Gobierno del Estado de Sonora.
Subsecretaria de Desarrollo Administrativo y Tecnologico

Tramite Evaluado: Inscripcion para Primer Grado de

Educacion Basica de los niveles:

@ Preescolar
@® Primaria
@® Secundaria

Fecha de Monitoreo: Febrero 2013

Participantes:

Subsecretaria de Desarrollo Administrativo y Tecnoldgico
Direccion General de Contraloria Social

Organo de Control de Desarrollo Administrativo de SEES. ’ * * ‘

Hermosillo, Sonora, marzo de 2013 ® UN NUEVO SONORA ©



Objetivo de la evaluacion

Monitoreo de satisfaccion y/o cumplimiento del tramite:
Inscripcion a Primer Grado en Educacion Basica

Evaluar |la eficacia y eficiencia con que se otorga el
servicio, a fin de identificar elementos de
retroalimentacion que permitan definir estrategias y

lineas de accion para mejorar el servicio al publico.
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Datos generales
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del total de alumnos inscritos en
Hermosillo. (142,730).

del total de Centros de Trabajo en
Hermosillo. (637).
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2010
2011

2012

2010

2011

Informacion del proceso
De los padres encuestados

Sise leinformo con anterioridad de los requisitos (%)

Preescolar W Secundaria Promedio

4.8 5.6 6.6 5.8
82.6 94.8 93.7 90.4
99.4 95.9 97.8 97.7

97.9

Silo considera adecuado (%

)
98.2 98.1 99.4 98.6
100.0 95.9 97.9 97.9
100.0 97.0 99.3 98.8

Efectos positivos de la difusion ® UNNUEVO SONORA ®



Informacion del proceso

De los padres encuestados en el 2013

Preescolar

Primaria

87.9%

92.7%

Secundaria HIS[ONeRS

Promedio

92.9%

Al 2.9% no le

entregaron
ficha por:

. No pertenecer al sector
. No alcanzé

. La directora llen6 los datos en

el sistema.

. No contest6
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Inscripcion para Primer Grado de Educacion Béasica

Preescolar

2010 2011 2012 2013
Tiempo de espera _
Previo ala atencion
Tiempo parala
atencion
WP e GNP UND

x*k gy
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Inscripcion para Primer Grado de Educacion Béasica

Tiempos de atencion

Primaria

Previo a la atencion
Tlempg para la 7 minutos 6 minutos 6 minutos 5 minutos
atencion
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Inscripcion para Primer Grado de Educacion Béasica

Secundaria

2010 2011 2012 2013
DB Ry ominutos  liminutos  17minutos  13minutos
Previo a la atencidon
Tlempg parala 5 minutos 4 minutos 6 minutos 6 minutos
atencion

DT  wminuos  isminues  2z3minuos  29minuos
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Inscripcion para Primer Grado

Resumen de tiempos totales de atencion por nivel

2010 2011 2012 2013

Primaria Una hora 36 minutos < h_oras 82 1 horas 4
minutos minutos
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Inscripcion para Primer Grado de Educacion Basica

SCG Tiempos promedio de espera para la atencion

Por nivel educativo

2013
De 1 a 30 min. 82.9% l 76.3% 91.5% l

De 31 a1 hora. 8.5% l 8.6% 8.5% l
De 1 a4 horas. 3.9% l 10.8% 0.0% l

N 0.7% l 4.3% 0.0% l

horas.
Mas de 12
0, 0, 0,
3.9% l 0.1% 0.0% L Tk
X .
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Inscripcidon para Primer Grado
Tiempos promedio de espera para la atencion

Total de los 3 niveles

2013

Mas de 12
horas
1%

Dedal2 o & g
hora
horas horas S0 X w % »
0.6% 8% 4 ‘
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Inscripcion para Primer Grado de Educacion Béasica

Carta Compromiso al Ciudadano (CCC)

Preescolar (%) |

on et propostosde ofrecernie na aa-n:ron ¥ oo

wlavieron ~ MNo laleyer “No se cfu,mfplié

2010 O 2012 2013
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Inscripcion para Primer Grado de Educacion Béasica

Carta Compromiso al Ciudadano (CCC)

Primaria (%)

MlLavieron No la leyeron “No se cumplié

2010 2011 2012 20
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Inscripcion para Primer Grado de Educacion Béasica

Carta Compromiso al Ciudadano (CCC)

Secundaria (%)

La vieron No laleyeron

M No se cumplio

Xx
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Inscripcion para Primer Grado de Educacion Béasica

Carta Compromiso al Ciudadano (CCC)

Promedio de todos los niveles (%)

La vieron No laleyeron ~  ®No se cumplié
58.6
49 |

e S o

2012 2013 4

® UN NUEVO SONORA

2010



Inscripcion para Primer Grado de Educacion Béasica

No inscribid a su hijo (%)

