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SUBSECRETARIA DE DESARROLLO ADMINISTRATIVO Y TECNOLOGICO

INFORME DEL MONITOREO DE SATISFACCION
Y/O CUMPLIMIENTO EN TRAMITES Y SERVICIOS

INSTITUTO DE SEGURIDAD Y SERVICIOS SOCIALES DE LOS
TRABAJADORES DEL ESTADO DE SONORA

SUBDIRECCION DE SERVICIOS MEDICOS

TRAMITE: RAYOS “X”

DETALLES DEL MONITOREO
Fecha: 20, 21 y 22 de junio de 2018.
Lugar: Centro Médico Dr. Ignacio Chavez.

Ubicacién: Av. Aguascalientes y Mariano Matamoros, Col. San Benito, Hermosillo, Sonora.
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INFORME DE MONITOREO DE SATISFACCION Y/O
CUMPLIMIENTO EN TRAMITES Y SERVICIOS

INFORME DE 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: Rayos “X".

Personas entrevistadas: 82.

Cumplimiento del estandar

Atributo Estandar* segun el usuario
2018
30 minutos en promedio, segun el
1. Oportunidad procedimiento, excep_to serV|C|o_s 69.5%
subrogados que manejan su propia
agenda*.
2. Confiabilidad No debe haber quejas. 96.3%**
3. Transparencia (Promedio de: (a+b)/2) 100.0%
a). Solicitud de
requisitos No se debe solicitar requisito adicional. 100.0%
adicionales
b). Sollc!tqd de No se debe solicitar pago adicional. 100.0%
pago adicional
Resultados promedio(1+2+3)/3 88.6%
* Fuente: Registro Estatal de Tramites y Servicios.
** Mucho tiempo de espera.
TIEMPO PROMEDIO
Concepto 2018
Tlgmpo promedio desde que llegd a esta 2 minutos
oficina, hasta pasar a ventanilla.
Tlemp<_) promedio desde que llegd a 3 28 minutos
ventanilla, hasta que termino su gestion.
Tiempo total promedio para realizar el .
30 minutos

tramite

NOTA: En el atributo de oportunidad se obtuvo un promedio de 69.5% (57) ya que el 30.5% (25)
esperaron de 40 minutos hasta 1 hora para que le realizaran el estudio.
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RESULTADOS SOBRE LA PERCEPCION DEL SERVICIO

CALIFICACION
Concepto
10 9 8 7 6
Servicio obtenido 52.4% 36.6% 3.7% 6.1% 1.2%
Trato del personal 79.3% 15.9% 2.4% 2.4% 0.0%
Promedio 65.9% 26.2% 3.1% 4.2 % 0.6%

COMENTARIOS Y SUGERENCIAS SOBRE EL SERVICIO

De los usuarios encuestados el 86.6% (71) registrd observaciones, de las que:

= El 66.3% (47) “Excelente servicio, todo muy bien, buena atenciéon y muy amables”.
= El 14.1% (10) “Agilizar el tiempo de espera”.
= ElI 5.6% (4) “Entregar impresos los resultados, ya que vas a la consulta y no estan en el
sistema”.
= El 2.8% (2) “El servicio es muy lento”.
= El 2.8% (2) “Ser mas atentos en ventanilla, ya que ni voltean a verte”.
= El 2.8% (2) “Poder tener acceso por dentro del hospital es muy larga la vuelta para regresar al
consultorio”.
= El 5.6 % (4) Otras observaciones que se describen a continuacion:
= “Tener mas cuidado con los documentos, traspapelaron mi orden y tardé mas
tiempo”.
= “Tienes que estar sobre ellas (las personas de ventanilla) para que te atiendan”.
= “Tener mas prioridad en los bebes, no aguantan tanto tiempo”.
= “Un trato especial para las personas de la tercera edad”.
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EXPLORACION VISUAL

RESULTADO
CONCEPTO
Sl NO OBSERVACIONES
Senalamientos claros X
Ventanillas de atencién al publico X
. . . . Cuando solicitas el servicio, si hay indicaciones
Requisitos visibles necesarias
Formatos para el tramite N/A.
Costos visibles N/A.
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
Identificacion de servidores publicos X
(gafete)
Buzén y numero teleféonico para quejas y X
sugerencias
Limpieza del area X
. . Se encuentra uno en el area, es unisex y no esta

Bafos para usuarios X sefalizado

Rampas X
Infraestructura para de acceso Dentro del mismo Hospital.
discapacitados

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




