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Monitoreo de Satisfaccion y/o
Cumplimiento en Tramites y Servicios

SUBSECRETARIA DE DESARROLLO
ADMINISTRATIVO Y TECNOLOGICO

Secretaria de Gobierno

Tramite o Servicio Evaluado:
Rectificacion Administrativa de actas.

Fecha de Monitoreo:
24 y 25 febrero de 2015,
17, 18 y 22 de febrero 2016

Lugar: Direccion General del Registro Civil.
Ubicacion: Centro de Gobierno, edificio Sonora sur. Planta baja Ave.
Cultura y Comonfort C.P 83280
Hermosillo, Sonora.

Unidos logramos mas
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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 Gobierno
Unidad Administrativa: Direccion General de Registro Civil

Tramite: Rectificacion Administrativa de actas.
Nuamero de Personas Entrevistadas 2015: 30

Numero de Personas Entrevistadas 2016: 30

De la resolucion.- Si el
procedimiento se lleva a cabo en la
: Direccién General: 1 dia habil. 3 "
THOECHIIEe De la Resolucién si el procedimiento (RN e
se lleva a cabo en una Oficialia: 10
dias habiles.
2. Confiabilidad No debe haber quejas. 100% 100%
3. Transparencia (Promedio de: (a+b)/2) 100% 100%
a)..S_o||C|tud de requisitos No se debe _sqhmtar requisito 100% 100%
adicionales adicional.
b).'S_oI|C|tud de pago No se debg §0I|C|tar pago 100% 100%
adicional adicional.
4. Calidez (Promedio de: (a+b+c)/3) 100% 60.0%
a). Trato amable Siempre 100% 60.0%
b). Con respeto Siempre 100% 60.0%
c). Disposicion para aclarar Siempre 100% 60.0%
dudas.

**Promedio de: (1+2+3+4)/4

* Fuente: Registro Estatal de Tramites y Servicios.
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Tiempos promedio.

Para que lo atendieran 5 minutos 13 minutos
Desde la atencion hasta terminar tramite \ 2 horas 1
20 minutos )
minuto
Total para realizar tramite 25 minutos 2 horas 14
minutos

Resultados sobre la percepcion del servicio.

Calidad del servicio 46.7%| 16.7% | 50.0% |50.0%| 3.3% [30.0%| 0.0% | 3.3% | 0.0% | 0.0%

Grado de respuesta a sus |43 30| 17.2% | 53.3% |48.3%| 3.3% |27.6%| 0.0% | 3.4% | 0.0% | 3.5%

Trato del personal 60.0%| 16.7% | 40.0% |53.3%| 0.0% [30.0%| 0.0% | 0.0% | 0.0% | 0.0%
Limpieza 3.3% [ 16.7% | 66.7% | 73.3%| 0.0% |10.0%| 0.0% | 0.0% | 0.0% | 0.0%
Promedio 45.8% | 16.9% | 52.5% [56.2%| 1.7% [(24.4%| 0.0% | 1.7% | 0.0% | 0.8%

Comentarios y Sugerencias sobre el servicio.

De los usuarios encuestados el 13.3% (4) registré6 observaciones, de
las que:

e EI3.3% (1) “Agilizar los tramites”.

e EIl 3.3% (1) “Mejorar el servicio”.

o EI 3.3% (1) “Mayor agilidad y mas tacto de los servidores publicos que
atienden”.

e EI 3.3% (1) “Mejorar la organizacion”.
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Exploracion visual

de la Contraloria General

Sefialamientos claros Sl Sl
Ventanillas de atencién al publico Sl Sl
Requisitos visibles Sl NO
Formatos Sl Sl
Costos visibles Si Sl
Horario de atencién al publico visible. Sl NO
Personal de atencién al publico Sl Sl
Moédulo de informacién Sl Sl
Sala de espera Sl Si
Identificacion de servidores publicos (gafete) Sl N.A()
Buzény r.1umero telefénico para quejas y NO Sle)
sugerencias

Baros para usuarios Sl N.A@g)
Infraestructura para Rampas de acceso N.A N.A
discapacitados Sanitarios N.A N.A@)
CCC visible Si N.A(1)
Observaciones:

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

1.- Disefio en proceso.
2.- Buzoén demasiado pequefio, pasa desapercibido.

3.- Estan por fuera de las oficinas.
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Lic. Omar
Subdirector de Evaluacion de Tramites
y Servicio$ al Publico
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yunds Do
rtinez Salazar Lic. Héctor R nd&De inguez

Director de Mejora de Tramites y

Servicios al Publico
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