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SUBSECRETARIA DE DESARROLLO ADMINISTRATIVO Y TECNOLOGICO

MONITOREO DE SATISFACCION Y/O

CUMPLIMIENTO EN TRAMITES Y SERVICIOS
SECRETARIA DE HACIENDA

DIRECCION GENERAL DE RECAUDACION
EXPEDICION DE LICENCIAS DE CHOFER Y/O AUTOMOVILISTA
(RENOVACION NORMAL)

DETALLES DEL MONITOREO
Fecha: 9, 13, 14y 15 de junio 2016.
Lugar: Subagencia Fiscal Parque Industrial.

Ubicacion: Carretera a la Colorada y Blvd: Calesa Km. 3.5 Plaza Futura, local No. 28 Hermosillo, Sonora.
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RESULTADOS DEL MONITOREO DE SATISFACCION Y/O
CUMPLIMIENTO EN TRAMITES Y SERVICIOS AL PUBLICO

Dependencia: Secretaria de Hacienda.

Unidad Administrativa: Direccién General de Recaudacion.
Tramite: Expedicién de licencias de chofer y/o automovilista.
Personas entrevistadas en 2015: 50.

Personas entrevistadas en 2016: 67.

‘Cumplimiento del estandar |
| Atributo | 'Estandar* ~_segunelusuario |
| 2015 2016 |

T —

. a). Solicitud de

. et o "
requisitos adcionales | N© S debe solictar requisito adiional o 100.0%
b). Solicitud de pago o o
adiiona ol leemipeoatins Lt e

a). Trato amable . Siempre

b). Con respeto Siempre
¢). Disposicion para [
| aclarar dudas. | _S'?WP_ré

os promedio(1+2+3+4)4

| S, I

| * Fuente: Registro Estatal de Tramites y Servicios.
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TIEMPO PROMEDIO
_Concepto 2015 2016
| Tiempo promedio de espera para pasar ventanilla 9 minutos | 9 minutos
[ Tiempo promedio para terminar su gestién 10 minutos | 22 minutos
| Total para realizar tramite 19 minutos | 31 minutos
RESULTADOS SOBRE LA PERCEPCION DEL SERVICIO
| Excelente | Bueno Regular Malo Pésimo
Concepto f - ‘ - ; - ; -
2015 2016 - 2015 2016 . 2015 @ 2016 2015 | 2016 2015 2016
i' Calidad del servicio | 60.0% E 31.3% | 40.0% | 61.2% 0.0% | 6.0%  0.0% | 1.5% ' 0.0% | 0.0%

;S;:g:ig:d'::p““t“s“s 50.0% 20.9% . 50.0% ° 70.1%  0.0% | 75%  0.0% | 00%  0.0% 1.5%

| Trato del personal  62.0% 239% 380% 716% 0.0% | 45%  0.0% | 0.0% 0.0% 0.0%

' Limpleza | 62.0% | 22.4% | 38.0%  62.7%  0.0% | 14.9% | 0.0% | 0.0% 0.0% | 0.0%

COMENTARIOS Y SUGERENCIAS SOBRE EL SERVICIO

De los usuarios encuestados el 44.7% (30) registré observaciones, de las que:

= EI30.0% (9) “Todo muy bien".

= EI'30.0% (9) “Bajar los precios y aportaciones”.

s ElI'10.0% (3) “Organizarse o tener un stock de los plasticos para licencia”.

= EI6.7% (2) “Contar con la base actualizada”.

* EI6.7% (2) “No tardar tanto para entregar la licencia”.

= El16.6% (5) Otras observaciones que se describen a continuacién:
* “Uno quiere andar derecho y hacer las cosas bien, pero como te ponen trabas”.
* “Que uno pueda hacer otro tramite aln teniendo la licencia vencida”.
= “Dar la informacién completa”.
= “Hacer algo para que no se caiga el sistema”.
» “Poner agua para el publico”.
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EXPLORACION VISUAL

Atributo Resultados

| 2015 2016
' Sefialamientos claros S Sl
' Ventanillas de atencién al publico SI ! Si
' Requisitos visibles st sl
' Formatos ' NA = NA

Costos visibles N0 s
! 'Horario de atencién al publico visible. Si Si

| Personal de atencion al publico s s
| Médulo de informacién Sl Sl
| Sala de espera Sl Sl
. Identificacion de servidores publicos (gafete) Sl Sl

| Buzén y nimero telefénico para quejas y sugerencias Sl NO
| Bafios para usuarios Sl Sl

Infraestructura para discapacitados Fampas oe arensa > - 2

| Sanitarios ! NO NO
| CCC visible ! sl ! NO

Observaciones:

N.A= No Aplica
| Sl= Cumple con el estandar
[7 'NO= No cumple con el estandar

Ela or - méRewso.
Lic. Omar M Salazar Lic. Héctor Raymundo Dominguez Zazueta
Subdirector de Ev ua01én de Tramites Director de Mejora de Tramites
y Servicios al Publico y Servicios al Publico
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