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@ Objetivo

Informar los resultados obtenidos del Estudio,
respecto de la percepcion que tienen los usuarios
y/o justiciables sobre la calidad de los servicios
administrativos que, proporcionan los Organos
Jurisdiccionales, con la finalidad de identificar areas
de oportunidad, y adoptar acciones susceptibles de
mejora que contribuyan a fortalecer y optimizar de
los servicios proporcionados.

|IRlj Modelo metodologico

El modelo propuesto en este Estudio es el
denominado “Cuantitativo”.

La investigacion cuantitativa busca medir el
nivel de satisfaccion con los servicios prestados.
Es estructurada, objetiva y ayuda a reducir el
sesgo de la investigacion.

Recolecciéon de informacioén Escalas de medicién
L N .
& Encuesta electronica (Caddigo « Likert
R). ,
(E?nguesta en papel Excelente [ Muy bien |Regular| Mal l::l:;?/ nEOaSI?c/a
— Através de la CAR y la DGSG. S R G
Personal comisionado a los 32 «  Dicotémica

®  Circuitos Judiciales. w
dlb g =

Poblacion objetivo

Usuarios y/o Justiciables que realizan
algun tramite presencial o en linea, en
los Organos Jurisdiccionales.

(XXX RN L ILE
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Atencion al usuario y/o justiciable
. Servicios en linea
. Servicios en el inmueble
. Imagen institucional

Campafa de difusion Periodo de evaluacion

De enero a octubre de 2019

M Servicios administrativos Tratamiento de la informacion
evaluados
100% Confidencial

Periodo de aplicacion

Del 7 de octubre al 22 de
noviembre de 2019

Andlisis e interpretacion de ; Planes de acciones de
resultados mejora

* Individual

* Cruzado

* Informe y PA (Comision
de Administracion)

La DGIPDI solicitara propuestas de
mejora 'y dara seguimiento su
implementacion.
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2.1 Resultados generales

Tamafno de la muestra

Inmuebles
visitados

Apoyo
Participacion

Encuestas 13 ’ 156

Administraciones:
+ De Edificios (8)
* Regionales (38)

recabadas «  Delegaciones
Administrativas (8)
CelErie Organos Jurisdiccionales

evaluados:

TC, TU, JDO, CJPF,
TC AUX, TU AUXy
JDO AUX.

Circuitos Judiciales 32
visitados
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13,156 usuarios y/o justiciables

que contestaron la encuesta. DIStrIbUCIC')n de part|C|paC|én por CerUItO JUdlClaI

L Entidad Porcentaje de
Circuito

Federativa participacion
1 Ciudad de México 11.97%
2 Estado de México 4.60%
3 Jalisco 4.55%
4 Nuevo Le6n 5.85%
5 Sonora 4.19%
6 Puebla 3.71%
8 Coahuila 2.63%
9 San Luis Potosi 1.58%
Tabasco 3.68%
Michoacan 3.30%
Sinaloa 3.45%
Oaxaca 2.18%
Yucatan 2.58%
Baja California 4.95%
Guanajuato 3.02%
Chihuahua 2.32%
Morelos 2.71%
Tamaulipas 5.52%
Chiapas 2.72%
Guerrero 1.33%
Querétaro 2.49%
Zacatecas 1.33%
Nayarit 2.33%
Durango 1.28%
Baja California Sur 1.28%
Quintana Roo 1.41%
Tlaxcala 1.35% Circuitos con mayor
Hidalgo 2.36% porcentaje de participacion
Aguascalientes 1.22%
Campeche 1.27%

Colima 1.53%




Consejo de la
Judicatura Federal

G

Direccidon General de Innovacion,
Planeacién y Desarrollo Institucional

13,156 usuarios y/o justiciables
gue contestaron la encuesta.

Género

G

67.43%

13.26%

Escolaridad

Posgrado

Licenciatura

Bachillerato

Secundaria

Primaria

Sin estudios

5.81%

0
19.55% 4459

9.35%

66.66%

8.25%

3.52%

1.16%

0.85%

Usted es:

Litigante

Quejoso

Autoridad
responsable

Tercero
perjudicado

Otro

Nota: Pueden presentarse variaciones en los porcentajes por concepto de ajuste decimal.

