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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

Escuelas visitadas Padres de familia encuestados
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Informacion del proceso
De los padres encuestados

¢,Se le informd con anterioridad de los requisitos ?(%)

Secundaria Preescolar m

2010 6.6 4.8 5.6 5.8
2011 93.7 82.6 94.8 90.4
2012 97.8 99.4 95.9 97.7
2013 97.7 97.9 97.9 97.8

¢los considera adecuados ?(%)

2010 99.4 08.2 98.1 08.6
2011 97.9 100.0 95.9 97.9
2012 99.3 100.0 97.0 08.8
2013 99.5 99.3 99.2 99.3
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Informacion del proceso

Descargo de la ficha de inscripcion

> Me la
La descargué en : .
iImprimieron en la
Internet
escuela

Preescolar 15.7% 84.3%

Primaria 35.6% 64.4%

Secundaria 15.4% 84.6%

Promedio 22.2% 77.8%

Se observa una baja utilizacion > x % »

de medios electronicos para
obtener la ficha ® UN NUEVO SONORA ®




Inscripcion para Primer Grado de Educacion Béasica

Preescolar

2010 2011 2012 2013 2014
Tiempo de espera
Previo a la atencio

Tiempo parala 7 6 6 10 8

atencion minutos minutos minutos minutos minutos
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Disminuyo el tiempo de > x % »

respuesta en un
54% ® UN NUEVO SONORA ®




Inscripcion para Primer Grado de Educacion Béasica

Tiempos de atencion

Primaria
EE E =E = s

Previo ala atnci 30 minutos 59 minutos

Previo a la atencidon

Tiempo parala _ _ : _ '
atencpiénp 7 minutos 6 minutos 6 minutos 5 minutos 8 minutos

Aumentaron los tiempos de

respuesta en un

43% "u**¥‘
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Inscripcion para Primer Grado de Educacion Béasica

Secundaria

2010 2011 2012 2013 2014
Tiempo de espera _
Previo a la atenciog
Tiempo para la 5 minutos 4 minutos 6 minutos 6 minutos 6 minutos
atencion
.. 2 N N N R

Leve aumento en tiempo de
x*k gy

respuesta en un
290
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Inscripcion para Primer Grado

Resumen de tiempos totales de atencidon por nivel

2010 2011 2012 2013 2014

Primaria Una hora 36 minutos “ h_oras 32 1 h_oras 4 1 hpra 52
minutos minutos minutos

e minutod)
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Inscripcion para Primer Grado de Educacion Béasica

Tiempos promedio de espera para la atencion

Por nivel educativo

2014
De 1 a 30 min. 89.4% l 86.6% 89.4% l

De 31 al hora. 4.8% l 6.3% 7.4% l
De 1 a4 horas. 4.5% l 4.4% 2.6% l
DO &I El 12 0.5% l 1.5% 0.0% l
horas.
e EE 12 0.3% | 1.9% 0.0% |
horas.

x Xk y

El' nivel primaria observa los menores porcentajes de ‘
atencion durante los primeros 30 minutos de espera N NUEVO SONORA ®
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Inscripcion para Primer Grado de Educacion Béasica

Carta Compromiso al Ciudadano (CCC)

Preescolar (%)

WlLavieron #Nolaleyeron &No secumplié

Disminuyo la atencion de los padres de familia
en las Cartas Compromiso al Ciudadano ® UN NUEVO SONORA




Inscripcion para Primer Grado de Educacion Béasica

Carta Compromiso al Ciudadano (CCC)

Primaria (%)

WlLavieron #Nolaleyeron &No secumplid

70 - 8

Disminuyo la atencion de los padres de familia en las Cartas - ’ ‘
Compromiso al Ciudadano ® UN NUEVO SONORA ®




Inscripcion para Primer Grado de Educacion Béasica

Carta Compromiso al Ciudadano (CCC)

Secundaria (%)

WlLavieron #Nolaleyeron &No secumplid

80 -
70.6

2014 * *
Disminuyo la atencion de los padres de familia en las Cartas = ’ ‘
Compromiso al Ciudadano ® UN NUEVO SONORA @




Inscripcion para Primer Grado de Educacion Béasica

Carta Compromiso al Ciudadano (CCC)

Promedio todos los niveles(%)
WlLavieron #Nolaleyeron &No secumplid

7.7

El 2014 representa el Ao con menores ’ ‘
resultados en cuanto a la difusion de las ® UN NUEVO SONORA ®
Cartas Compromiso al Ciudadano




