SUBSECRETARIA DE DESARROLLO ADMINISTRATIVO Y TECNOLOGICO

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

FONDO ESTATAL PARA LA MODERNIZACION DEL TRANSPORTE
CENTROS DE ATENCION A USUARIOS DEL TRANSPORTE URBANO

TRAMITE: EXPEDICION DE CREDENCIALES DE IDENTIFICACION DE
USUARIOS PREFERENTES DEL TRANSPORTE URBANO

DETALLES DEL MONITOREO
Fecha: 26, 27 y 28 de agosto del 2019.
Lugar: Fondo Estatal para la Modernizacion del Transporte.

Ubicacion: Av. Aquiles Serdan 134, Centro, C.P. 83000. Hermosillo, Sonora.
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RESULTADOS DEL MONITOREO DE SATISFACCION Y/O
CUMPLIMIENTO EN TRAMITES Y SERVICIOS AL PUBLICO

Dependencia: Fondo Estatal para la Modernizacion del Transporte.
Unidad Administrativa: Centros de atencién a usuarios del transporte urbano.
Tramite: Expedicién de credenciales de identificacién de usuarios preferentes del transporte urbano.

Personas entrevistadas: 75.

Cumplimiento del estandar

Atributo Estandar* segun el usuario
2019

5 minutos, una vez que se cumple con

1 0/ *
1. Oportunidad todos los requisitos establecidos.* s
2. Confiabilidad No debe haber quejas. 96.0%**
3. Transparencia (Promedio de: (a+b)/2) 100.0%
a). S.Ol.ICItUd de No se debe solicitar requisito adicional. 100.0%
requisitos adicionales
b)'.S.O“CItUd de pago No se debe solicitar pago adicional. 100.0%
adicional

Resultados promedio(1+2+3)/3 97.7%

* Fuente: Registro Estatal de Tramites y Servicios.
** “Me cobraron reposicién de los dos nifios, siendo que sélo era revalidacion - porque la muchacha (Beatriz P. Félix) me
dijo “Ay no le entendi”. Muy mal”.

“Me piden la credencial de la escuela siendo que la semana pasada hice el tramite de la otra nifia y no me la
solicitaron, depende quien te atienda”.

“No te dan informacién completa”.

TIEMPO PROMEDIO

Concepto 2019
Tiempo de espera para llegar a ventanilla 8 minutos
Tiempo de espera hasta que termind su gestion 2 minutos
Tiempo total promedio para realizar el tramite 10 minutos
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RESULTADOS SOBRE LA PERCEPCION DEL SERVICIO

CALIFICACION PROMEDIO

10 9 8 7 6 5-1
Servicio obtenido 65.3% 18.7% 9.3% 0.0% 0.0% 6.7%
Trato del personal 82.7% 12.0% 1.3% 0.0% 0.0% 4.0%

Promedio 74.0% 15.3% 5.3% 0.0% 0.0% 5.4%

Concepto

COMENTARIOS Y SUGERENCIAS SOBRE EL SERVICIO

De los usuarios encuestados el 53.3% (40) registraron observaciones, expresando lo siguiente:

El 40.0% (16) “Excelente servicio, todo muy bien, rapido, mejor de lo que esperaba”.

El 22.5% (9) “Falta orientacion, deberia de haber un médulo o ventanilla de informacion”.

El 5.0% (2) “Deberian tener agua para el usuario”.

El 5.0% (2) "Hay algunas unidades que no tienen lector y uno trae su tarjeta con saldo y te dicen
que puro efectivo, que le eches $5.00, entonces para qué sirve la tarjeta, deberian arreglar esto”.

El 27.5% (11) Observaciones que se describen a continuacion:

“‘Deberian de evaluar el servicio de los camiones, ahi reprueban”.

“En el area de tercera edad, que pongan turnos para un mayor orden, ademas soélo esta una
ventanilla abierta y es donde todos van”.

“Mas establecimientos para recargar tarjeta ya que en los oxxos nunca hay sistema para la
recarga de la tarjeta UNE.”

“La que persona que nos atendio (Beatriz P. Félix) muy prepotente de mala gana, si no le gusta
su trabajo que renuncie, deberia estar consiente que de nuestros impuestos sale su sueldo”.
“Felicidades a (Blanca E. Rios) es una maravilla”.

“Tener mas cuidado de Beatriz P. Félix, me cobro reposicion de los dos nifios siendo que era
revalidacion.”

“No pude sacar la credencial del UNE porque me piden otro requisito”.

“No te dan informaciéon completa es la tercera vez que vengo”.

“Contar con bafios para el publico”.

“Mas camiones para que pasen mas seguido y temprano”.

“La ruta 10 tarda mucho en pasar esperamos aproximadamente una hora, tenemos que buscar

alternativas”.
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EXPLORACION VISUAL

RESULTADO
CONCEPTO
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 informacién X
Ventanlll_a espec_lal (embarazadas, tercera X *No se senala para embarazadas, se recomienda senalar.
edad o discapacitados)
Sala de espera X
Limpieza del area X
Agua para los usuarios X
Identificacion de servidores publicos
(gafete) X
Buzén y numero telefonico para quejas y *Se encuentra el puro sefalamiento sin caja.
sugerencias X
Bafios para usuarios X
Rampas
Infraestructura para de acceso X
discapacitados
Sanitarios X

Carta Compromiso Ciudadano visible X
Liga de Internet visible. ¢ Cual? X
Senalizacion sobre sismos e incendios X

. . *Solo se encuentra uno de dos que estan senalados en el
Extinguidores o mangueras X area de atencion al publico.

. . *La puerta esta quebrada, no tiene amortiguadores y no
Salida de emergencia X tiene sefialamiento de salida.
Ruta de Evacuacion X




INFORME DEL MONITOREO DE SATISFACCION Y/O 5 :

A 78§ N i Secretaria
CUMPLIMIENTO EN TRAMITES Y SERVICIOS € Egﬂgﬁ;’g‘mm de la Contraloria General

[ -

‘BUZON ...
DEQUEJASY SPidos
SUGERENCIAS
Tus ios son en este buzén

todos los lunes y entregados el mismo dia a la
ia corr dis para su

Aqui puede depositar
su queja o sugerencia
0 bien, comunicarse al
01800 HOMESTD (4663786
o0 D66 (24 HRS.)

5 UNIDOS LOGRAMOS MAS



