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Introduccion

La evaluacion de comunicacién organizacional externa que se
presenta a continuacién, fue realizada en la Direccidon General del
Registro Civil del Estado de Sonora, para identificar la efectividad de las
estrategias y medios de comunicaciéon que implementa la institucion, y
describir cémo es la atencién que el usuario recibe por parte de los

servidores publicos de la Direccion.

Este trabgjo estd dividido en cuatro capitulos; en el primero se
plantean los conceptos principales de la investigacion, tales como:
comunicacion, comunicacion organizacional, comunicaciéon externa,
en conjunto con sus variables; estrategias y medios de comunicacion y
atencioén y satisfacciéon al cliente, los cuales fueron la guia para nuestro

trabajo.

En el capitulo dos se describe la parte contextual de la institucion,
la cual lleva en su contenido los antecedentes, los primeros registros y las
innovaciones que ha tenido la institucién, su filosofia organizacional, el
organigramd vy la descripcion de la institucion sobre los servicios que

actualmente presta a los usuarios.

En el capitulo tres se muestran los resultados de la evdluccic')n, a
partir de los instrumentos aplicados como las bitdcoras, enirevista y
encuestas, mismas que se ven reflejadas en las gréficas. Asimismo, en él
se presentan las principales conclusiones de acuerdo a las variables

definidas en los instrumentos aplicados.

Y finalmente en el capitulo cuatro se dan a conocer las propuestas
que se disenaron para abordar las dreas de oportunidad que se

enconiraron por medio de los resultados de la evaluacion.

En este estudio se implementd la metodologia mixta, ya que
retomamos los enfogues cuantitativo y cudlitativo; porque la
1



investigacion lo requeria, en las cuales se utilizaron la observacion, la

entrevista y la encuesta, en el orden de aplicacidn respectivo.

La comunicacién externa es la comunicacién dirigida al usuario
externo; es decir, al usuario del servicio; nace como respuesta a las
nuevas necesidades de las comparias, organizaciones o instituciones
para asi evaluar sus debilidades y fortalezas en ellos, € innovar o crear

nuevas estrategias para el buen frato del usuario.

Los medios de comunicacién y la sefalética fueron nuestros
indicadores, de ahi partimos para empezar a trabgjar; asimismo se
abordé la satisfaccién al usuario, ya que por prestar un servicio, es de
suma importancia que el usuario, en este caso, no se retire del lugar con
una mala experiencia, ya que en la instituciéon le presta un servicio; y
para adentrarnos a la satisfaccion al usuario, nos enfocamos al tfrato
que recibe, el tiempo de espera en redlizar el trdmite que necesita e
informacion proporcionada que se les brinda para resolver eficazmente

el servicio requerido.



Planteamiento del problema

Objetivo General

Realizar una evaluacién de comunicacion organizacional externa

en la Direccién General del Registro Civil del Estado de Sonora, a partir

de la perspectiva de los usuarios.

Objetivos Especificos

Identificar las estrategias y medios de comunicacion externos que
se implementan en ventanilla y médulo de informacién de la
institucion.

Determinar la efectividad de las estrategias y medios de
comunicacién externos utilizados por la institucion.

Determinar si la sefalética implementada facilita la ubicacién de
los servicios que ofrece la institucidn a sus usuarios.

Establecer la satisfaccion de los usuarios sobre la atencién y
servicio que ofrece la institucién. _
Disefiar en base a los resultados de la evaluacién, una propuesta

de mejora para la comunicacién externa de la institucién.

Preguntas de investigacién

2Cudles son las estrategias y medios de comunicacion externos
que se implementan en ventanilla y médulo de informacion de la
institucién?g

sSon efectivas las estrategias y medios de comunicacién externos
utilizados por la institucion?

sLa senalética implementada facilita la ubicacion de los servicios
de la institucion a los usuarios?

2Se cumple con la satisfaccidon de los usuarios en la atencién y

servicio que se les brinda?



Justificacién

El Registro Civil es una institucién de orden publico y de interés
social, por medio de la cual el Estado hace constar auténticamente y

hace publicos los actos relacionados con el estado civil de las personas.

Toda persona puede solicitar y obtener copias o extractos
certificados de los hechos y actos constitutivos, modificativos y extintivos

del estado civil de las personas que obren en sus archivos.

El objetivo es evaluar la efectividad de las estrategias y medios de
comunicacién que se implementan en la Direccion General del Registro
Civil del Estado de Sonora, y la satisfacciéon del usuario en relaciéon al

servicio requerido,

Asi mismo, después de haber realizado la valoracién por medio de
visitas a la Direccién, se culbrieron bitdcoras de lo observado, también se
formulé una enfrevista la cual se aplicé a la responsable del
Departamento de Innovacién y Calidad de la Direccidn. Asi mismo, se

disefid y aplicé una encuesta a los usuarios del Registro Civil.

