que se generé en cada uno de las
ventanillas automatizadas, es enviada y controlada en la oficina central ubicada en
la ciudad de Chetumal, especificamente en el Departamento de Captacion y
Concertacion de Demanda; ya que es el area encargada de dar respuesta a cada
una de las solicitudes por medio de los programas de vivienda que se vayan

generando.

De igual forma este sistema permite emitir reportes diarios, semanales y

mensuales.
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7.2 Discusioén

En relacion a los resultados de la encuesta realizada a los usuarios de la ventanilla
de atencion al publico en la Secretaria de Desarrollo Urbano y Vivienda (SEDUVI),
se pueden observar en las tablas de resultados el porcentaje de las personas que

calificaron como malo lo siguiente:

Entre los resultados para conocer los horarios de atencion al publico en ventanilla
se puede observar en la tabla 1.1 que existe un frecuencia porcentual del 2.8%
que considero que es malo; se logré determinar que prefieren el horario de 8:00 a
16:00 horas o que sea un turno quebrado porque se les facilita por sus actividades

cotidianas.

Al evaluar el horario de atencidn al publico, en la tabla 3.3 se puede observar que
la frecuencia porcentual es de 0.70% que considera que el tiempo de espera para
ser atendido en ventanilla es mas de 45 minutos, se puede observar que es un

porcentaje menor pero es debido al tipo de trdmite que realiza el usuario.

De los encuestados se observa en la tabla 5.5 que una frecuencia porcentual del
12.59% considera que es malo el tiempo de espera en los pasos a seguir para
obtener la respuesta a su tramite o servicio, como lo es en la entrega de lotes
habitacionales, los programas de mejoramiento de vivienda y la regularizacion de
lotes en los municipios de José Maria Morelos y Felipe Carrillo Puerto; es
importante mencionar que la atencion depende de los programas federales que se

autoricen por parte de la Comisién Nacional de Vivienda (CONAVI).

Los resultados de como considera la atencion recibida por teléfono en relacion a
los servicios que presta la SEDUVI, se puede observar en la tabla 8.8 que una
frecuencia porcentual del 18.18% de las personas consideran que es malo debido

a que el comutador no siempre contesta y muchas veces la operadora no tiene el
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dominio de todas las funciones de la secretaria; por lo que consideran que es

mejor la atencién personalizada.
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VIIl. PROBLEMAS RESUELTOS Y LIMITANTES

8.1 Problemas resueltos

Al elaborar el trabajo de investigacion se logré identificar cuéles son los factores o
causas que impiden un funcionamiento eficaz en los servicios que proporciona el
Departamento de Captacion y Concertacion de Demanda, en base a estos
resultados obtenidos en la investigacion se desarrollaron y propusieron las

estrategias para mejorar la calidad en los servicios que ofrece la SEDUVI.

Las estrategias propuestas para mejorar la calidad en los servicios fueron las

siguientes:

1.- Se establecié como propuesta una ventanilla automatizada, que permita la
consulta, solicitud y seguimiento de los trdmites o servicios que brinda la SEDUVI
de un forma mas rapida y sencilla; esto le permitira al usuario contar con una
carpeta personalizada, donde pueda ver el avance de sus solicitudes de tramites y

servicios, asi como recibir notificaciones sobre los mismos.

2.- La incorporaciéon de la tecnologia con la compra de un equipo que permita la
integracion de nuevas tecnologias y herramientas de vanguardia, para incrementar
la efectividad en la operacién de la secretaria, asi como disponibilidad de mayor y

mejor informacioén para los usuarios en tiempo real.

3.- Elaborar un software para hacer mas eficiente los servicios de mejoramiento de

vivienda, (se presenta como propuesta el disefio de las pantallas en la pagina 32).
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Cabe mencionar que dentro de las ventajas de la ventanilla automatizada se

encuentran las siguientes:

Reduce los tiempos de solicitud y respuesta

Mejora la calidad de los tramites y servicios al ciudadano

Ofrece horarios de atencion mas amplios y accesibles

Proporciona informacién de tramites y servicios de manera oportuna, claray
confiable.

Habilita una carpeta personal al ciudadano, para consultar el avance y
notificaciones de sus solicitudes

Al ser un medio digital, facilita el manejo y seguridad de la informacion.

De esta manera se acerca al ciudadano a los servicios que presta el Gobierno a

través de una herramienta de facil acceso, permitiendo la gestion de tramites y

servicios de una manera mas agil y eficiente.
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8.2 Limitantes

Entre las limitantes que se detectaron en el trabajo de investigacion se puede

observar lo siguiente:

1.- La falta de presupuesto para la compra de equipo nuevo que permita la

instalacion de nuevas tecnologias.

2.- El no contar con oficinas en los municipios de Felipe Carrillo Puerto y José

Maria Morelos, para la instalacion de médulos con ventanillas automatizadas.
3.- La autorizaciéon del presupuesto en el Programa Operativo Anual (POA), para

la instalacion de dos mddulos en los municipios antes mencionados; asi como la

contratacion del personal para supervisar dichos médulos.
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IX. COMPETENCIAS APLICADAS O DESARROLLADAS

Las competencias desarrolladas en la Residencia Profesional en el periodo

Agosto-Diciembre/2015 son las que se presentan a continuacion:

e Se utilizé la Estadistica Descriptiva para el analisis de los datos.

e Andlisis e interpretacion de la informacion estadistica.

e Manejo de herramientas metodoldgicas de investigacion.

e Utilizacion de Tecnologias de la Informacion en el desarrollo del trabajo de
residencia profesional.

