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Resultados

Dependencia: Secretaria de Gobierno.
Unidad Administrativa: Direccion General del Registro Civil “Archivo
Estatal del Registro Civil”.
Tramite: Expedicion de Copias Certificadas de Actas.
Numero de Personas Entrevistadas 2011: 96
Numero de Personas Entrevistadas 2012: 100

, 20 minutos en el Archivo . .

1. Oportunidad Estatal del Registro Civil* 56.8% 89.0%
2. Confiabilidad No debe haber quejas. 92.6%*** 100.0%
3. Transparencia (Promedio=a+b/2) 100.0% 100.0%
a)._Sphmtud de requisitos No se .debe.s.ollcnar 100.0% 100.0%
adicionales requisito adicional.

b). Solicitud de pago adicional g;;gndjbe solicitar pago 100.0% 100.0%
4. Calidez (Promedio=a+b+c/3) 96.8% 100.0%
a). Trato amable Siempre 96.8% 100.0%
b). Con respeto Siempre 97.9% 100.0%
c). Disposicion para aclarar dudas. Siempre 95.8% 100.0%

Resultado del seguimiento a la opinion de usuarios. *Promedio de (1+2+3+4)/4

* Fuente: Registro Estatal de Tramites y Servicios.

*++(2011)

v'  Le falto el apellido materno, (Expresado por un usuario).
v" Por no tener actualizado la base de datos no me dieron el acta, (Expresado por dos usuarios)
v" No pude obtener el acta por ser de otro estado, a pesar de toda la Tecnologia, (Expresado por

un usuario).
v
v

(2012)
v" No hubo quejas

No obtuve el acta porque tengo que traer copia del registro, (Expresado por un usuario).
Tengo que volver mafana porque la atencién
(Expresado por dos usuarios).

2011 2012
Tiempo promedio de espera para ser atendido S/D 33 minutos
Tiempo promedio en que es atendido S/D 11 minutos
Tiempo total promedio para realizar el tramite | 27 minutos | 44 minutos

de actas condonadas es de 8 a 13:00,



Calidad del
servicio

Resultados sobre la percepcién del servicio.

22.1% | 32.0% | 50.5% | 62.0% | 18.9% | 5.0% | 5.3% |1.0% |3.2%

0.0%

Grado de
respuesta a

Sus

necesidades

20.0% | 30.0% | 66.3% | 66.0% | 9.5% | 4.0% | 3.2% |0.0% |1.1%

0.0%

Trato del
personal

37.9% | 38.0% | 55.8% | 62.0% | 4.2% | 0.0% | 1.1% |0.0% |1.1%

0.0%

Promedio |26.6% |33.3% |57.5% |63.3%|10.8% | 3.0% | 3.2% [0.3% |1.8%

0.0%

Comentarios y Sugerencias sobre el servicio. 2012.

De los usuarios encuestados el 49 % registro observaciones, de las que:

El 34.7 % (17) Expreso que todo esta bien.

El 26.5 % (13) Es insuficiente la sala de espera, mucha aglomeracion.

El 16.3 % (8) Es mucho el tiempo, para el tramite.
El 8.2 % (4) Se habiliten méas ventanillas.

El 14.3 %(7) Otras observaciones

>

VvV V V V V V

Mas cajeros automaticos que faciliten el tramite.

Mejor organizacién hice dos filas.

Platican mucho en ventanilla.

Instalar ventanilla especial para minusvalidos y personas de la tercera edad.
Existe mucho desorden en la sala de espera.

Impedir el trafico de influencias.

La gente no sabe usar el cajero automéatico, haciéndose lento el servicio.




Exploracion visual

Sefialamientos claros Sl(a) SI
Ventanillas de atencion al publico Sl SI
Requisitos visibles Sl NO
Formatos N.A. N.A
Costos visibles Sl Sl(a)
Horario de atencién al publico visible. Sl SI
Personal de atencion al publico Sl SI
Modulo de informacion Sl SI
Sala de espera Sl Slb)
Identificacion de servidores publicos (gafete) Sl NO
gﬂueecjggi)s/rggsep)rirr]i iig;e.rponer reconocimientos, Slo) Sl
Bafios para usuarios S Sl
Infraestructura para | Rampa de acceso N.A. N.A.
discapacitados Sanitarios N.A. N.A
CCC visible Sl NO

N.A= No Aplica
Sl= Cumple con el estandar

NO= No cumple con el estandar
2011
a) El exceso de usuarios impide la visualizacion de los sefialamientos.
b) El buzén no tiene formatos para presentar la queja.
2012
a) Se publican en pantalla electrénica y en triptico, pero los precios no coinciden.
b) Es insuficiente, por exceso de usuarios.

c) El buzén no tiene formatos para presentar la queja.
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