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Secretaria de la Contraloria General

Subsecretaria de Desarrollo Administrativo y Tecnoldgico

Evaluacion de Tramites y Servicios al Publico.
Resultados

Dependencia: Secretaria de Educacion y Cultura.

Unidad Administrativa: Coordinacion General de Registro, Certificacion y Servicios a
Profesionistas, Hermosillo, Sonora.

Tramite: Emision de Duplicados de Certificados de Estudios de Nivel Preescolar,
Primaria y Secundarias.

Numero de Personas Entrevistadas 2013: 43

1. Oportunidad Mismo dia se entregan*. 100.0%
2. Confiabilidad No debe haber quejas. 97.7%***
3. Transparencia (Promedio=a+b/2) 100.0%
a)._S_oI|C|tud de requisitos No se _debe_spllmtar 100.0%
adicionales requisito adicional.

b). Solicitud de pago adicional No se d‘?t?e solicitar 100.0%

pago adicional.

4. Calidez (Promedio=a+b+c/3) 100.0%
a). Trato amable Siempre 100.0%
b). Con respeto Siempre 100.0%
c). Disposicion para aclarar dudas. Siempre 100.0%

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

* Fuente: Registro Estatal de Tramites y Servicios.
2013
*** Djo muchas vueltas.

Tiempo en ventanilla para solicitud del certificado

Tiempo promedio de espera para ser atendido al solicitar el 3 minutos

certificado

Tiempo promedio en que es atendido 3.8minutos
Tiempo total promedio para solicitar el certificado 6.8 minutos




Resultados sobre la percepcion del servicio.

Calidad del 39.5% 58.1% 2.3% 0.0% 0.0%
servicio
Grado de
respuesta a sus 39.5% 58.1% 2.3% 0.0% 0.0%
necesidades
Trato del personal 48.8% 48.8% 2.3% 0.0% 0.0%
Limpieza 37.2% 53.5% 9.3% 0.0%

Promedio 41.3% 54.6% 4.1% 0.0% 0.0%

Comentarios y Sugerencias sobre el servicio. 2013

» Todo bien, buen servicio y rapido (Expresado por treinta usuarios).
» Que hubiera mas informacién sobre los tramites, yo tenia que apostillar las calificaciones y el
titulo y eso no me lo dijeron (Expresado por dos usuarios).

Que no le suban el precio como a las actas de nacimiento

Que proporcionen informacion sobre la disponibilidad de formatos y requisitos en su pagina del
sistema electrénico.

» Todo lo del gobierno es fatal, son muchas vueltas.

\ 7%



Exploracion visual

Sefialamientos claros SI
Ventanillas de atencion al publico SI
Requisitos visibles SI
Formatos Sl
Costos visibles SI
Horario de atencion al publico visible. SI
Personal de atencién al publico SI
Médulo de informacion Sl
Sala de espera SI
Identificacion de servidores publicos (gafete) SI
Meqanismos para _interponer reconocimientos, S|
guejas y sugerencias.

Bafos para usuarios SI
Infraestructura para |Rampa de acceso Sl
discapacitados Sanitarios S|
CCC visible NO

N.A= No Aplica

Sl= Cumple con el estandar
NO= No cumple con el estandar

Elaboro: Reviso:
Lic. Oscar Alvarez Valencia Lic. Héctor R. Dominguez Zazueta
Subdirector de Evaluacion de Tramites y Director de Mejora de Tramites y Servicios

Servicios al Publico al Publico