e Habilidad para buscar y analizar informacion proveniente de fuentes
diversas.

e Habilidad basica en el manejo del software Microsoft Excel para la
representacion gréafica de los datos.

e Habilidad para tomar decisiones, con base en los elementos estadisticos
adquiridos.

e Gestionar informacion (busca, organiza, analiza y sintetiza informacion).

e Habilidad para el disefio y elaboraciéon de las herramientas de recopilacion
de datos.

e Capacidad para planificar y organizar el tiempo.
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X. CONCLUSIONES

Es una realidad palpable que en nuestro pais ya se estan utilizando desde hace
algun tiempo las tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC), sin
embargo, en la mayoria de los casos no cumplen los objetivos que debieran por
no estar planeados en funcién a los ciudadanos a los que se dirigen, algunos
otros, no tienen una adecuada arquitectura de informacion o simplemente, no se

actualizan con la frecuencia que debieran.

Para tener gobiernos electronicos altamente efectivos, se requiere por parte del
gobierno de inversion constante en infraestructura; se requiere de capacitacion,
soporte en linea; también requiere de una calidad en los contenidos y de una
arquitectura de informacion eficaz, aunado a lo anterior se requiere de creatividad,
innovacion y conocimientos especializados en esta area de comunicacion para
involucrar a la sociedad en el uso de los mismos ofreciéndole con todo lo anterior
no solo informacién o la solucion efectiva a una demanda ciudadana o a un
trAmite, sino una experiencia audiovisual que los permita involucrarse y sentirse
co-participes sociales y con ello darle una certeza y atencién en sus necesidades

como lo son de una vivienda.

Es un acierto muy importante que las actuales administraciones publicas
comiencen a utilizar herramientas de comunicacion de vanguardia como lo son las
ventanillas de atencién automatizadas, pues en no mucho tiempo, se convertira en
un estandar de los gobiernos el uso e implementacion de programas de
comunicacién altamente tecnificados para enfrentar los escenarios que las nuevas

sociedades de la informacion impondran.
Una interpretacidon adicional es el llamado gobierno electrénico (gobierno en linea

o gobierno digital) que es la herramienta que permite una adecuada adaptacién al

nuevo entorno, y de esta manera aumentar la eficacia en la gestion publica,
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mejorar los servicios ofrecidos a los ciudadanos y proveer las acciones de

gobierno en un marco mucho mas transparente que el actual.
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XIl. ANEXOS

Foto 1 Edificio de la Secretaria de Desarrollo Urbano y Vivienda (SEDUVI)

Foto 2 Departamento de Captacion y Concertacion de Demanda (SEDUVI)
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Foto 3 Aplicacion de la herramienta de medicion (cuestionario)

Foto 4 Aplicacidon de la herramienta de medicion (cuestionario)
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Anexo 5.- Herramienta de medicién (Cuestionario)

CUESTIONARIO

Fecha:

Dia. | Mes. | Afio.

Estimado Participante:

Solicitamos su colaboracion resolviendo el siguiente cuestionario, cuyos resultados pretenden
conocer, evaluar y mejorar nuestro desempefio y la calidad del servicio prestado por la Secretaria
de Desarrollo Urbano y Vivienda (SEDUVI).

Instrucciones de llenado:

e Para contestar este cuestionario utilice boligrafo de tinta negra.

e No hay respuestas correctas o incorrectas. Estas simplemente reflejan su opinion
personal.

e Marque con claridad la opcion elegida con una “X”.

e Si no puede contestar alguna pregunta o si la pregunta no tiene sentido para usted,
por favor preglntele a la persona que le entregd este cuestionario y le explicé la
importancia de su participacion.

1. ;Coémo considera el horario de atencién al pablico en la ventanilla?

Excelente.
Muy Bueno.
Bueno.
Regular.
Malo. ¢Por qué?

® Q0o

2. ,Como calificalainformacién recibida sobre los requisitos necesarios para la gestion del
trdmite o servicio?

a. Excelente.
Muy Bueno.
Bueno.
Regular.
Malo. ¢Por qué?

20T

3. ¢Cuanto tiempo tuvo que esperar para ser atendido por el servidor publico de la
ventanilla?

[ ]oataMintos. [ |15a29Minutos. [ ]30a44Minutos. [ | Mas de 45 Mintos.
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4. ;Cbémo califica el trato, actitud, cortesia y la atencién que recibié por parte de los
servidores publicos durante su visita a la Secretaria?

Excelente.
Muy Bueno.
Bueno.
Regular.
Malo. ¢Por qué?

® Q00w

5. ,Como considera el tiempo de espera en los pasos a seguir para obtener la respuesta a
su trdmite o servicio?

Excelente.
Muy Bueno.
Bueno.
Regular.
Malo. ¢Por qué?

® Q00w

6. ¢ Considera que la ubicacién de la ventanilla es la adecuada?

|:| Si. |:| No. ¢Porqué?

7. ¢Como se informo de los servicios que ofrece la SEDUVI?

Television.
Radio.
Pagina Web.
Periodico.
Otro. Especifique:

®© 20 0

8. En caso de haber solicitado por teléfono informaciéon de algin servicio ¢Cémo fue la
atencion?

a. Excelente.
Muy Bueno.
Bueno.
Regular.
Malo. ¢Por qué?

oo

=

@

9 ¢ Qué aspectos mejoraria con respecto a los servicios prestados por la SEDUVI?

10.- ¢, Qué servicios le gustaria que implementara la SEDUVI en su Municipio?

iMuchas gracias por su colaboracién!
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