SUBSECRETARIA DE DESARROLLO ADMINISTRATIVO Y TECNOLOGICO

INFORME DEL MONITOREO DE SATISFACCION
Y/O CUMPLIMIENTO EN TRAMITES Y SERVICIOS

SECRETARIA DE GOBIERNO
DIRECCION GENERAL DE REGISTRO CIVIL Y OFICIALIAS DEL
REGISTRO CIVIL EN EL ESTADO

(OFICIALIA DE AGUA PRIETA)
TRAMITE: EXPEDICION DE COPIAS CERTIFICADAS DE ACTAS

DETALLES DEL MONITOREO
Fecha: Del 11 al 15 de marzo del 2019.
Lugar: Oficialia del Registro Civil de Agua Prieta, Sonora.

Ubicacién: Calle Siete y Avenida 8 Local 2, Agua Prieta, Sonora.
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RESULTADOS DEL MONITOREO DE SATISFACCION Y/O
CUMPLIMIENTO EN TRAMITES Y SERVICIOS AL PUBLICO

Dependencia: Secretaria de Gobierno.

Unidad Administrativa: Direccion General de Registro Civil y Oficialias del Registro Civil en el Estado
(Oficialia del Registro Civil de Agua Prieta, Sonora).

Tramite: Expedicién de Copias Certificadas de Actas.

Personas entrevistadas: 89.

Cumplimiento del estandar
Atributo Estandar* segun el usuario
2019

20 minutos en el Archivo Estatal del
Registro Civil. 2 dias en Oficialias. Si el

1. Oportunidad documento requiere algun proceso 100.0%
adicional por situaciones imprevistas, seran
60 minutos.*
2. Confiabilidad No debe haber quejas. 87.6%**
3. Transparencia (Promedio de: (a+b)/2) 100.0%

a). Solicitud de

.. .. No se debe solicitar requisito adicional. 100.0%
requisitos adicionales
b)'.S.O“CItUd de pago No se debe solicitar pago adicional. 100.0%
adicional
Resultados promedio(1+2+3)/3 95.8%

* Fuente: Registro Estatal de Tramites y Servicios.
**No me encontraron en el sistema.

TIEMPO PROMEDIO

Concepto 2019
Tiempo que espero para llegar a ventanilla 19 minutos
Tiempo que llego a ventanilla, hasta terminar su gestion 3 minutos
Tiempo total promedio para realizar el tramite 22 minutos
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RESULTADOS SOBRE LA PERCEPCION DEL SERVICIO

CALIFICACION PROMEDIO
Concepto

10 9 8 7 6 5-1
Servicio obtenido 69.7% 12.4% 7.9% 5.6% 4.5% 0.0%
Trato del personal 87.6% 10.1% 2.2% 0.0% 0.0% 0.0%

Promedio 78.7% 11.2% 5.1% 2.8% 2.2% 0.0%

COMENTARIOS Y SUGERENCIAS SOBRE EL SERVICIO
De los usuarios encuestados el 87.6% (78) registraron observaciones, expresando lo siguiente:

» El41.1% (32) “Deberia haber mas personal’.
= EI25.6% (20) “Todo muy bien, muy amable”.
= EI5.1% (4) “Personal de apoyo al entrar a la oficialia ya que no sabes a dénde o con quién

. dirigirte”.

= EI5.1% (4) “Ventanilla especial para la expedicion de actas”.

= EI5.1% (5) “No es justo, no me encontraron en el sistema”.

= EI5.1% (7) “Agilizar el servicio ya que es mucho el tiempo de espera”.
)

» ElI2.6% (2) “Deberian dar turnos”.
» EI6.4% (4) Otras observaciones que se describen a continuacion:
» “Hacer las correcciones aqui mismo y no tener que ir a Hermosillo”.
> ‘“Instalar el buzon de quejas”.
» “Es muy chico el espacio”.
> “Actualizar la base de datos del sistema”.

Observaciones determinadas por la Subsecretaria de Desarrollo Administrativo y Tecnoldgico:

El dia 13 de marzo del presente, al momento de estar la evaluadora de la Subsecretaria de Desarrollo
Administrativo y Tecnoldgico realizando la evaluacion del tramite, se presenté en el Registro Civil un
usuario para el registro de nacimiento de su hijo, esperando una hora aproximadamente para ser
atendido, una vez llegado su turno, el Lic. Heberto Zozaya Moreno (Oficial del Registro Civil) le indico
que ya no era hora para realizar dicho tramite (siendo aprox. las 12:00 pm) negandole la prestacion
del servicio, aun cuando era horario laboral. El oficial indicé que el horario establecido para brindar
ese tipo servicio habia concluido, por lo que se verificd si se encontraba un aviso publicado en esa
oficina, constatandose que no existe alguno.

Se observa que el servicio que presta la Oficialia tiene diferentes horarios establecidos para cada
tramite, es decir no se otorgan todos los dias la totalidad de los tramites establecidos, sino que
se distribuyen por dias y horas de la semana determinados por el Oficial del Registro Civil.
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EXPLORACION VISUAL

RESULTADO
CONCEPTO
Sl NO OBSERVACIONES
Senalamientos claros X
Ventanillas de atencion al publico X
. . . . Se encuentran publicados en la Carta
Requisitos visibles X ; .
Compromiso al Ciudadano.
Formatos para el tramite No aplica.
Costos visibles X Se encuentran .publlcaSJos en la Carta
Compromiso al Ciudadano.
Horarios de atencién al publico X
visible
Médulo de informacién X
Ventanilla especial (embarazadas, X
tercera edad o discapacitados)
Sala de espera X
. X
Agua para los usuarios
Identificacion de servidores
R X
publicos (gafete)
Buzén y namero telefénico para X
quejas y sugerencias
Limpieza del area X
Bafos para usuarios X
Rampas
Infraestructura para de X
discapacitados acceso
Sanitarios X
Carta Compromiso Ciudadano X
visible
Liga de Internet visible. ¢ Cual? X
Senalizaciéon sobre sismos e X
incendios
Extinguidores o mangueras X
Salida de emergencia X
Ruta de Evacuacioén X




