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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:
Expedicion de copias certificadas de actas.

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

Lugar: Direccion General del Registro Civil.
Ubicacién: 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: Expedicién de copias certificadas de actas.
Numero de Personas Entrevistadas 2015: 100

Numero de Personas Entrevistadas 2016: 100

20 minutos en. el Archivo Estatal del N :
1. Oportunidad Registro Civil de 1 a 2 dias en 99.0% - 30.0%
Oficialias.
2. Confiabilidad No debe haber quejas. 100% ***96.0%
3. Transparencia (Promedio de: (a+b)/2) 100% 100%
a).'S'oIicitud de requisitos No se debe §9Iicitar requisito 100% 100%
adicionales adicional.
b).' S_olicitud de pago No se debg §olicitar pago 100% 100%
adicional adicional.
4. Calidez (Promedio de: (a+b+c)/3) 99.0% 87.6%
___a). Trato amable Siempre 99.0% 88.0%
b). Con respeto Siempre 99.0% 88.0%
3). Disposicién para aclarar Siempre 99.0% 87.0%
udas.

**Promedio de: (1+2+3+4)/4
* Fuente: Registro Estatal de Tramites y Servicios.

**Quejas expuestas por los usuarios que impactan en el atributo relativo a la confiabilidad:
“No encontraron el acta, voy a regresar de nuevo mafiana”.

“Se portd muy déspota el de informacién”.

“Solo hay una caja funcionando”.

“Tengo gque regresar hasta el 8 de marzo, es mucho tiempo”.
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Tiempos promedio.

:'. Ty s i) 2 i :
Tiempo promedio de espera para ser

4 minutos

10 minutos
atendido
Tiempo promedio en que es atendido 6 minutos 49 minutos
Total para realizar tramite 10 minutos 59 minutos

Resultados sobre la percepcion del servicio.

Calidad del servicio 51.0%|13.0% | 48.0%

55.0%| 0.0%

25.0%| 1.0% | 2.0% | 0.0% | 5.0%

f;i:;’ig:d’::p”e“aas“s 50.0% | 11.0% | 48.0% |60.0%| 1.0% |20.0%| 1.0% | 4.0% | 0.0% | 5.0%
Trato del personal 48.0%(13.0% |51.0% [73.0%| 0.0% [10.0%| 1.0% | 1.0% | 0.0% | 3.0%
Limpieza 42.0%| 8.0% | 57.0% |81.0%| 0.0% | 6.0% | 1.0% | 2.0% | 0.0% | 3.0%
Bibmiedlo 47.8% | 11.2% | 51.0% | 67.2% | 0.2% |15.2% | 1.0% | 2.3% | 0.0% | 4.0%

Comentarios y Sugerencias sobre el servicio.

De los usuarios encuestados el 47% (47) registré observaciones, de

las que:
o EI23.4% (11) “Agilizar los tramites”.
o EI 32.0% (15) “Todo bien”.
e EI19.1% (9) “Muy lentos, es mucho el tiempo de espera”.
[}

v' “Deberia ser como antes, en cuanto esta la pagas”.
v' “Todas las ventanillas deben de funcionar”.
v' "“Tienen que mejorar el servicio”.

El 25.5 % (12) Otras observaciones que se describen a continuacion:
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“Es mucha la gente y poco personal”.

“Arreglar las oficinas se ven muy deterioradas”.

‘Estan muy caros los tramites”.

‘Abrir mas cajas”.

“Les falta mas tacto a los que atienden para tratar a la gente”.

“El de informacion se porté grosero, ni siquiera me quiso explicar, vengo
de Caborca”.

"El cajero tiene una pésima actitud de servicio, es un muchacho guerito.
Cuando volvi a solicitar su nombre me preguntaron: ;Para qué? Para
quejarme en Contraloria y de inmediato me dieron el acta mas sin
embargo el nombre no”.

“Solo tienen una caja abierta, aparte es carisimo el servicio”

“Te deberian de regresar el dinero por la busqueda cuando no se
encuentra el acta.”
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~_Exploracién visual

Sefialamientos claros S Si

Ventanillas de atencion al publico Sl Si
Requisitos visibles Sl NO
Formatos N.A. Sl
Costos visibles Sl Sl
Horario de atencién al publico visible. Sl NO
Personal de atencién al publico Y S
Médulo de informacion Sl Si
Sala de espera a _ S S
Identificacion de servidores publicos (gafete) Sl N. A1)
Buzény r_quero telefonico para quejas y S| Sl
sugerencias
Bafios para usuarios Sl N.A@)
Infraestructura para Rampas de acceso N.A N.A
discapacitados Sanitarios N.A N.A@)
CCC visible Sl N.A(1)
Observaciones: ey b
N.A= No Aplica

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

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

3.- Estan por fuera de las oficinas.
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Elaboro: ~___JRevisé:—
Lic. Omar Martinez Salazar Lie-Héctor Raymundo Dominguez
Subdirector de Evaluacion de Tramites Zazueta
y Servicios al Publico Director de Mejora de Tramites y

Servicios al Publico
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