Después de haber procesado la informacion de la enfrevista y las
encuestas, se analizaron los resultados obtenidos, y se realizaron
propuestas, para mejorar las estrategias que la Direccién General del

Registro Civil del Estado de Sonora implementa.

Los trdmites que se realizan en el Registro Civil son Unicos y solo el
Estado las aplica, por lo cual estos servicios tendrdn que ser ejecutados

con excelencia.

En este sentido nuestra investigacién nos permitié aportar una
valoracion sustentada en la percepcidn que los usuarios tienen de la
atencién y servicio que ofrece la institucion, puesto que la satisfaccion

al cliente es una tarea permanente que las instituciones deben



privilegiar para crear vinculos con el usuario o cliente, los cuales llevardan

a una comunicacion externa efectiva.

Metodologia

La presente investigacion estd realizada bajo una metodologia de
tipo mixta, la cual es la combinacion y complementacion de los

métodos cualitativos y cuantitativos.

El método cudlitativo proporciona profundidad a los datos,
dispersidon, contextualizacidén del ambiente o el entorno, detalles vy

experiencias Unicas.

También "aporta un punto de vista; fresco, natural, holistico de los
fendmenos, asi como la flexibilidad"”. Sobre la investigacidn cuantitativa
Herndndez sefnala que “nos ofrece la posibilidad de generalizar los
resultados mdas ampliamente, nos otorga el control sobre los fendmenos,
asi como un punto de vista de conteo y las magnitudes de estos”
(Herndndez y Cols.:2006).

El mismo autor aclara que, "nos brinda una gran posibilidod de
réplica y un enfoque sobre puntos especificos de tales fendmenos,
ademds de que facilita la comprensién entre estudios similares”
(Hernandez y Cols.:2006).



En la investigacion se utilizaron diferentes técnicas de investigacion,

las cuales son:

En el enfoque cualitativo:

La observacién “es la mds comun de las técnicas de investigacion:
la observacion sugiere y motiva los problemas y conduce a la
necesidad de la sistematizacién de los datos" (Rodriguez, 2005, p. 115.),
por lo que en las bitdcoras se asentd todo lo que fue observado de

acuerdo a las variables definidas.

La entrevista, segin Rodriguez “es la relacién directa establecida
enfre el investigador y su objeto de estudio a través de individuos y
grupos con el fin de obtener testimonios orales” (Rodriguez, 2005, pag.
125). Esta herramienta se emplea cuando el problema de estudio no se
puede observar, o es muy dificil hacerlo por ética o complejidad y

permiten obtener informacidn personal detallada.

La entrevista se aplicd a la licenciada Beatriz Rodriguez Leyva,
responsable del Departamento de Innovacion y Calidad de la Direccidn
General del Registro Civil del Estado de Sonora, con el objetivo de
obtener informacion que permitiera ubicar las estrategias y acciones de

comunicacion externa institucionales.

En el enfoque cuantitativo:

La encuesta “...representa una serie de entrevistas personales
breves pero estandarizadas, en las cuales los entrevistadores formulan
siempre las mismas preguntas y las respuestas de los entrevistados se

limitan a unas pocas categorias" (Travers, 1971, p. 245).



Esta herramienta se aplicd a los usuarios que fueron a tramitar
algun servicio que presta la Direccién General del Registro Civil del
Estado de Soncra, la encuesta que se aplicd, fue de preguntas

cerradas, para hacerla mdés fluida y répida.

La encuesta que se disend tiene por contenido, los datos generales
de los encuestados, tales como; el género, edad, escolaridad,
ocupacion, esto para saber las caracteristicas de los usuarios; también
se incluye el servicio solicitado, y opinidn sobre las estrategias y medios

de comunicacion, asi como la atencidn y satisfaccion al cliente.,

En el contexto del proyecto del Registro Civil, se aplicd una
evaluacién de actitudes, pero en esta solo utilizamos de acuerdo y en

desacuerdo, dado el diseno de la encuesta.

Para la encuesta que se aplicd a los usuarios que acudian a la
institucién, se obtuvo una muestra basado en el total de usuarios que
solicitan algun servicio por mes, para el mes de abril de 2013, se tuvo
como referencia 8 mil usuarios que asisten por mes, por lo que se
considerd dicho dato como la poblacion total. Se procedié a realizar la
muestra representativa con un nivel de confianza de un 95% y 5% de

margen de error, teniendo como resultando 366 casos a aplicar.

