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 DE HERMOSILLO, CENTRO DE GOBIERNO

TRAMITE: REVALIDACION DE PLACAS DE CIRCULACION
PERMANENTES 2020.

DETALLES DEL MONITOREO
Fecha: 13 y 14 de enero del 2020.
Lugar: Agencia Fiscal de Hermosillo, Centro de Gobierno.

Ubicacién: Centro de Gobierno, Planta Baja, Edificio Sonora, Av. Comonfort esq. Av. Cultura, Colonia Villa de

Seris, Hermosillo, Sonora.
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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: Direccion General de Recaudacion.

Tramite: Revalidacion de placas de circulacién permanentes 2020.

Personas entrevistadas: 50.

Cumplimiento del estandar

Atributo Estandar* segun el usuario
2020
Revalidacion normal: 8 minutos, a partir
de que el contribuyente se presente en
i Grseriuisae ventar_ulla c_:c’)n la documentac.:lon requerlda.. 84.0%
Revalidacion Express: 4 minutos, a partir
que el contribuyente se presente en
ventanilla con el recibo de pago.*
2. Confiabilidad No debe haber quejas. 100.0%
3. Transparencia (Promedio de: (a+b)/2) 100.0%
a). S.O|.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 94.6%
* Fuente: Registro Estatal de Tramites y Servicios.
TIEMPO PROMEDIO
Concepto 2020
Tiempo de espera para llegar al cajero 18 minutos
Tiempo de espera desde que llego hasta terminar su gestion 6 minutos
Tiempo total promedio para realizar el tramite 24 minutos

Nota: En el atributo de oportunidad el 16% de los usuarios entrevistados duraron de 10 minutos a 1
hora no cumpliendo con el estandar establecido ya que realizaron varios tramites.
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INFORME DEL MONITOREO DE SATISFACCION Y/O
CUMPLIMIENTO EN TRAMITES Y SERVICIOS

RESULTADOS SOBRE LA PERCEPCION DEL SERVICIO

Concepto

Servicio obtenido

Trato del personal

Promedio

CALIFICACION PROMEDIO

10 9 8 7 6
52.0% 32.0% 10.0% 2.0% 2.0%
92.0% 8.0% 0.0% 0.0% 0.0%

72.0% 20.0% 5.0% 1.0% 1.0%

COMENTARIOS Y SUGERENCIAS SOBRE EL SERVICIO

De los usuarios encuestados el 86.0% (43) registré observaciones, expresando lo siguiente:

» EI51.1% (22) “Todo muy bien, excelente servicio y muy amables”.
= El13.9% (6) “Mas cajeros para agilizar el tramite”.

= EI16.9% (3) “Muchos impuestos se pagan y no se ven reflejados”.
= EI4.7% (2) “Dar la opcién en los cajeros para quitar las aportaciones voluntarias”.
= EI4.7% (2) “Mas informacién sobre los requisitos”.

» El4.7% (2) “Fallas en los cajeros”.

= EI4.7 (2) “Es muy tardado la espera para llegar al cajero”.

» EI9.3% (4) Otras observaciones que se describen a continuacion:

e “Mas personal en el area donde recibes la tarjeta de circulacion”.

e “Mas atencion con las personas de la tercera edad”.
e “Es muy caro”.
e “Un cajero especial para realizar varios pagos”.

5-1
2.0%
0.0%

1.0%



INFORME DEL MONITOREO DE SATISFACCION Y/O

CUMPLIMIENTO EN TRAMITES Y SERVICIOS

EXPLORACION VISUAL

RESULTADO
CONCEPTO
Sl NO OBSERVACIONES

Senalamientos claros X
Ventanillas de atencién al publico X
Requisitos visibles X
Formatos para el tramite N/A.
Costos visibles X
Horarios de atencién al publico X
visible
Médulo de informacién X
Ventanilla especial (embarazadas, X
tercera edad o discapacitados)
Sala de espera X
Agua para los usuarios X
Identificacion de servidores

R X
publicos (gafete)
Buzén y namero telefénico para X
quejas y sugerencias
Bafnos para usuarios X Los que cuenta el edificio.

Rampas
Infraestructura para de X
discapacitados acceso
Sanitarios | X

Carta Compromiso Ciudadano X
visible
Liga de Internet visible. ; Cual? X
Senalizacién sobre sismos e X
incendios
Extinguidores o mangueras X
Salida de emergencia X
Ruta de Evacuacién X




