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SUBSECRETARIA DE DESARROLLO ADMINISTRATIVO Y TECNOLOGICO

MONITOREO DE SA'TISFACCI(’)N Y/O
CUMPLIMIENTO EN TRAMITES Y SERVICIOS

INSTITUTO DE SEGURIDAD Y SERVICIOS SOCIALES DE LOS

TRABAJADORES DEL ESTADO DE SONORA
SUBDIRECCION DE SERVICIOS MEDICOS
LABORATORIO DE ANALISIS CLINICOS

DETALLES DEL MONITOREO
Fecha: 17, 18 y 19 de agosto 2016
Lugar: Centro Integral de Atencion a la Salud Sur.

Ubicacion: Paseo Rio San Miguel y Paseo Rio Santa Cruz S/N. Proyecto Rio Sonora, Hermosillo, Sonora.
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RESULTADOS DEL MONITOREO DE SATISFACCION Y/O
CUMPLIMIENTO EN TRAMITES Y SERVICIOS AL PUBLICO

Dependencia: Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado de
Sonora.

Unidad Administrativa: Subdireccion de Servicios Médicos
Tramite: Laboratorio de Analisis Clinicos.

Personas entrevistadas: 108.

Cumplimiento del estandar

Atributo Estandar* segun el usuario
2016
1. Oportunidad 20 minutos para la toma de la muestra®. 100.0%
2. Confiabilidad No debe haber quejas. 100.0%
3. Transparencia (Promedio de: (a+b)/2) 100.0%
a). Solicitud de
requisitos No se debe solicitar requisito adicional. 100.0%
adicionales
b). Solicitud de 1 <& jebe solicitar pago adicional. 100.0%
pago adicional
4. Calidez (Promedio de: (a+b+c)/3) 100.0%
a). Trato amable Siempre 100.0%
- b). Con respeto Siempre 100.0%
- ¢). Disposicién
- para aclarar Siempre 100.0%
dudas.
Resultados promedio(1+2+3+4)/4 100.0%

* Fuente: Registro Estatal de Tramites y Servicios.

TIEMPO PROMEDIO

Concepto 2016
Tiempo promedio desde que llegd a

este centro médico hasta antes desde 7 minutos
le tomaran la muestra

Tiempo promedio que duré para que le 3 minutos
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tomaran la muestra

Tiempo total promedio para realizar

el tramite 10 minutos

RESULTADOS SOBRE LA PERCEPCION DEL SERVICIO

Excelente Bueno Regular Malo Pésimo
Concepto
2016 2016 2016 2016 2016
Calidad del servicio 99.1% 0.9% 0.0% 0.0% 0.0%
Gradoiderespuesta.a.sls || (gg o 0.9% 0.0% 0.0% 0.0%
necesidades
Trato del personal 97.2% 1.9% 0.9% 0.0% 0.0%
Limpieza 96.3% 3.7% 0.0% 0.0% 0.0%
Promedio 97.9% 1.9% 0.2% 0.0 % 0.0%

COMENTARIOS Y SUGERENCIAS SOBRE EL SERVICIO

De los usuarios encuestados el 71.3% (77) registrd observaciones, de las que:

= El 98.7% (76) Todo muy bien, excelente servicio y muy amables.
= El 1.3% (1) Otras observaciones que se describen a continuacion:
» En los bafios deberian de instalar un pasador porque no cierra y ademas colocar un
gancho para colgar las bolsas.
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EXPLORACION VISUAL

Atributo

+ Sefialamientos claros

Ventanillas de atencién al publico

Requisitos visibles

Formatos

Costos visibles

Horario de atencién al pablico visible.
Personal de atencién al publico

Médulo de informacion

Sala de espera .
Identificacién de servidores publicos (gafete)
Buzoén y numero telefdnico para quejas y sugerencias
Barios para usuarios

Rampas de acceso

Infraestructura para discapacitados —
Sanitarios

CCC visible

Observaciones:

N.A= No Aplica
Sl= Cumple con el estandar
NO= No cumple con el estandar
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Resultados
2016
Sl
Sl
Sl
N.A
N.A
Sl
Sl
Sl
Si
Sl
Sl
S
Sl
Sl
NO

Lic. Omar Martinez S)lazar
Subdirector de Evaluacion de Tramites
y Servicios 'al Publico
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