Las encuestas se aplicaron las dos primeras semanas de mayo
2013, teniendo en cuenta que el horario de atencién que brinda la
institucién es de las 08:00 a.m. a las 15:00 p.m. de lunes a viernes; se

encuestd dos horas diarias, las cuales fueron de 10:00 a.m. d 12:00 p.m.



Tabla de variables e indicadores

VARIABLE INDICADOR

PREGUNTAS DE LA ENCUESTA

Estrategias 1)Sefalética

de

comunicacién

2)Medios de

comunicacion

/

1.- 3Sabia que debia tomar un

turno®e

2.- 3Sabia que en el modulo

de informacion dan los turnose

3.- sFue facil ubicar el médulo

de informacion®

7.- 3En venifanila dice el

trémite que puedo realizar?

8.- sLa informacion que estd

en ventanilla es clara?

9.- 2S¢ en cudl ventanila

debo hacer el framite?

10.- zVeo la television mientras

espero?

11.- z3La informacién que veo

por la televisién me es 0til2

1)Informacioén

proporcionada

\

4.- sMe informaron sobre los
requisifos que necesito para

realizar mi framite?




Atencion y
Satisfaccién al

cliente

2)Trato

3)Tiempo

5- sla persona que me
atendid en el mddulo de

informacion fue amable?

13.- zla persona que me
atendid en ventanilla fue

amable?

6- zla persona que me

atendid o hizo con rapidez?

12.- sFue poco el tiempo que
espere para pasar a

ventanilla?

14.- zla persona que me
atendié en ventanilla lo hizo

con rapidez?

15. sVengo al servicio de
ventanilla por gue no se utilizar

el cajero automatico?

16.- 3El costo del servicio que

solicité es barato?

17.- sConflo mds en los
documentos de ventanilla que

los que da el cajero?

18.- zEl tiempo que espere
para pagar el servicio fue
rapido?




Capitulo | Marco teérico

En el presente capitulo se desarrollan los principales conceptos vy
variables que son la columna vertebral de nuestra investigacién, ya que
fundamentan y guian este trabajo, esto es con el fin de dar a conocer el

proyecto y concebir una idea més clara de lo que se estudio.

1.1 Comunicacion

Con relacién a este concepto K. Berlo sefala “que toda
comunicaciéon humana tiene alguna fuente, es decir, alguna persona o
grupo de personas con un objetivo y una razén para ponerse en
comunicacién, Una vez dada la fuente, con sus ideas, necesidades,
intenciones, informacion, y un propdsito por el cual comunicarse, se
hace necesario un segundo componente. El propdsito de la fuente
tiene que ser expresado en forma de mensagje. En la comunicacion
humana toda conducta fisica, como traduccion de ideas, propositos e
intenciones expresadas en un coédigo, en un conjunto sistemdtico de

simbolos, constituyen un mensaje". (1969:18)

Por otfro lado, Andrade afirma que “la comunicacion es para la
empresa el equivalente al sistema circulatorio del organismo. animal o
humano, permite que la sangre fluya, que en este caso es la

informacion”. (2005: 9)

1.2 Comunicacién Organizacional

De los diversos tipos de comunicacién la que destacamos en este
estudio es la comunicacién organizacional gue “es aquella que dentro
de un sistema econdmico, politico, social o cultural se da a la tarea de

rescatar la confribucion activa de todas las personas que lo integran
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operativa y tangencialmente y buscar abrir espacios para la discusion
de los problemas de la empresa o institucion esforzdndose por lograr
soluciones colectivas que benefician al sistema y que lo hacen mas
productivo”(Rebeil, 1998:231).

Por su parte Andrade, afirma que la comunicaciéon organizacional
“es el conjunto total de mensgjes que se intercambian enfre los
integrantes de una organizacién, y entre esta y sus diferentes publicos
externos” (Andrade, 2005:223). Esto significa que la comunicacién en las

organizaciones tenderd a ser mas compleja.

1.3 Comunicacién Externa

Con respecto a la comunicacién externa “estd constituida por un
conjunto de mensajes de cualquier organizacién hacia sus diferentes
publicos externos, encaminados a mantener o a mejorar sus relaciones
con ellos, a proyectar una imagen favorable o a promover sus
actividades, productos o servicios" (Andrade, 2005:223). Es una
herramienta bdsica para lograr mayor posicionamiento de la

organizacion de sus objetivos y servicios.

En este rubro, Bdez menciona que “la comunicacién externa se
dirige a presentar las relaciones de las instituciones u organizaciones al
exterior. En las instituciones publicas se trata de no solamente de los
usuarios de sus servicios sino que se debe informar a otras instituciones, a

los ciudadanos y a algunas organizaciones internacionales” (2000: 134).

