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OBIJETIVO

Conocer la percepcionde la
ciudadania respecto a los tramites y/o
a servicios que se prestanen la

Secretaria de Movilidad Direccién
Regional Tecoman para detectar
oportunidades de mejora.

Objetivos Especificos

e Conocer la calificacion que los
usuarios le otorgan a los
tramites y servicios prestados
por la Direcciéon Regional
Tecoman.

e Conocer la percepciéon de los
usuarios sobre corrupcion en
la Direcciéon Regional
Tecoman.

e Detectar areas de oportunidad

e Emitir recomendaciones
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M E T o D o S D E e Se aplicaron encuestas de percepcion donde

los usuarios de los servicios otorgaron una

E VA L U AC I 6 N calificacién segun la siguiente escala:

1=pésimo, 2=malo, 3=regular, 4=bueno,
5=excelente.

e Lasencuestas se aplicaron de manera
electrénica con la ayuda de una tableta.

] =

e Serealizo la aplicaciéon de la encuesta P LA N D E

los dias 6 y 12 de Noviembre de 2018.

e El tamano de muestra calculado era de EVAL UACIéN

49 usuarios, sin embargo se logré un

Encuestas de Percepcion

total de 53 usuarios de los tramites y

servicios de la dependencia.
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RESULTADOS DE LA EVALUACION

Encuesta de Percepcidn

CONCLUSION
DE TRAMITES

De los 53 usuarios encuestados,
el 70% que representa 37,
terminaron el tramite; por el
contrario el 30%, es decir, 16
usuarios, no lo concluyeron.

Tipo de

Tomando en cuenta solamente a los 16 usuarios

T RAM I T E S N o gue no concluyeron su tramite, se tiene que el

32% se refiere a la licencia por primera vez,

CO N C L U I DO S seguidos de altay baja de vehiculo con 25% y

12.5%, respectivamente.
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Citas Si

TRAMITES NO >
CONCLUIDOS

Solo 1 usuarios, el 6%, contaba con
cita pararealizar su tramite, mientras
15 usuarios no contaban con ésta, es
decir, el 94%. Se toma en cuenta
dentro de este rubro a la licencia por
primera vezy larenovacién de
licencia.

:Por qué no?
TRAMITES NO
CONCLUIDOS

A continuacion se enlistan algunos de los comentarios que realizaron los usuarios del porqué
no pudieron concluir el tramite:

94%

Comentarios

¢ "Nollevabacita"

¢ "No coincide el domicilio de mi recibo"

¢ "No loterminé mejor voy air ala delegacién de Colima"

e "No traiatodala documentacion"

e "Sedebe latenencia"

e "Falta papel dejuridico"

e "Porque piden muchos requisitos y no los cumplo”

e "Se me extraviaron la documentacion, no me quisieron dar el
permiso con la carta testimonial y me mandaron hasta la secretaria
de movilidad (Colima) para que le den las copias"

e "Faltalacartafacturaoriginal"
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Tipo

De los 37 usuarios que concluyeron su

T RAM I T E S tramites, el 49% se refieren ala altade

vehiculos, seguido de cambio de propietario

CONCLUIDOS conel 16% y baja de vehiculo con el 14%.

Porcentaje

TRAMITES
CON CITA

El 76%, 28 usuarios, contaban con
cita pararealizar su tramite, en
cambio el 24% no contaba ésta. Se
incluyen los tramites de licencia por
primeravezy renovacion de
licencia.
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Porcentaje No

TRAMITES L%
CONCLUIDOS EN
UNA VISITA

Conrespecto a los usuarios que
concluyeron su tramite en mas de
una visita, el 86% sdélo necesito
visitar las instalaciones una vez, el
14% acudid 2 o mas veces.

86%

L d
N U M E Ro D E Conrespecto a los usuarios que concluyeron su

tramite en mas de una visita, a continuacion se

VI s I TAS muestra el nUmero de visitas realizados para

concluir su tramite.
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TI E M Po D E Con respecto al tiempo de servicio, el 32% de los

usuarios concluyeron su tramite entre 31 minutos

a 1 hora. Por el contrario, el 14% lo concluyeron
SERVICIO

en mas de 2 horas.

Porcentaje

PERCEPCION Lento
DE TIEMPO °

El 46% de los usuarios

comentaron que percibenel  Rapido
tiempo de servicio como 46%
rapido, el 41% como normal,

y solo el 14% lo considera

lento.
Normal

41%
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Por tramite

TI E M Po D E A continuacién se muestran los tiempos de
servicio de acuerdo los tramite con mas usuarios.

Alta de Vehiculo

El 31% de los usuarios

concluyeron su tramite
entre 31y 60 minutos.
Mientras solo 2

S B N W ~ o

usuarios lo terminaron
en mas de 2 horas.

