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EVALUACION
D.G. QUEJAS

VITRINA METODOLOGICA

OBJETIVO DE LA INVESTIGACION

Evaluar el trato y la atencion proporcionado al usuario por el personal
de la Direccion General de Quejas (DGQ) asi como conocer como
califica el agraviado el desempeio mostrado por el funcionario al

momento del planteamiento de su problema.
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EVALUACION
D.G. QUEJAS

VITRINA METODOLOGICA

LEVANTAMIENTO: 14 de Mayo al 31 de Agosto de 2010
TAMANO DE LA MUESTRA: 330 formatos de queja y sugerencia recibidos de 1,491 personas atendidas.

TIPO DE MUESTRA: Se realizaron 68 llamadas, sélo en el municipio de Hermosillo, para corroborar y
profundizar en los comentarios del usuario.

ESTIMACION: Los resultados obtenidos por la presente investigacion solo representan la opinién de las
personas que de forma voluntaria decidieron contestar las preguntas.

Proporcion de Encuestas Entregadas

Llenaron
formatos
23.0% No llenaron
formatos
77.0%
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EVALUACION

VITRINA METODOLOGICA
D.G. QUEJAS
FORMATO DE QUEJA, FELICITACION O SUGERENCIA
HACIA EL. PERSONAL DE LLA CEDH Folio:
& Nombre Fecha: de de 201101
Domicilio: Col onia Localidad
Municipio: Telefono: E-mail: Edad: Afios

© Diganosla razan por la gue visitd la CEDH: (MARQUE LA RESPUESTA)

1.- Para presentar una Queja 2.- Para solicifar informaciom = 3.- Para Andiencia con el Presidente

4.- Para solicitar orientacian  5.- Conocer avance dela queja 6.- Otro: (Especifique)

@ Margue el nombre de guien lo atendia: 1.- Lic. Mungnia 2.- Lic. Cobgj  3.- Otro

@ Comun califica 1a atencion gue recibia del Licenciado que 1o atendia:
1.- Excelente 2.- Muy Buena 3.- Buena 4.- Regular 5.-Mala 6.- Muy Mala 7.- Pésima

* Por favor, diganos por queé le dio esa calificacion?

» TIENE ALGUNA SUGERENCIA QUE HACERLE AL PRESIDENTE DE LA CEDH PARA MEJORAR NUESTR O SERVICIO

Firma: Comivion Estata) o8

DERECHOS

Nota: Es imporianie escribir claramente sws daipspersonales, por si es recesarosolicitarle informaciédn adiciomal, que nos pernuta la debida M%& a,
Bivd. Luis Encinas Johnson y Periférico Pte, Col. El Choyal C.P. 83130 Hermosillo, Sonora,MX T T
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NUmero de servicios segn

municipio y localidad de residencia

MUNICIPIOS LOCALIDAD (ES) SERVICIOS W

Agua Prieta Agua Prieta 1

Arivechi Tarachi 1

Benjamin Hill Benjamin Hill 2

Cajeme Cd. Obregén 5

Empalme Empalme 2

Etchojoa Etchojoa 1

Guaymas Guaymas 3
Hermosillo Hermosillo 285

Bahia Kino 2

Costa Hillo. 1

Miguel Aleman 7

Tazajal el 1

Victoria la 1

Vifiedos Costa 1

Nacozari Nacozari 2

Tepupa 1

Navojoa Navojoa 2

Tetanchopo 1

Nogales Nogales 1

Opodepe Querobabi 2

Puerto Pefiasco Puerto Pefiasco 3

San Felipe de Jests  San Felipe de Jesus 1

SMdeH. Pesqueira 2

Fabrica Angeles 1

Sonoyta Sonoyta 1

Yécora Yécora 1
17 27 331

Distribucion geografica de los agraviados,

segun municipio de residencia

Estados Unidos de Anca

Mpios. de
residencia de
usuarios

e NUmero de
servicios otorgada

s
%
e
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1)

eRYENYIYD

El 90% de los agraviados, que
evaluaron al personal de quejas,
residen del municipio de
Hermosillo, de ellos el 86% habita
en la capital del estado.

