S ' Secretaria
Q o ggg?j?géjgonora de la Contraloria General

SUBSECRETARIA DE DESARROLLO ADMINISTRATIVO Y TECNOLOGICO

MONITOREO DE SATISFACCION Y/O
CUMPLIMIENTO EN TRAMITES Y SERVICIOS

INSTITUTO DE CREDITO EDUCATIVO DEL ESTADO DE SONORA
OTORGAMIENTO DE CREDITO A ESTUDIANTES DE LICENCIATURA

DETALLES DEL MONITOREO
Fecha: 21, 22, 25, 26 y 27de abril, 03 y 06 de mayo 2016.
Lugar: Instituto de Crédito Educativo del Estado de Sonora

Ubicacion: Dr. Domingo Olivares No. 128 Esq. con Paseo de la Paz, Col. Valle Grande, Hermosillo, Sonora.
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RESULTADOS DEL MONITOREO DE SATISFACCION Y/O
CUMPLIMIENTO EN TRAMITES Y SERVICIOS AL PUBLICO

Dependencia: Instituto de Crédito Educativo del Estado de Sonora.
Unidad Administrativa: Direccion de Servicios

Tramite: Otorgamiento de crédito a estudiantes de licenciatura.
Personas entrevistadas en 2016: 51.

Cumplimiento del estandar

Atributo Estandar* segun el usuario
2016

En nuestras oficinas: Autorizacién y/o negacion,

una .vez entregada la solicitud completa; 50

minutos. Elaboracién del contrato para su firma: 50

minutos. Entrega de contrato y pagaré para la firma

del acreditado y avalista; 5 minutos. Total: 1 dia

habil. Desde las oficinas de nuestros Enlaces y/o
1. Oportunidad Representantes, en los municipios del Estado: 80.4%**

Autorizacién y/o negacioén, una vez entregada la

solicitud completa: 4 dias habiles. Elaboracion del

contrato para su firma: 50 minutos. Envio de

contrato y pagaré para la firma del acreditado y

avalista al representante: 2 dias habiles. Total: 6

dias habiles.*,
2. Confiabilidad No debe haber quejas. 100.0%
3. Transparencia (Promedio de: (a+b)/2) 100.0%
a). Solicitud de - L -
requisitos adicionales No se debe solicitar requisito adicional. 100.0%
b). Solicitud de pago L - -
~diciomal No se debe solicitar pago adicional. 100.0%
4, Calidez (Promedio de: (a+b+c)/3) 96.7%
a). Trato amable Siempre 96.1%
b). Con respeto Siempre 98.0%
¢). Disposicién para )
aclarar dudas. Siempre =6.1%

Promedio 94.2%

“*Resultados promedio(1+2+3+4)/4

* Fuente: Registro Estatal de Tramites y Servicios.

** Se refiere al primer tiempo establecido (50 minutos) por la entidad evaluada.
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TIEMPO PROMEDIO
Concepto 2016
Tiempo promedio de espera para ser atendido y entregar la 48 minttos
documentacién
Tiempo promedio desde que entregé la documentacion hasta la 15 minutos
autorizacion del crédito
Tiempo total promedio para la autorizacién y/o negacion, una vez 33 minutos
entregada la solicitud completa.
RESULTADOS SOBRE LA PERCEPCION DEL SERVICIO
Excelente Bueno Regular Malo Pésimo
Concepto
2016 2016 2016 2016 2016
Calidad del servicio 64.7% 31.4% 3.9% 0.0% 0.0%
Grado de respuesta a sus N o
recosidades 62.7% 33.3% 3.9% 0.0% 0.0%
Trato del personal 70.6% 27.5% 2.0% 0.0% 0.0%
Limpieza 56.9% 41.2% 2.0% 0.0% 0.0%
 Promedio 63.7% 33.3% 3.0% 0.0% 0.0%

COMENTARIOS Y SUGERENCIAS SOBRE EL SERVICIO

De los usuarios encuestados el 52.9% (51) registré observaciones, de las que:

= EI66.7 % (18) Todo muy bien excelente servicio, amables y muy rapido.

s El11.1 % (3) Asignar mas personal.

» El22.2 % (6) Otras observaciones que se describen a continuacion:

Mejor capacitacién para el personal nuevo.

Tener un formato para llenar la carta y solo firmas.
Mas accesibilidad en los adeudos.

Mayor informacion.

Ser un poco mas rapido.

Deberla de haber reembolso cuando uno paga.
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Atributo Resultados
2016
Seflalamientos claros SI
Ventanillas de atencién al publico SI
Requisitos visibles Si
Formatos N.A
Costos visibles N.A
Horario de atencién al publico visible. Si
Personal de atencion al publico SI
Médulo de informacién Sl
Sala de espera Sl
Identificacion de servidores publicos (gafete) NO
Buzén y numero telefonico para quejas y sugerencias SI
Bafios para usuarios Sl
. Rampas de acceso Sl
Infraestructura para discapacitados .
Sanitarios Sl
CCC visible N.A
Observaciones:
N.A= No Aplica
Sl= Cumple con el estandar
NO= No cumple con el estandar
1.- Cuentan con bafios para discapacitados sin rampa para acceder.
Revjsér ™
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