Cambio de
2 propietario
1,5 El 33% de los usuarios
mencionaron que su
! tramite duré mas de 2
0,5 horas, también el 33%
0 0 mencioné que durd de
& 31 a 60 minutos.
&
o
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Atencion
El 46% de los usuarios calificaron como bueno el

&
Mo D U L o D E servicio en el médulo de informacion. Solo el 7%
INFORMACIéN mencionaron que fue pésimo.

15

10

5
2
1 7%
4%
0 0
Excelente Bueno Regular Malo Pésimo
CALIFICACION Comentarios

e "El comprobante de domicilio no concuerda con la
credencial"

e "No tengo cita"

e "No pude emplacar aqui, iré a Colima"
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Senalizacién
El 51% de los usuarios calificaron como

FACI L I DAD PARA buena la facilidad para llegar y senalizacion.

Mientras el 3% calificaron este criterio
LLEGAR como pésimo.

20

15

10

2
5% 3 1
3%
0 8% [
Excelente Bueno Regular Malo Pésimo
CALIFICACION Comentarios

e "Escaso espacio para estacionarse"
e "Poco estacionamiento”

e "Falta de estacionamiento"

e "No hay estacionamiento"
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Atencion
El 49% de los usuarios calificaron como bueno el

H o RAR I o D E horario de servicio . Mientras solamente el 5%
SERVICIO menciond que es malo.

20
15
10
5
2 2
o
0 B o
Excelente Bueno Regular Malo Pésimo
CALIFICACION Comentarios

e "Salen muy temprano"

e "Muy tardado"

e "No es lo que esperaba, en cuanto al
horario"

e "No se me hizo facil"

e "Horario mas amplio"
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Cantidad
El 46% de los usuarios lo calificaron como bueno,

RE QU I s I Tos mientras solo el 3% lo calificaron como pésimo.
REQUERIDOS

20

15

10

5
:
3%
11%
0 Y [
Excelente Bueno Regular Malo Pésimo
CALIFICACION Comentarios

e "Estan mas estrictos"

e "Mucha burocracia"

e "Muchas copias"

e Son demasiados requisitos"
e "Son muchos papeles"

e "Muy tardado"
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Claridad . e
El 54% de los usuarios otorgaron una calificacion

RE Q U I S I TO S como buena la claridad en los requisitos, mientras
REQUERIDOS que el 3% lo calificaron como pésimo.

20
15
10
5
1 1
3% 3%
0 0
Excelente Bueno Regular Malo Pésimo
CALIFICACION )
Comentarios

e "Es dificil conseguirlos"
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Facilidad
El 51% calificaron este criterio como

&
R EAL I ZAC I O N excelente, por el contrario, el 11% otorgd una
DEL TRAMITE calificacién regular.

20

15

10

5
4
11% 0 0
0
Excelente Bueno Regular Malo Pésimo
CALIFICACION )
Comentarios

e "Muy tardado"
e "No pueden hacer nada por resolver mi
problema"
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Atencion El 46% calificaron este rubro como excelente y

A el mismo porcentaje como bueno, solamente 2
DISPOSICION usuarios lo calificaron como malo.
DEL PERSONAL

20

15

10

° 2
3%/0 5%
0 e R
Excelente Bueno Regular Malo Pésimo
CALIFICACION
Comentarios

e "No todos son amables"

e Me traen vueltay vuelta"

e Estan en el celular, atienden mal"

e "No me atienden, es mucho tiempo
de espera"
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Estado Fisico Este criterio fue el que obtuvo la calificacién
mas baja. El 35% otorgaron una calificacién de

I N STALAC I o N E S 10, mientras el 7% la calificacion fuede 5o

menos.

20

15

10

5
. 2
22% )
0 ﬂ 0
Excelente Bueno Regular Malo Pésimo
CALIFICACION Comentarios

e "No tienen servicio de bano"

e "Espacio reducido"

e "Falla mucho el equipo”

e "El espacio, no arreglan las instalaciones"
e "No hay banos"

e "No hay suficientes sillas"

e "Un poco sucio y espacio reducido"

e "El espacio mas acorde al servicio"
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Atencion

El 60% de los usuarios calificaron como bueno este
PAGO D E L rubro, mientras solo el 3% lo calificaron como malo.
SERVICIO

25

20

15

10

5

1 1
3% 3% 0
0 ]
Excelente Bueno Regular Malo Pésimo

CALIFICACION Comentarios

e "Muchas etapas"
e "Por estar en el celular dan mala atencion"
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SATISFACCION
DEL SERVICIO

El 49% de los usuarios calificaron este
criterio como excelente. La calificacion
promedio de satisfaccién del servicio fue
de 4.30.