200 | 20u | 202 2013
% oo 12.9 0.0 _
11.0 8.9 4.1 -
Secundaria 1.9 0.6 2.2 -

x Xk g
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Inscripcion para Primer Grado de Educacion Béasica

¢, Como percibe el tiempo utilizado en éste tramite?
(%)

Preescolar

2013

f 92.4% 6% - oo 0.0%

7 .
2011 94 2% §-6%

2010 f 76 6% 13.2% -'10 2%

® Rapido Regular ® Lento ’ * * ‘

2012
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Inscripcion para Primer Grado de Educacion Béasica

¢, Como percibe el tiempo utilizado en éste tramite?
(%)

~.Primaria

5.1%

2013 50% [
5.8% - 1.7%
<

2012

® Rapido Regular  ®Lento
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Inscripcion para Primer Grado de Educacion Béasica

¢, Como percibe el tiempo utilizado en éste tramite?
(%)

Secundaria

=
-

S 7
|OO%

i

2013 93 2% 6.8%
2012 f 195.7% 3.9% I' 0.4%
Tl f 96.4% 3.3% I' 0.3%

2010 15% %
x*k y

= Rapido Regular ®Lento 4 ‘
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Inscripcion para Primer Grado de Educacion Béasica

¢, Como percibe el tiempo utilizado en éste tramite?
(%)

Promedio de los tres niveles

A
2013 5.3% ) ;o
A
2012 5.8% . 1.1%
A
2011 97. 8% 19%' 0.3%
I e———
Lo 02.7% ss6 [P Lo
>
= Rapido Regular ® | ento ’ * * *

»
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Inscripcion para Primer Grado de Educacion Béasica

¢, Como percibe el trato recibido por el personal que lo
atendio? (%)

2010 2011 2012 2013 | 2010 2011 2012 2013 | 2010 2011 2012 2013

Sicceeolzc »98.8 99.4 100.0 98.9 1.2 0.6 1.1

Ww.a 971 979 983 | 22 25 17 1.7 04 0.4

Slselese»97.8 98.2 99.3 086 19 15 07 14 0.3 0.3
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Inscripcion para Primer Grado de Educacion Béasica

¢, Como califica el trato recibido por el personal que lo
atendio durante la inscripcion? (%)

| _ Primaria
2010 2011 2012 2013 2010 2011 2012 2013 2010 2011 2012 2013
5 0.4 1.0 0.6 0.1 0.9 0.9
6 0.3 1.1 0.1 0.2 0.3
7 0.6 0.6 1.4 1.0 2.1 0.8 0.5 0.3 1.2
8 4.2 2.6 1.3 2.1 8.0 4.7 4.1 4.8 1.2 3.6 2.2 6.8
9 10.8 14.2 11.4 19.1 19.8 13.8 129 16.8 149 140 118 17.5
10 844 832 827 76.6 70.7 773 814 77.6 82.7 80.0 86.0 75.7
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Inscripcion para Primer Grado de Educacion Béasica

Calificacion total promedio al trato recibido del personal que lo
atendio durante la inscripcion por nivel

Preescolar Secundaria

2
\l

x Xk g
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Inscripcion para Primer Grado de Educacion Béasica

¢, Como califica el proceso de inscripcion 2013 ?

(en %)

10 77.7

a
Calificacion
Promedio

P rhy
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Inscripcion para Primer Grado de Educacion Béasica

Calidad del servicio

Solicitud de algun pago

Preescolar

Primaria

La solicitud de pago
fue en la Escuela Profr.
Helio Carlos Aganza
M.. No contestd quien
ni el monto solicitado.

La solicitud de pago
fue en la Escuela Dr.
Jaime Torres Bodet.
No contestd quien ni
el monto solicitado.

La solicitud de pago

fue en la Escuela
Profra. Maria
Candelaria  Vanegas

Trevor 2, por la
Directora del Plantel y
la Soc. de Padres, por
la cantidad de $10.00
como apoyo para la
escuela.

No se presentd
ningln caso de
solicitud de algun
pago adicional.

