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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 Hacienda.

Unidad Administrativa: Instituto Catastral y Registral (Registro Publico de la Propiedad Oficina
Registral, Hermosillo, Sonora).

Tramite: Expedicion de Certificado de Gravamen y Libertad de Gravamen.

Numero de Personas Entrevistadas 2012: 41

Numero de Personas Entrevistadas 2013: 40

3 dias habiles, a partir de
: que ingresa el tramite a Ok Ok
- OO Ee Oficialia de Partes, con el Sl AU
comprobante de pago*.
2. Confiabilidad No debe haber quejas. 85.4%**** 87.5%****
3. Transparencia (Promedio=a+b/2) 100.0% 100.0%
a)._S_oI|C|tud de requisitos No se _debe.s.ollcnar 100.0% 100.0%
adicionales requisito adicional.
b). Solicitud de pago adicional NO. s€ debe solicitar pago 100.0% 100.0%
adicional.
4. Calidez (Promedio=a+b+c/3) 97.5% 94.1%
a). Trato amable Siempre 97.6% 92.5%
b). Con respeto Siempre 100.0% 97.5%
c). Disposicion para aclarar dudas. Siempre 95.1% 92.5%

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

* Fuente: Registro Estatal de Tramites y Servicios.

2012

*** E[ 9.5 % (8) se les entreg6 el documento entre 4 y 6 dias.
****Egperé una hora y media para que me entregaran el certificado.

El costo es muy alto.
Es mucho el tiempo y varias vueltas para obtener el documento (Expresado por tres usuarios).

Tuve que pagar extra para que me lo dieran en un dia.

2013

*** E] 80.0% (32) se les entrego el documento entre 4 y 7 dias.
**** Me hicieron dar dos vueltas.

No encontraban el volumen por error del registro de la escritura.
Perdi mi cita con el notario.

Son muchos dias para expedir el certificado.

Es muy lento.



Tiemio en ventanilla iara solicitud del certificado

Tiempo promedio de espera para ser atendido al

solicitar el ce

rtificado

35.8 minutos

12.3 minutos

Tiempo promedio en que es atendido

9.2 minutos

6.1 minutos

Tiempo total promedio para solicitar el certificado

44.10 minutos

18.4 minutos

Calidad del
servicio

Resultados sobre la percepcidn del servicio.

0.0%

0.0%

Grado de
respuesta a
sus
necesidades

9.8%

17.5%

39.0%

40.0%

48.8%

35.0%

2.4%

7.5%

0.0%

0.0%

Trato del
personal

19.5%

17.5%

70.7%

77.5%

9.8%

5.0%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

Limpieza

15.0%

57.5%

22.5%

5.0%

Promedio

13.0%

16.8%

49.5%

57.5%

36.6%

20.6%

0.8%

5.0%

0.0%

0.0%

Comentarios y Sugerencias sobre el servicio. 2013
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Todo muy bien (Expresado por once usuarios).

Entregar el documento en menos tiempo (Expresado por tres usuarios).

Buscar alguna estrategia para emitirlos el mismo dia (Expresado por tres usuarios).

Deberian ampliar estas oficinas (Expresado por cuatro usuarios).

Instalar la ventanilla de informacion por fuera de las oficinas (asi como estd en Relaciones
Exteriores) para que den informacion hasta las 3:00pm (Expresado por dos usuarios).

Cobrar en la misma ventanilla que realizas el tramite (Expresado por dos usuarios).

Estd muy caro para la calidad de servicio que brinda, cuatro dias para emitir un documento es
mucho tiempo, con lo que cobran contratar mas personal para que el documento salga el
mismo dia. (Expresado por dos usuarios).

Mas cajeros, hacemos mas tiempo para pagar que el tramite. (Expresado por dos usuarios).
Capacitar al personal en todas las areas.

Eliminar el servicio urgente.

Si la persona encargada de entregar el documento no se encuentra al momento de recoger
tener a una suplente para no esperar tanto.

Poner terminal bancaria para no ir a la Agencia Fiscal.

No platicar tanto los que atienden en ventanilla con los usuarios.

Actualizar los registros en concordancia con el municipio y una mejor organizacion y revision de
archivo.

Actualizar el equipo de operacion porque muchas veces los documentos ya estan calificados y
el sistema no permite su impresion.

En muchas ocasiones esté saturado el servicio y no tienen capacidad para agilizar el tramite
porque no hay mas ventanillas de atencion.

Existen impuestos nuevos y los costos son muy altos.
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Mas rapidez en el servicio, que pusieran otra ventanilla de atencién al publico en general,
tienen mas ventanillas para atender a Notarias que al publico

Mas ventanillas para el cobro.

Muy mala la distribucién y la organizacion.

Maria Jesus de la caja # 1 es excelente las deméas llegan a platicar.

Agilizar en recibir los trdmites, mas personal, cambiar el mobiliario tiene mas de 20 afios, las
computadoras son mas obsoletas, estuvieron 6 meses sin copiadora, son muchos los
impuestos y caros, el carro donde transportan los libros dan vergiienza se lo robaron en un
super y lo acondicionaron, lo del cesar al cesar y lo del memo al memo.



Exploracion visual

Sefalamientos claros Sl Sl
Ventanillas de atencion al publico Sl(a) Sl(a)
Requisitos visibles SI SI
Formatos Si Sl
Costos visibles Sl(b) Sl(b)
Horario de atencion al publico visible. Sl SI
Personal de atencién al publico Sl Sl(c)
Moédulo de informacién Sl Sl
Sala de espera SI SI
Identificacion de servidores publicos (gafete) Sl SI(d)
Mec_anismos para _interponer reconocimientos, S| S|
guejas y sugerencias.

Bafios para usuarios Sl Sl
Infraestructura para | Rampa de acceso N.A. N.A.
discapacitados Sanitarios N.A. N.A.
CCC visible Sl Sl(e)

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

2012

a).- De las tres ventanillas para publico en general se observé que sélo una estd en operacion y las
otras dos solo esporadicamente y de las tres ventanillas destinadas a las Notarias nada mas una
esta en operacion.

b).- Los costos publicados tienen vigencia al 31 de diciembre del 2011.

2013

a).- De las dos ventanillas al publico s6lo una estaba en operacion.

b).- El costo esta sefialado en la C.C.C. pero no corresponde al costo real actual el cual no esta
publicado.

c).- Las ventanillas de atencién no son suficientes.

d).- Los datos de identificacion no son legibles.

e).- No corresponde con los costos reales, ni incluye el trdmite urgente con un costo adicional, ni
concuerda con el tiempo de respuesta que por mejoramiento operativo de la institucién para
beneficio del usuario se determin6 que es de 4 dias.
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