20

15

10

Excelente Bueno

2
5% 1 1
AL
Regular Malo Pésimo

CALIFICACION
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Resumen .
En la grafica que se muestra en la parte

SAT I S FACC I 6 N inferior, se observa cada uno de los criterios

con el promedio de calificacién obtenida. El

D E L S E RVI C I 0 promedio tomando en cuenta los 10 rubros
fue de 4.19. Por lo cual, se sugiere poner
especial atenciéon en el estado de las
instalaciones, la facilidad para llegar y la
atencion en el médulo de informacion; con
ellos se pretende mejorar la percepcién de
los usuarios.

CALIFICACION
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PERCEPCION SOBRE LA CORRUPCION

A continuacion se muestran las respuestas a las preguntas realizadas sobre el tema
de corrupcidén para conocer la percepcion que tienen los ciudadanos sobre éste en la
Direccién Regional Tecoman.

:Un servidor publico o gestor
le insinud o pidid de forma
directa dinero, unregalo o
favor para agilizar o llevar
acabo un tramite?

No
100%

:Ha sido testigo de alguin acto
de corrupcion por servidores
publicos de la SEMOV?

No se
No A%
100%

:Una tercera personao
coyote le insinud o pidio de
forma directa dinero, un
regalo o favor para algun
servidor publico de la
SEMOV, para él mismo o
para agilizar su tramite?

96%
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Si
4%

:Usted ha reportado o
denunciado ante alguna
autoridad estos actos?

96%

:En qué tramite o situacion?

e "En transporte publico, con los supervisores"

Percepcion sobre la corrupcion

e "No havisto nada"

e "No existe"

e "Creo que todos hacen su trabajo con profesionalismo"
e "Es horrible hacer un tramite en SEMOV"
e "Sihay corrupcién”

e "No hay"

e "Buen servicio"

e "Sisedalacorrupcion”

e "No me hatocado"

e "Ha disminuido"

e "Se lleva mucho tiempo"

e "No he visto nada"
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PROPUESTA DE MEJORA/COMENTARIOS

Observaciones

Mejoras

"No hacerme venir varias veces, me proporcionen la
informacién "

"Mas ventanillas para conseguir citas"

"Mala atencion, me traian vueltay vuelta "

"Mds ventanillas, sélo funcionan dos"

"Mejor personal e instalaciones, mas equipo"

"El personal no atiende siempre estan comiendo"

"En Manzanillo si hubo corrupcion, le pidieron dinero para
realizar su tramite"

"M3as personal"

"Muy bien el servicio"

"Que tomen en cuenta la experiencia de las personas"

"Con las citas ya no tengo que esperar tanto tiempo"

"Me parece bien el servicio, he visto mejoras en el servicio"
"Recibi las indicaciones correctas"

"Con el cambio de delegado todo funciona mejor"

"Esté bien"




PAGINA 24

AREAS DE OPORTUNIDAD
IDENTIFICADAS

No existe el servicio de sanitario habilitado para los usuarios.

No existe estacionamiento para los usuarios que llevan su vehiculo, tienen que pagar
por estacionarse en uno que se localiza enfrente.

El espacio es pequeno y se satura en ciertos momento donde hay mas afluencia de
usuarios.

Justo enseguida de las oficinas de la SEMOV se localiza la policia municipal, donde
llevan al detenido para seguir con sus procedimientos, lo cual, pudiera generar un
riesgo para los usuarios que realizan algun tramite, ya que los bajan de la patrullay
pasan a muy corta distancia de la entrada. En el tiempo que estuvimos, mas de 5
personas fueron ingresadas en 1 dia.

RECOMENDACIONES

Analizar habilitar un area para servicio de sanitarios publicos, ya que el ciudadano
permanece hasta mas de 2 horas en la dependencia.

Buscar estrategia para que al entrar el usuario pueda identificar y acudir al médulo a
recibir informacion.

Se recomienda reubicar las instalaciones de acuerdo al servicio que se ofrece.
Darles mayor difusién a los requisitos necesarios para realizar los tramites, en
especial con la autorizacion de domicilio, el cual es muy frecuente que el usuario no
lo lleve.
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Informacién Acumulada

Oficina: DIRECCION REGIONAL TECOMAN
Tipo de Persona: Persona Fisica

Tipo de Unidad Vehicular: UNIDAD VEHICULAR USADA NACIONAL

Trémite: Baa de placas del Estado de Colima registradas en el Padron Vehicular, Person Fisica

Oficina: DIRECCION REGIONAL TECOMAN

ipo de Persona: Persona Fisica

Tipo de Unidad Vehicular: UNIDAD VEHICULAR USADA NACIONAL

Tramite: Cambio de propietario, baja y alta de automovil, camion o camioneta nacional, persona fisica




