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SUBSECRETARIA DE DESARROLLO ADMINISTRATIVO Y TECNOLOGICO

MONITOREO DE SA,TISFACCIC')N Y/O
CUMPLIMIENTO EN TRAMITES Y SERVICIOS

SECRETARIA DE AGRICULTURA, GANADERIA, RECURSOS
HIDRAULICOS, PESCA Y ACUACULTURA

TRAMITE: EXPEDICION DE CINTILLO CINEGETICO

DETALLES DEL MONITOREO
Fecha: 22 al 29 de noviembre, 2017.
Lugar: Direccion General Forestal y de Fauna Silvestre.

Ubicacién: Centro de Gobierno, Edificio Sonora Sur, 2° nivel, Comonfort y Blvd. Paseo del Rio,
Hermosillo, Sonora.

SONORA

UNIDOS LOGRAMOS MAS



MONITOREO DE SATISFACCION Y/O
CUMPLIMIENTO EN TRAMITES Y SERVICIOS |

RESULTADOS DEL MONITOREO DE SATISFACCION Y/O
CUMPLIMIENTO EN TRAMITES Y SERVICIOS AL PUBLICO

Dependencia: Secretaria de Agricultura, Ganaderia, Recursos Hidraulicos, Pesca y Acuacultura
Unidad Administrativa: Direccién General Forestal y de Fauna Silvestre.
Tramite: Expedicion de Cintillo Cinegético.

Personas entrevistadas: 31.

Cumplimiento del estandar

Atributo Estandar* segun el usuario
2017

1. Oportunidad 2 dias habiles.” 100.0 %
2. Confiabilidad No debe haber quejas. 100.0%
3. Transparencia (Promedio de: (a+b)/2) 79.0%
a). Solicitud de
requisitos No se debe solicitar requisito adicional. 100.0%
adicionales
ok S°"°!“?d o No se debe solicitar pago adicional. 58.0%
pago adicional

Promedio(1+2+3)/3 93.0%

* Fuente: Registro Estatal de Tramites y Servicios.

TIEMPO PROMEDIO

Concepto 2017
Tiempo de espera para llegar a ventanilla 2 minutos
Tiempo de espera desde que entrego la 1 dia 17 hrs. 21
documentacion hasta terminar su gestion minutos
1 dia 17 hrs. 23

Tiempo total promedio para realizar el tramite .
minutos
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RESULTADOS SOBRE LA PERCEPCION DEL SERVICIO

CALIFICACION PROMEDIO

Concepto
10 9 8 7 6 6 Menos
Servicio obtenido 80.7% 12.9% 0.0% 3.2% 3.2%
Trato del personal 100.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
Promedio 90.4% 6.4% 0.0% 1.6% 1.6%

COMENTARIOS Y SUGERENCIAS SOBRE EL SERVICIO

De los usuarios encuestados registro observaciones, expresando lo siguiente:

= EI35.0% Todo muy bien, satisfecho con el trato.
= EI 18.0% No especifican el concepto de cuota voluntaria, ya que la exigen para la entrega del
cintillo, decir a dénde se va ese cobro.
= EI 18.8% Quitar o bajarle a la cuota voluntaria, que es a fuerzas, ya que es mucho el dinero que
se paga.
= ElI 6.0% No cobrar cuotas de conservacion ya que se van al Consejo de Fauna.
= EI22.2% Otras observaciones que se describen a continuacion:
= Avisar con tiempo sobre la cuota voluntaria.
= La cuota no esta contemplada y no determinan esa cantidad.
= Dar algo a cambio cuando pagas la aportacién voluntaria.
= No poner horarios de entrega de cintillos.
= Poder realizar el tramite en otras partes del Estado.
= Se cumplala Ley y no se hagan acuerdos entre ellos sobre las cuotas.
= La SAGARHPA nos quita la papeleta original del recibo de pago, misma que la Secretaria
de Hacienda (SAT) nos la requiere al momento de presentar la declaracion de impuestos
dejandonos en estado de indefension.

Observaciones determinadas por la Subsecretaria de Desarrollo Administrativo y
Tecnolégico:

= Se observé que se colocd aviso en ventanilla de SAGARHPA sefalando los horarios de
atencion, informando a los usuarios que el ingreso de solicitudes es de 8:30 a 12:00 y la
entrega de cintillos es de 12:30 a 14:00 hrs, mismo que no esta especificado en el Manual
de Tramites y Servicios; debido a que el horario oficial establecido para el tramite es de
8:30 a.m. a 14:00 hrs.
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Costo de las aportaciones o cuotas voluntarias; cuando existen cobros adicionales,
especificar el concepto de cada uno de ellos. En ningun caso se debera indicar que el
costo varia, de ser asi, se debera anotar el costo maximo y costo minimo o especificar
en qué casos el costo es mayor o menor, dicha informacion de las cuotas o aportaciones
no vienen contempladas en el Manual de Tramites y Servicios.

Como resultado de la evaluacién y de las constantes quejas por parte de la ciudadania
respecto al cobro adicional por concepto de cuotas, la evaluadora preguntd en ventanilla
quien podria aclararle dicha situacion, por lo que fue remitida con el Bidlogo Juan Manuel
Segundo Galan, responsable del tramite, comportandose de una forma prepotente,
cuestionando y responsabilizando a la evaluadora de haber retirado el aviso de horario
de atencion al publico que ellos habian colocado. La evaluadora manifestdé que ella no
es la persona indicada para retirar dicho aviso, aun cuando no se encuentra contemplado
en el manual de tramites y servicios de la instancia.
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EXPLORACION VISUAL

RESULTADO
CONCEPTO
Sl NO OBSERVACIONES

Sefialamientos claros X
Ventanillas de atencion al publico X
Requisitos visibles X
Formatos para el tramite N/A
Costos visibles X Cuotas no especificadas en el MTS
Horarios de atencion al publico visible X
Modulo de informacién X
Ventanilla especial (embarazadas, tercera X
edad o discapacitados)
Sala de espera X
Agua para los usuarios X
Identificaciéon de servidores publicos
(gafete) X
Buzon y numero telefénico para quejas y X
sugerencias
Baiios para usuarios X Los que se encuentran en el edificio.

Rampas X
Infraestructura para de acceso
discapacitados

Sanitarios X N/A
Carta Compromiso Ciudadano visible X N/A
Liga de Internet visible. ¢ Cual? X
Senalizacién sobre sismos e incendios X
Extinguidores o mangueras X
Salida de emergencia X
Ruta de Evacuacion X