100
80
60
40
20
0

Menor de 30 afios

Entre 30y 39 afios

Entre 40 y 49 afios

Entre 50 y 59 afios

60 afios 0 mas

Edad

29.20%
29.06%
22.23%
12.85%

6.65%

Casi
diario

47.03%
°

Habitualmente

Asiste al Organo
Jurisdiccional

10 2dias al
S
Por unica
vez
40.28%
®
8.50%
4.20%
e ®
Ocasionalmente  Por Gnica vez Otro
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Area de atencion Tiempo aproximado en realizar el tramite

Menos de
e » Oficialia de partes
» Mesa de secretarios
minutos minutos
» Actuaria
60.47% 24.54%
Otro
Razén de la visita
» Consultar Acuerdos
Presentacion de Judiciales (Consultar
Demandas Listas)
(Amparos)
35.85% Consultar Expedientes
Tramitar Copias 31.56% 31.59%

Presentacién de
Promociones

Asistir a Audiencias °

Porcentaje del tramite realizado

29.21%
18.27% 18.84% 20.43% Entregar Documentos
8.75% .
5.06% Retirar Documentos
1 2 3 4 5 6 7 8 9 e otre
Tipo de tramite realizado

Nota: Pueden presentarse variaciones en los porcentajes por concepto de ajuste decimal.
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2.3 Grupos de servicio evaluados

=

A. Atencién al usuario
ylo justiciable

B. Servicios en linea

-—————‘

@ e e e :- ----------------- o
1
\ I mre
C. Servicios en el : D. Imagen
inmueble Y institucional

Direccion General de Innovacion,
Planeacion y Desarrollo Institucional
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13,156 usuarios y/o justiciables
qgue contestaron la encuesta.

A. Atencidn al usuario y/o justiciable

89.03%

Trato

¢Como evalua los 0
conocimientos del servidor 87.38%
publico que lo atendi6? Conocimientos

,Como fue el trato que
proporcion6 el servidor publlco’)

Calificacion otorgada por
los usuarios de Muy Bien
a Excelente

,Como califica el Z 82.67%

. Excelente Muy bien
Tiempo - -

-~
e L
o

tiempo de atencién en
el trAmite realizado?

/

,Como califica la
informacién que se le

proporciond respecto al
tramite realizado?

En términos generales, ¢Como
califica la atencién que recibié por Calificacion
parte del servidor publico?

85.55%

Informacion

general
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Promedio Nacional

Calidad el Servicio

Posicion | Circuito Ciudad Porcentaje

1 2 Baja California 95.24%
Sur
2 23 Zacatecas 92.29% 86 . 16%
3 10 Tabasco 92.20%
4 14 Yucatan 92.06%
5 12 Sinaloa 91.41%
6 30 Aguascalientes 91.41%
7 5 Sonora 91.29%
8 7 Veracruz 90.29%
9 4 Nuevo Ledn 90.13% Posicion | Circuito | Ciudad | Porcentaje
10 17 Chihuahua 89.67% 20 19 Tamaulipas ~ 85.40%
11 32 Colima 89.30% X 3
. X . 21 11 Michoacén 84.45%
12 15 Baja California 88.98%
13 24 Nayarit 88.68% 22 6 Puebla 84.32%
14 20 Chiapas 88.62% 23 21 Guerrero 84.14%
15 27 int R 87.84%
lint=helon ° 24 29 Hidalgo 83.68%
16 25 Durango 87.50%
7 16 Guanajuato 87.28% 25 9  SanlLuisPotosi  83.65%
18 8 Coahuila 86.92%
19 13 Oaxaca 86.76% 26 3 Jalisco 81.69%
27 2 Estado de 81.61%
México
o ] _ ) 28 1 C:\‘;I‘éi?cge 80.54%
Circuitos por arriba del promedio nacional
29 22 Querétaro 79.19%

Circuitos por debajo del promedio nacional
2

3 28 Tlaxcala 77.53%
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13,156 usuarios y/o justiciables
gue contestaron la encuesta.

B. Servicios en linea

¢Ha utilizado el “Portal de Servicios en
Linea del Poder Judicial de la Federacion?

=

( ) a4 )

¢ Sabe que en el "Portal de Servicios en

Linea del Poder Judicial de la
¢El "Portal de Servicios en Linea del ¢Es facil la obtencion de la Firma Federacion" se pueden presentar
Poder Judicial de la Federacion", es Electrénica Certificada del Poder Judicial demandas, promociones, consultar

accesible? de la Federacion (FIREL)? notificaciones electronicas y documentos
de acuerdos judiciales e impresion de

\ ) \ J acuses?

