SUBSECRETARIA DE DESARROLLO ADMINISTRATIVO Y TECNOLOGICO

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

SECRETARIA DE HACIENDA

DIRECCION GENERAL DE RECAUDACION
AGENCIA FISCAL GUAYMAS

TRAMITE: EXPEDICION DE LICENCIA DE AUTOMOVILISTA

DETALLES DEL MONITOREO
Fecha: 9 y 10 de agosto del 2018.
Lugar: Agencia Fiscal Guaymas.

Ubicacion: Calzada Agustin Garcia Lépez No. 1000 y Blvd. Paseo Las Villas, Fraccionamiento Las
Villas, C.P. 85440, Guaymas, Sonora.

SONOR )

UNIDOS LOGRAMOS MAS




INFORME DEL 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 Hacienda.

Unidad Administrativa: Direccién General de Recaudacion.
Tramite: Expedicion de licencia de automovilista.

Personas entrevistadas por primera vez: 2

Personas entrevistadas por renovacién: 54

Cumplimiento del estandar

Atributo Estandar* segun el usuario
Primera vez Renovacién
Si es tramite por primera vez 30 minutos,
i Grseriuieae renovacion .normal 10 minutos, a partir de 0.0% 62 5%
que el contribuyente se presente en
ventanilla con la documentacion requerida.
2. Confiabilidad No debe haber quejas. 100.0% 100.0%
3. Transparencia  (Promedio de: (a+b)/2) 100.0% 100.0%
a). Solicitud de
requisitos No se debe solicitar requisito adicional. 100.0% 100.0%
adicionales
b). S°"Cft‘fd de No se debe solicitar pago adicional. 100.0% 100.0%
pago adicional
Promedio(1+2+3)/3 66.7% 87.5%
* Fuente: Registro Estatal de Tramites y Servicios (RETS).
TIEMPO PROMEDIO
Concepto Primera vez Renovacioén
Tiempo dg espera para llegar 2 horas 25 minutos
a ventanilla
Tlempq de espera desde que llego a . | 35 minutos 15 minutos
ventanilla, hasta que le entregaron su licencia
Tlfzmlpo total promedio para realizar el 2 hpras 35 40 minutos
tramite minutos




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

RESULTADOS SOBRE LA PERCEPCION DEL SERVICIO

CALIFICACION PROMEDIO

10 9 8 7 6 o0 menos.

Concepto

Primera Renovacioén Primera Renovacién Primera Renovacion Primera Renovacioén Primera Renovacién

vez vez vez vez vez

Servicio
btenido | 00%  667%  00%  204%  500% 130%  0.0%  00%  500%  0.0%
Trato del o . . . i

0.0% 96.3% 100.0% 3.7% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
personal

Promedio  0.0% 81.5% 50.0% 12.0%  25.0% 6.5% 0.0% 0.0% 25.0% 0.0%

COMENTARIOS Y SUGERENCIAS SOBRE EL SERVICIO

De los usuarios encuestados el 17.8% (10) realiz6 comentarios sobre el tramite, expresando lo
siguiente:

= EI40.0% (4) “El sistema esta muy lento”.
= EI20.0% (2) “Agilizar el tramite”.

= EI10.0% (1)

= EI10.0% (1)
= EI10.0% (1) “Falta personal’.

= EI10.0% (1) “Que tengan a una persona capacitada para todas las areas, para cuando tengan

“Muy lento el servicio”.

—

“Muy rapido”.

mucha gente les ayude”.




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

EXPLORACION VISUAL

CONCEPTO

RESULTADO

Sl NO OBSERVACIONES

Senalamientos claros X
Ventanillas de atencién al publico X
Requisitos visibles X
Formatos para el tramite *No aplica.
Costos visibles X
Horarios de atencion al publico visible X
Modulo de informacidon 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
Bafos para usuarios X

Rampas
Infraestructura para de acceso X
discapacitados

Sanitarios X *Falta barra
Carta Compromiso Ciudadano visible X
Liga de Internet visible. ¢ Cual? X
Senalizacion sobre sismos e incendios X
Extinguidores o mangueras X
Salida de emergencia X
Ruta de Evacuacion X




