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SUBSECRETARIA DE DESARROLLO ADMINISTRATIVO Y TECNOLOGICO

Monitoreo de Satisfaccion y/o Cumplimiento
en Tramites y Servicios

» Rayos X y Ultrasonido

Fecha de Monitoreo: ‘
20y 21 de Agosto de 201
08 y 11 de Agosto de 20




Subsecretaria de Desarrollo Administrativo y Tecnholdgico
Evaluacion de Tramites y Servicios al Publico.
Resultados
Dependencia: Servicios de Salud de Sonora.
Unidad Administrativa: Hospital General del Estado “Dr. Ernesto Ramos Bours”
Tramite: Rayos X y Ultrasonido.
Numero de Personas Entrevistadas 2013: 25
Numero de Personas Entrevistadas 2014: 25

De 15 a 30 minutos de
acuerdo a la fecha y
1. Oportunidad horario de la cita. Las 100.0% 100.0%
emergencias se atienden
a la brevedad posible.*

2. Confiabilidad No debe haber quejas. 100.0% 100.0%
3. Transparencia (Promedio=a+b/2) 100.0% 100.0%
a)._SoI|C|tud de requisitos No se .debe_spllcnar 100.0% 100.0%
adicionales requisito adicional.

b). Solicitud de pago adicional NO. ¢ debe solicitar pago 100.0% 100.0%

adicional.

4. Calidez (Promedio=a+b+c/3) 100.0% 98.6%
a). Trato amable Siempre 100.0% 100.0%
b). Con respeto Siempre 100.0% 100.0%
c). Disposicion para aclarar dudas. Siempre 100.0% 96.0%

Resultado del seguimiento a la opinién de usuarios. *Promedio de (1+2+3+4)/4

* Fuente: Registro Estatal de Tramites y Servicios.

Resumen de tiempos de espera

Tiempo promedio de espera para ser atendido 3 minutos 4 minutos
Tiempo promedio en que es atendido 6 minutos 2 minutos

Tiempo total promedio para realizar el tramite 9 minutos 6 minutos




Resultados sobre la percepcién del servicio.

Sccfrl\i/(ijc?g e 68.0% | 72.0% | 32.0% | 24.0% | 0.0% | 4.0% | 0.0% | 0.0% | 0.0% | 0.0%

Grado de

;iip”eSta 2 | 64.0% | 72.0% | 36.0% | 24.0% | 0.0% | 4.0% | 0.0% | 0.0% | 0.0% | 0.0%

necesidades

Trato del 64.0% o | 36.0% . 0.0% o | 0.0% . . )

personal 0% | 76.0% | 36.0% | 24.0% | 0.0% | 0.0% | 0.0% | 0.0% | 0.0% | 0.0%

Limpieza 91.7% | 80.0% | 8.3% | 20.0% | 0.0% | 0.0% | 0.0% | 0.0% | 0.0% | 0.0%
Promedio | 71.9% | 75.0% | 28.1% | 23.0% | 0.0% | 2.0% | 0.0% | 0.0% | 0.0% | 0.0%

Comentarios y Sugerencias sobre el servicio. 2014.
De los usuarios encuestados el 76.0 % registré observaciones, de las que:

El 89.5%(17) Todo muy bien, buen servicio y atencion.
El 10.5% (2) Otras observaciones
» La espera para entregar los resultados fuera menor.
» Asi como aqui deberia ser el servicio y atencién del Hospital General se nota luego el servicio
de una institucién publica al servicio y atenciéon de una institucién privada.



Exploracion visual

Sefialamientos claros Sl SI
Ventanillas de atencion al publico Sl SI
Requisitos visibles Sl Sl@)
Formatos para el tramite N.A. Sle)
Costos visibles NOq@) NO@)
Horario de atencién al publico visible. Sl SI
Personal de atencion al puablico Sl SI
Modulo de informacion Sl SI
Sala de espera Sl SI
Identificacion de servidores publicos (gafete) Sl SI
Buzé,n _de guejas 'y _sugerencias, n_l]mero NO NO
telefonico para quejas y sugerencias.
Bafios para usuarios S Sl
Infraestructura para | Rampas de acceso S S
discapacitados Sanitarios NO NO
CCC visible NO NO

N.A= No Aplica
Sl= Cumple con el estandar
NO= No cumple con el estandar

2013

1) El costo es variable y para los usuarios del Hospital General no se encuentran publicados

en ninguna area.

Son proporcionados por el médulo de recepcién.

Son proporcionados por el médulo de recepcion.

El costo es variable y para los usuarios del Hospital General no se encuentran publicados
en ninguna area.
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