1 2 3
80% 80% - 80%

59.71%

60% 1 45510 e 60% - : 60% 7 19.67% 46.69%
40% 40% 4 2856% 40%
20% 5.05% 20% - 11.73% 20% 3.64%
0% — — 0% - . 0% : : :

Nota: Pueden presentarse variaciones en los porcentajes por concepto de ajuste decimal.
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gue contestaron la encuesta. SerV| C | 0S en L |,n ea

Si No
Posiciénl Circuito | Ciudad |Porcentaje Posicion | Circuitol Ciudad Porcentaje
1 27 Quintana Roo 75.14% 1 11 Michoacan 61.75%
2 20 Chiapas 73.46% 2 31 Campeche 57.49%
3 6 Puebla 71.31% 3 17 Chihuahua 57.38%
4 21 Guerrero 67.43% 4 13 Oaxaca 56.79%
5 3 Jalisco 67.39% 5 28 Tlaxcala 56.18%
6 9 San Luis Potosi 67.31% 6 24 Nayarit 55.70%
7 30 Aguascalientes 63.13% 7 25 Durango 54.17%
8 7 Veracruz 60.29% 8 29 Hidalgo 54.02%
9 23 Zacatet’:as 60.00% 9 5 SaneE 51.91%
10 14 Yucatan 59.71% 10 Nuevo Ledn 50.78%
0,
1 29 .Taba.sco . SRS 11 15  Baja California 50.38%
12 26 Baja CSaJ':Om'a 57.74% 12 19  Tamaulipas 50.28%
13 22 Querétaro 57.62% = : oclil L
Ciudad de 14 18 Morelos 47.19%
14 1 i 57.46% 15 32 Colima 46.27%
Meéxico bl
15 16 Guanajuato 56.42% 16 2 Estado de México  45.79%
16 12 Sinaloa 54.63% 17 12 Sinaloa 45.37%
17 2 Estado de México 54.21% 18 16 Guanajuato 43.58%
18 32 Colima 53.73% 19 1 Ciudad de México 42.54%
19 18 Morelos 52.81% 20 22 Querétaro 42.38%
20 8 Coahuila 51.73% 21 26  Baja California Sur  42.26%
21 19 Tamaulipas 49.72%
2 15 Baja California  49.62% 22 10  Tabasco 42.15%
- 0,
23 4 Nuevo Leén 49.22% 23 14 Yucatan 40.29%
0,
24 5 Sonora 48.09% . . ) 24 23 Zacatecas 40.00%
25 29 - 45.98% Circuitos con mayor frecuencia de uso del 25 7 Veracruz 39.71%
26 25 Durango 45.83% Portal de Servicios en Linea del Poder 26 30  Aguascalientes 36.88%
27 24 Nayarit 44.30% Judicial de la Federacion. 27 9 San Luis Potosi 32.69%
28 28 Tlaxcala 43.82% 28 3 Jalisco 32.61%
29 13 Oaxaca 43.21% Circuitos con menor frecuencia de uso del 29 21 Guerrero 32.57%
. . - ’, 0,
30 17 Chihuahua 42.62% Portal de Servicios en Linea del Poder 30 6 Puebla 28.69%
. . ., i 0
31 31 Campeche  42.51% Judicial de la Federacion. 51 20 Chiapas 26.54%
32 11 Michoacan 38.25% 32 27 Quintana Roo 24.86%
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13,156 usuarios y/o justiciables
qgue contestaron la encuesta.

’--------------------————————————-

1 Registro e ingreso
60%  45.82%
36.66%
40%
20% 12.64%
0%
Excelente Muy bien Regular
® O -
3 Limpieza
60% 55.73%
(+]
37.02%
40%
0,
gL 4.72%
0%
Excelente Muy bien Regular

® & -

C. Servicios en el inmueble

1
1 2
82.48% :
1
: 60%
De Muy bien a Excelente I
1 40%
1
1 20%
2.02%  1.49%  1.37% 1
_— _— 1 0%
Mal Muy mal Nosé/
No aplica

S

92.76% 4
| ]
4 1 60%
De Muy bien a Excelente 1
: 40%
I 20%
0.46% 0.27% 1.79% | °
| o
Mal Muy mal Nosé/ I
No aplica I
|
1
.\_/: 1
- ¢

Nota: Pueden presentarse variaciones en los porcentajes por concepto de ajuste decimal.