Inscripcion para Primer Grado de Educacion Béasica

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

Preescolar

®mRapido ®Regular =Lento

* *
B
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Inscripcion para Primer Grado de Educacion Béasica

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

Primaria

®mRapido ®Regular =Lento

1.5%

5.1%

1.7%

0.6%

0.8%

100I.0% * *
B
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Inscripcion para Primer Grado de Educacion Basica

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

Secundaria

m Rapido ®Regular = Lento

1OOI.0% * *
B
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Inscripcion para Primer Grado de Educacion Basica

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

Promedio de los tres niveles

®mRapido ®Reqgular =Lento
92.8 55 | J a7

|

2014

2013

2012

2011

2010

100.0%

El tiempo de respuesta en general se ; ‘
percibe como rapido ® UN NUEVO SONORA ®



Inscripcion para Primer Grado de Educacion Basica

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

Preescolar Primaria Secundaria

2010| 2011 |2012| 2013| 2014| 2010| 2011 |2012| 2013| 2014| 2010| 2011| 2012 | 2013 | 2014
H 101 04| 101 061 01| 03] 09] 0.9 1.3
H 03] 03] 11)101]02] 04 0.3 0.3
H 0.6 06| 14|04 10| 21| 08| 05| 06| 03| 1.2 1.0
42 | 26 | 1.3 | 21| 27| 80| 47 | 41| 48| 52| 12| 36| 22| 6.8 | 6.1
W 10.8| 142|114 19.1| 8.1 |19.8| 13.8| 12.9|16.8|10.4| 149|14.0| 11.8| 175|114
w 84.4| 83.2|82.7|76.6|87.3|70.7| 77.3|814|776|77.6|82.7|80.0| 86.0| 75.7| 79.8

gieclio | 9.7 1 98198 97(98[96|99|9.7[97[97[97|99| 98| 9.7|97
- -~
) 2
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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

9.7

Promedio
por nivel

ER R
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9.8 9.7
Promedio general
0.8




Inscripcion para Primer Grado de Educacion Basica

¢, Como califica el proceso de inscripcion 2014 ?

Calificacion Preescolar Primaria Secundaria

10 83.2

a
Calificacion
Promedio

78.5

x¥*khy
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Inscripcion para Primer Grado de Educacion Basica

Calidad del servicio

Comentarios de los usuarios. 2014

Concepto Preescolar Primaria Secundaria
Asi esta b|en_, _buena actitud, muy bien organizado, 204 72 6% 249 64.7% 62 55.4%
excelente, seguir igual.
Nada, que sigan igual, ninguna, seguir con el mismo 34 12 1% 34 8.8% 23 20.5%
volumen de fichas.
Dar mayor informacion, sectorizacion, orden, coordinacion 3 1.1% 25 6.5% 16 14.3%
Mas aulas, mas cupo, mas escuelas 9 3.2% 21 5.5% 0 0.0%
Entregar las fichas en la fecha indicada, ampliar a mas colonias,
inscribir en cuanto llegue, que no se cobre por la flc,ha, que 12 4.3% 11 2 9% 0 0.0%
pasen como van llegando, no tener que dormir aqui, la escuela
gue imprima el formato, entregar mas fichas
Mejorar le tecnlca_del proceso, manejar calendarizacion, 0 0.0% 20 5 204 0 0.0%
respetar los horarios
Agilizar el tle_:mpo de espera, entregar antes la ficha, agilizar la 5 1.8% 12 31% 0 0.0%
entrega de fichas
Empezar méas temprano, respeten horarios, dar turno por 3 11% 4 1.0% 6 5 4%
persona.
Mas personal para atencién, una persona para verificar las 6 2 1% 5 0.5% 5 4.5%
preguntas
Que se hagan por Internet 5 1.8% 4 1.0% 0 0.0%
Mas seguridad y vigilancia 0 0.0% 3 0.8% 0 0.0%
Total que opinaron (778) 281 100.0% 385 100.0% 112 100.0%
% que opinaron del total de encuestados (38.8%) 14.0 19.2 4 e ‘
2004 Encuestados
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Sintetizando comentarios de los
usuarios. 2014

NUm.
Se manifestaron conformes con el proceso: 606
Demandan mayor informacion: 44
Solicitan mejorar el proceso 75
Solicitan mas infraestructura 53
778

Inscripcion para Primer Grado de Educacion Béasica

Calidad del servicio

%

/7.9
5.7
9.6
6.8

100.0

* *
B
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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 2014
I.- No se publico la Carta
Compromiso al Ciudadano 14.3% 25.0% 14.3% 62.5%)

Il.- No se/pRllEgiRl |os dlugres 57.1%  625%  50.0% 66.7% 24.9%

disponibles
lll.-Presencia de usuarios antes de

iniciar inscripciones 42.9% 87.5% 100.0% 71.4% 76.5%
IV.- No hubo disponibilidad para

mostrar el formato de inscripcion al 14.3%

verificador

V.- Existenciade alumnos inscritos

RS | 0 om o sy g

® UN NUEVO SONORA ®




Inscripcion para Primer Grado de Educacion Basica

VIIl. Resultados de la inspeccion a los
responsables de lainscripcion.