Coordinacién de Informacion y
Estadisticas CEDH Sonora




NuUmero de servicios
segun colonia de
residencia con mayor
ndamero de quejosos

COLONIA SERVICIOS

Sahuaro:

Solidaridad:
N. Hermosillo
Olivares:
Balderrama:
Insurgentes:
Jardines:
Pueblitos:
Ranchito:
Ley 57:

A.L. Mateos

Café Combate:

Casa Blanca:
Centro:
Jesls Garcia:

Puerta Real:

Villas del Real:

Choyal:

Granjas:

Lomas Madrid:

Olivos:

Pueblitos:
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NUmero de
servicios otorgados
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Las colonias donde resid

93 =) quienes acudieron a prese
una queja.

§ =

a Distribucion geogréfica de los agraviados de Herr
segun colonia de residencia

El Centro y
Norte de la
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GENERO

La investigacion muestra que no existen prejuicios entre hombres o mujeres
para acudir a la CEDH a presentar una queja o recibir asesoria por algin
agravio en su contra, situacion que ocurre en los 27 municipios de la entidad de

SONORA

Femenino Masculino
48% 52%

3
\e
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Femenino
47%

Total de encuestas: 330

donde son originarios quienes aportaron sus comentarios.

HERMOSILLO

Femenino
53%

Total de encuestas: 298




MOTIVO DE VISITA EVALUACION

D.G. QUEJAS
Causade visita a Dir. Gral. de Quejas
Avance de
Solicitudde  NE laqueja Presentar
informacion ~ 10% 1% una queja
: ‘ s
Ori . Visitas segun causa
y asesoria _
27% Queja —> 162

Orientacion.y Asesoria—» 88

Solicitud deinformacior—> 42

*NE —> 35

Cinco de cada 10 personas, que expresaron sus opiniones aAvance dellaQueja —> 3
través de la encuesta, sefalaron que acudieron al area

TOTALES: | 330
evaluada para presentar una queja.

*NE: No especificado
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PERSONAS ATENDIDAS, SEGUN FUNCIONARIO

q
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LIC. MUNGUIA LIC. COBOJ Total: 298

Siete de cada 10 personas que llenaron y entregaron formatos de
gueja o sugerencia fueron atendidas por el Lic. Francisco Munguia.

Nota: El Lic. Munguia atiende el turno matutino de 8:00 am a 15:00 horas y la Lic. Coboj en dos turnos;
de 10:00 am a 13:00 horas y de 15:00 a 18:00 horas.



CALIFICACION DE LA ATENCION RECIBIDA
POR EL PERSONAL

Escalade 1 al 10, donde 1 es pésimo y 10 excelente

CALIRIGAGIONN
GENERAL

Excelent

79.2%
Muy Buena

16.4%

Buena
‘:,1 4.4%

e
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La informacion obtenida muestra que la calificacion aprobatoria otorgada por las

personas que participaron en la evaluacion se basa en que el 96% de ellas quedo

muy satisfechacon el desempefio y el trato recibido del personal de esa area, ya
que ninguna de ellas los calificé con 7 o menos.




JUSTIFICACION DE LA CALIFICACION

Justificacion de la calificaciéon Hermosillo

TRATO AMABLEY BUENA OTROS NO ESPECIFICADO
DILIGENTE ORIENTACION Y
ASESORIA

Total: 298 evaluaciones

El gréfico revela que la calificacion (8eB) otorgada a la D.G. de Quejas tiene su razén

en la excelente calidad con que su personal atiende y trata los problemas de la gente que
acude por ayuda a esa area.
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EVALUACION
D.G. QUEJAS

DESEMPENO

EVALUACION DEL DESEMPENO

¢ las personas entepvisiadas per teléfond, para verifzeacion de respucstas,  USSEES
aflrmo que Su caso habla SIdO soluc:|onado gracias aI apoyo de la CEDH oala
asesoria proporcionada por su personal.
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