Espacios para esperay consulta

de documentos

40.76%  36.93%

15.42%

Excelente Muy bien

®@ © -

Regular

Servicio de sanitarios

45.96%
33.32%

8.10%

Excelente Muy bien Regular

®@ © -

77.69%

De Muy bien a Excelente

3.52% 1.44% 1.94%
Mal Muy mal Nosé/
No aplica

“ @ =

--------------------------------‘

79.28%

De Muy bien a Excelente

10.22%

1.52% 0.87% -
Mal Muy mal Nosé/
No aplica

2 @



( JI: Consejo de la Direccion General de Innovacion,

Judicatura Federal Planeacion y Desarrollo Institucional

13,156 usuarios y/o justiciables

que contestaron la encuesta. C. Servicios en el inmueble

Accesibilidad a personas

ici 74.14% i i
5 Servicio de elevadores 6 condiscapacidad 74.11%
60% 60%
42.55% De Muy bien a Excelente 41.46% De Muy bien a Excelente
40% 31.59% 40% 32.65%
15.82%
20% 7.20% 20% 9.06% 12.70%
1.58%  1.26% . 2.28%  1.85% .
0% —_— 0% —
Excelente Muy bien Regular Mal  Muymal Nosé/ Excelente Muy bien Regular Mal  Muymal Nosé/
No aplica No aplica

®@ © - © 0 © ®@ © - © @ ®

T T e o S L )

Sefializaciéon en materia

7 Servicio de aire acondicionado 84.74% de proteccion civil 85.28% 9 El mobiliario 83.02%
0,
60% 47.73% 60% °0% 44.28%
46.36% €070 38.74%
37.01% De Muy bien a Excelente 38.92% De Muy bien a Excelente o A7 De Muy bien a Excelente
40% 40% 40%
0, 0,
20% 8.13% 5 06% 20% 7% 20% 12.12% .
135% 073% o7 5.23% 1.68% 0.75% 2:42%

1.08%  0.54%

0% . —
Excelente Muy bien Regular Mal Muy mal Nosé/
No aplica

PR e
0.0 0.0 000

0% -
Excelente Muy bien Regular Mal Muy mal Nosé/
No aplica

®@ © - @ @0 @

0%
Excelente Muy bien Regular Mal Muy mal Nosé/
No aplica

e - © 0c

Nota: Pueden presentarse variaciones en los porcentajes por concepto de ajuste decimal.

*----------
*----------



Judicatura Federal Planeacion y Desarrollo Institucional

( JI: Consejo de |a Direccidon General de Innovacion,

13,156 usuarios y/o justiciables
qgue contestaron la encuesta.

Promedio Nacional

Servicios en el inmueble

Posicion | Circuito Ciudad Porcentaje

1 32 Colima 95.96%
2 10 Tabasco 90.91% 81.50%
3 30 Aguascalientes  89.86%
4 23 Zacatecas 88.51%
5 17 Chihuahua 88.23%
6 2% Baja California 88.03% i D . .
Sur Posicion | Circuito Ciudad Porcentaje
7 14 Yucatdn 87.39%
17 22 Querétaro 81.44%
8 27 Quintana Roo 86.91% 18 3 Jalisco 81.38%
9 21 Guerrero 85.78%
19 2 Estado de 81.23%
10 25 Durango 85.19% Meéxico
11 20 Chiapas 84.82% 20 18 Morelos 81.15%
12 8 Coahuila 84.62% 21 9 San Luis Potosi 80.72%
13 15 Baja California 84.20% 22 28 Tlaxcala 80.34%
14 7 Veracruz 83.21% 23 13 Oaxaca 79.83%
15 12 Sinaloa 82.89% 24 16 Guanajuato 79.76%
16 4 Nuevo Ledn 82.24% 25 19 Tamaulipas 78.90%
26 11 Michoacén 78.29%
27 6 Puebla 78.12%
. . . . . Ciudad de o
Circuitos por arriba del promedio nacional 28 1 México 77.62%
29 5 Sonora 76.49%
75.92%

Campeche 73.59%

Circuitos por debajo del promedio nacional

Nayarit 64.57%
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D. Imagen institucional

Direccidon General de Innovacion,
Planeacién y Desarrollo Institucional

E)

7 A

:Se le ha discriminado por alguna discapacidad,

género, orientacién sexual, raza o color de piel, entre
otros, por el personal del Organo Jurisdiccional?

¢Harecibido alguna insinuacién de pagos o favores por
parte del personal que lo atendi6?

Si contestdé que "Si", a la pregunta anterior, ¢Lo hizo
del conocimiento de alguna autoridad?

Nota: Pueden presentarse variaciones en los porcentajes por concepto de ajuste decimal.