2010 2011 2012 2013 2014
24.4% 13.3% 15.2%  5.4% 50.0%

I.- No se publico la Carta
Compromiso al Ciudadano

II.- No se publicaron los lugares

: : 48.9% 53.3% 36.7% 55.6% 33.3%
disponibles

Ill.- Presencia de usuarios antes de
iniciar inscripciones

IV.- No hubo disponibilidad para

24.4% 59.5% 77.4% 73.0% 61.1%

mostrar el formato de inscripcién al 11.1% 29.5% 15.2% 25.7% 13.5%
verificador

V.- Existenciade alumnos

inscritos en el formato 40.0% 68.6% 50.0% 61.5% 75.8%
mostrado

8.11 8.06 7.50 8.05 4 #6.69
e 05 4 #659)
»
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Inscripcion para Primer Grado de Educacion Basica

VIIl. Resultados de lainspeccion a los
responsables de la inscripcion.

N
2013 2014

2010 2011 2012

l.- No se publico la Carta

Compromiso al Ciudadano 25.0% 21.4% 16.7%  16.7% 45.5%
R I CaIRRHbS ligares 50.0%  69.20 71.4% 71.4%  44.4%
disponibles

lll.- Presencia de usuarios antes de
iniciar inscripciones

IV.- No hubo disponibilidad para
mostrar el formato de inscripcion al
verificador

V.- Existenciade alumnos
inscritos en el formato 41.7%

mostrado

M 750 837 836 8100 17750 H
e »*
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58.3% 50.0% 66.7% 66.7% 45.5%

33.4% 28.6% 33.3%  33.3% 18.2%

36.4% 20.0%  20.0% 44.4%




Conclusiones

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

La innovacion referida a: descargar la ficha de inscripcion por
Internet soélo fue atendida por un 22% de los usuarios, el resto lo
hizo en los planteles.

Los tiempos totales de espera aumentaron en primaria, levemente
en secundaria, y disminuyeron considerablemente en preescolar.

Durante los primeros treinta minutos se realizé la inscripcion en un
88.5% de los casos.

Continda la disminucion del nimero de Padres de Familia que vio y
ademas ley6 la Carta Compromiso al Ciudadano..

El tiempo de respuesta para la inscripcion se calificO6 como:
RAPIDO en un promedio del 92.8% de los usuarios.

»
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Conclusiones

Continda sin presentarse casos de
concepto de inscripciones.

Las demandas mas notables son:
> Mas infraestructura

» Mayor informacion

» Mejorar el proceso

solicitud de pagos por

* *
X ¥
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Recomendaciones

= : : : .
_~ QAnalizar las causas del incremento en tiempos de espera, definiendo
un plan de accion para mejorarlos por ser un problema recurrente.

JRealizar campafia de difusion de la Carta Compromiso al
Ciudadano, colocadas en las escuelas, a fin de que la ciudadania
conozca su utilidad en las inscripciones.

d Utilizar la Internet como una alternativa en la mejora del proceso en
general y no se limite a la sola descarga de un formato tal como se
observo en el 2014 y que incluso no fue atendido en un 77.8 %.

J Realizar sus mejores esfuerzos en la culminacion de los proyectos
registrados en el P.M.G., especialmente aquellos donde las mejoras
beneficien a los usuarios

 Considerar la peticion de mejoras de infraestructura en planteles y
de mas informacion respecto a este proceso.

J Realizar trabajo previo en escuelas consideradas conflictivas a fin
de evitar presencia anticipada de Padres de Familia esperando colocar a
sus hijos en esas escuelas.

< »
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Inscripcidon para Primer Grado de Educacion Béasica 2014

Subsecretaria de Desarrollo Administrativo y Tecnoldgico

Elaboré Revisé

Lic. Luz Martina Moreno Vazquez Lic. Héctor Raymundo Dominguez Zazueta
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Inscripcion para Primer Grado de Educacion Basica

Gracias

Subsecretaria de Desarrollo Administrativo y Tecnologico
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