2013

No se presento
ningn caso de
solicitud de algun
pago adicional.
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Calidad del servicio

Comentarios de los usuarios. 2013

Concepto Preescolar

Bien y rapido . 119 76.8% 230 57.4% 64 75.3%
Abrir mas espacios (aulas). 6 3.9% 28 7.0%

Mas organizacion y criterio en la entrega de fichas. 7 4.5% 22 5.5% 2 2.4%
Mas personal para agilizar el tramite. 5 3.2% 19 4.7% 3 3.5%
e meito e e haspaa 0 | o | aow | 2 | saw

Mas informacidn sobre la sectorizacion. 42 10.5% 7 8.2%
Utilizar el internet para la inscripcion. 7 1.7%

Respetar la sectorizacion 1.5%

SN A L o =on el = 2 | oo | 4 | ame
No pedir el acta de nacimiento porque es cara. 15 9.7%

Que la directora sea mas accesible. 2 0.5% 2 2.4%
Otros. 3 3.5%

Total que opinaron (641) 155 |100.0% | 401 |100.0% 85 100.0%
% que opinaron del total de encuestados (46.9%)| 55.0% 46.4% 38.6%
Encuestados ( 1,367 ) 282 865 220

Inscripcion para Primer Grado de Educacion Basica
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Inscripcion para Primer Grado de Educacion Basica

VIIl. Resultados de la inspeccion a los
responsables de la inscripcion preescolar.

2010 2011 2012 2013
l.- No se publico la Carta
Compromiso al Ciudadano 14.3% 25.0% 14.3%
.- No se.publlcaron los lugares 57 1% 62.5% 50.0% 66.7%
disponibles
lll.-Presencia de usuarios antes de
IV.- No hubo disponibilidad para
mostrar el formato de inscripcién al 14.3%
verificador
V.- Existencia de alumnos inscritos
en el formato mostrado 57.1% 57.1% 33.3% 57.1%

9.06 8.40 &S
w« % 4

i 5
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Inscripcion para Primer Grado de Educacion Basica

VIIl. Resultados de la inspeccion a los
responsables de la inscripcion Primaria.

Ao

2010 2011 2012 2013
24.4% 13.3% 15.2% 5.4%

l.- No se publico la Carta
Compromiso al Ciudadano

Il.- No se publicaron los lugares

: : 48.9% 53.3% 36.7% 55.6%
disponibles

ll1l.- Presencia de usuarios antes de

L1 L 24.4% 59.5% 77.4% 73.0%
Iniciar inscripciones

IV.- No hubo disponibilidad para

mostrar el formato de inscripcion al 11.1% 29.5% 15.2% 25.7%
verificador

V.- Existenciade alumnos

inscritos en el formato 40.0% 68.6% 50.0% 61.5%
mostrado

L
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Inscripcion para Primer Grado de Educacion Basica

VIIl. Resultados de lainspeccion a los
responsables de lainscripciéon Secundaria.

R

2010 2011 2012 2013
l.- No se publico la Carta
Compromiso al Ciudadano 25.0% 21.4% 16.7%  16.7%
II:— No se publicaron los lugares 50.0% 69.2%  71.4% 71.4%
disponibles
lll.- Presencia de usuarios antes de
iniciar inscripciones 58.3% 50.0% 66.7% 66.7%
IV.- No hubo disponibilidad para
mostrar el formato de inscripcion al 33.4% 28.6% 33.3%  33.3%
verificador
V.- Existencia de alumnos
inscritos en el formato 41.7% 36.4% 20.0% 20.0%
mostrado

[ inici 7.50 8.37 8.36 Iy
DRERSMRE | L L ARt
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Conclusiones

Se confirma el efecto favorable de las campafnas de difusion sobre
el conocimiento previo de requisitos y su consideracion como
adecuados para el tramite.

La entrega previa de fichas disminuyo del 98.9% a 92.9% respecto
al 2012.

Los tiempos totales de espera disminuyeron en primaria Yy
secundaria, no asi en preescolar donde se incremento en 7 minutos.

Disminuyé en un 5% el porcentaje de padres de familia que
realizaron la inscripcion en un lapso de uno a 30 minutos.

Continda la disminucion del nimero de Padres de Familia que vio y
ademas leyo la Carta Compromiso al Ciudadano, principalmente en
nivel secundaria.

Aumentd el numero de Padres de Familia que no inscribieron a
sus hijos de 2.1% al 4.2%, respecto a 2012.

X7 ¥ x
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Conclusiones

En el 2013 el tiempo utilizado en el tramite fue considerado
rapido en un 91% de los casos (disminuyé en 2.5%), y buena la
atencion del personal en un 98.5% (disminuyd en un 0.8%),
otorgandoles calificacion de 9.7 y 9.6 al proceso en general. (ambas
calificaciones disminuyeron en 0.1% respectivamente).

Continda sin presentarse casos de solicitud de pagos.
Las demandas mas notables son:
» Abrir mas espacios

» Mayor informacién sobre la sectorizacion

» Mas personal para agilizar el tramite

* *
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Recomendaciones
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Inscripcion para Primer Grado de Educacion Béasica

Subsecretaria de Desarrollo Administrativo y Tecnoldgico

Elaboré Revisé

Lic. Oscar Alvarez Valencia Lic. Héctor Raymundo Dominguez Zazueta
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