100% 90.54%
80%
60%
40%
20% 4.21% 5.25%
0%
Si No No sé / No
aplica
100% 93.37%
80%
60%
40%
20% 2.76% 3.87%
0%
Si No No sé / No
aplica
100% 80.26%
80%
60%
40% - 2.81%  15.93%
20%
0% - - -
Si No No sé / No
aplica
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que contestaron la encuesta. I m ag en I Nn Stltu Cl O N al

Discriminacién Corrupcion

Posicion | Circuito | Ciudad Porcentaje

Posicion | Circuito | Ciudad Porcentaje
1 27 Quintana Roo 10.81%

17 Chihuahua 5.25%

16 Guanajuato 4.79%

27 Quintana Roo 15.68%
Jalisco 7.69%

N

Guanajuato 7.05%

w

4 Coahuila 5.49% 4 3 Jalisco 4.68%
5 Morelos 5.34% 5 Aguascalientes 3.75%
6 11 Michoacén 5.30% 6 4 Nuevo Ledn 3.64%
7 2 Estado de México 5.29% 7 25 Durango 3.57%
8 17 Chihuahua 5.25% 8 8 Coahuila 3.47%
9 21 Guerrero 5.14% 9 20 Chiapas 3.35%
10 30 Aguascalientes 5.00% 10 2 Estado de México 3.14%
11 1 Ciudad de México 4.89% 11 15 Baja California 3.07%
12 25 Durango 4.76% 12 32 Colima 2.99%
13 20 Chiapas 4.75% 13 Ciudad de México 2.98%
14 23 Zacatecas 4.57% 14 Sonora 2.90%
15 6 Puebla 4.51% 15 Puebla 2.87%
16 4 Nuevo Ledn 4.16% 16 18 Morelos 2.53%
17 32 Colima 3.98% 17 22 Querétaro 2.44%
18 15 Baja California 3.69% 18 7 Veracruz 2.29%
19 22 Querétaro 3.66% 19 14  Yucatan 2.06%
20 5 Sonora 3.27% 20 9 San Luis Potosi 1.92%
21 14 Yucatan S 21 26 BajaCaliforniaSur  1.79%
22 13 Oaxaca 3.14% 2 21 Guerrero 1.71%
23 9 San Luis l?ot05| 2.88% 23 23 I Cate S 1.71%
24 19 Tamaulipas 2.75% 24 10 Tabasco 1.65%
25 10 Tabasco 2.69% - . ] - 25 24 Nayarit 1.63%
26 7 Veracruz 2.43% Circuitos con indice de 2 11 Michoacén 1.38%
27 26 BajaCalifornia Sur ~ 2.38% discriminacion 27 29 Hidalgo 1.29%
28 29 Hidalgo 2.25% 28 28 Tlaxcala 1.12%
29 28 Tlaxcala 1.69% 29 19 Tamaulipas 1.10%
30 24 Nayarit 1.30% Circuitos con indice de 30 13 Oaxaca 1.05%
31 12 Sinaloa 1.10% Corrupcién 31 12 Sinaloa 0.88%
32 31 Campeche 0.00% 32 31 Campeche 0.60%
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13,156 usuarios y/o justiciables

g veatinnd A ey Califiqgue su grado de satisfaccion, sobre el servicio que se le
proporciono

e
AT : """"""""""" |
1
AN ' !
.,: Regular E %2 e i
1 e 1
i ] 87.10%
Mal ¢ ) !
8.86% Muy bien BN
39.19%
a0 [ W
— S
Excelent
Muy mal 47.91% xcelente

El 87.10%, de los usuarios y/o justiciables calificaron de Muy bien a Excelente su grado
de satisfaccion sobre el servicio proporcionado.

Nota: Pueden presentarse variaciones en los porcentajes por concepto de ajuste decimal.
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4. Comentarios de los encuestados

%)

Direccion General de Innovacion,
Planeacion y Desarrollo Institucional
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Q Retroalimentacion y comentarios de los usuarios y/o justiciables

De la totalidad de los comentarios (3,497) realizados por los usuarios y/o justiciables se destaca lo
siguiente:

Comentarios emitidos por los encuestados

Numero de

Tema .
comentarios 34.26%
1 ﬁ,tsi?ccilaobr::l usuario y/o 407 3 440,
11.64% X Ké | Zﬁ : ()
2 |[Servicios en linea 220 n
3 |Servicios en el inmueble 1,151 é
4 |imagen institucional 51
5 .Slst(‘er.na de imparticién de 1,198
justicia

6 [Varios 470

Atencion al Servicios en  Servicios en el Imagen Sistema de Varios

Total 3,497 usuario ylo linea inmueble institucional imparticiéon de
justiciable justicia

Nota: Pueden presentarse variaciones en los porcentajes por concepto de ajuste decimal.