1.4 Medios y Estrategias de Comunicacién

Los medios y estrategias de comunicacion en una empresa son
esenciales, ya que gracias a ellos permiten que la empresa se

comunigue con el exterior, ya sea cliente o usuario.
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"Los medios son los diferentes canales de comunicacién a través
de los cuales pueden transmitirse los mensajes publicitarios, cada medio
se compone de varios soportes". “Los soportes son cada una de las
partes en que se divide un medio publicitario. En el medio televisivo, por
ejemplo, se consideran soportes cada una de las cadenas; en la radio,

los soportes serian las diferentes emisoras” (Luis Cervera, 1975:185).

Rodriguez también sefala que: ‘“entendemos por medio
publicitario los canales por los cuales discurre la comunicacién entre

anunciantes y su publico. (2007:142)

En estrategias y medios de comunicacién tomamos en cuenta los
medios de comunicacién y la sefalética como indicadores, esta Ultima
Costa la define de dos maneras, primero como “una disciplina de la
comunicaciéon ambiental y de la informacién que tiene por objeto
orientar las decisiones y las acciones de los individuos en lugares donde
se prestan servicios”, y en la segunda definicion menciona que “es una

parte de la ciencia de la comunicacion visual”. {2007:101)

La sefalética nos conduce a la ubicacién que tienen por ejemplo:
el médulo de informacién y ventanillas, donde y como estdn colocados
los letreros del dispensador para tomar turno, buzén de quejas, nombre

de cada ventanilla, acrilico en cada institucién, entre otros.

Thompson por su parte plantea que “los medios de comunicacién
son el canal que mercaddlogos y publicistas utilizan para transmitir un
determinado mensaje a su mercado meta, por tanto, la eleccién de o
los medios a utilizar en una campana publicitaria es una decision de
suma importancia porque repercute directamente en los resultados que

se obtienen con ella” (2006: 115).

Sobre las estrategias de comunicacién, Berracoli “sefiala que una
estrategia de comunicacidn se basa en una serie de principios
estratégicos que ayudan a mejorar el servicio interno y externo que

brinda la organizacién a su personal, a sus proveedores y a su publico
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consumidor. Por lo mismo, se pone el interés en la seleccién de los
discursos integrados y homogéneos, para que los trabajadores redlicen
sus actividades con la misma légica de calidad, innovacion, respeto,

participacion, desarrollo y productividad™ (1998:234)

Por Ultimo, Assifi y French hacen mencién de que una estrategia de
comunicaciéon "es la combinacion de métodos, mensajes y enfoques
por medio de los cuales el planificador busca alcanzar los objetivos de

comunicacion” (1991:48).

Cuando las estrategias son elegidas eficazmente y los medios son
los adecuados es mas facil alcanzar las metas planteadas en relacion a

lograr mayor numero de cliente o niUmero de usuarios.

1.5 Atencién y Satisfaccién al Cliente

Para conocer como es la atencidon que recibe el usuario por parte
del funcionario de la institucidn, la satisfaccion que tienen los usuarios
sobre el servicio que presta la misma, es necesario acercarse a ellos vy

conocer sus expectativas del servicio.

Brown menciona gue “la atencién al cliente es una modalidod de
gestién que empieza desde lo més alto de la organizacion. Se trata de
la filosofia y la cultura de la empresa. Una vez que se han identificado
estos factores, si alguno de los integrantes de la organizacion es capaz
de articularlos déndoles una forma sencilla, se estard construyendo algo
duradero” (1989:256).

También la satisfaccién al cliente, de acuerdo con Dutka “forma
parte de la administracion de la calidad total. Al fijar expectativas,
pautas y exigencias de rendimiento, el cliente es quien conduce el
management de la calidad total. Y esta, a su vez, se concentra en
considerar a los productos y servicios como soluciones a los problemas
del cliente" (1998: 278).

13



Kotler al respecto afirma que “el nivel del estado de animo de una
persona resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o
servicio con sus expectativas". (2006:198).

Pérez por ofra parte afade que “la atencidn al cliente es una
poderosa herramienta de marketing que debe establecer politicas
eficaces, que todos los empleados conocerdn y pondrén en practica;
debe disponer de una estructura organizativa donde las funciones vy
responsabilidades de todos los frabajadores estén claramente definidas
y comprometidas con el cliente; poseer una cultura corporativa de
orientacién al cliente que se manifieste en la actitud y comportamiento
de los frabajadores; y debe contar con la infraestructura necesaria en la
empresa para que sea soporte en la ejecucidn de los procesos de

calidad en el servicio". (2006:145).
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1.6 Mapa conceptual de

la evaluacién de comunicacién

organizacional externa de la Direccién General del Registro Civil del

Estado de Sonora.

COMUNICACION

COMUNICACION ORGANIZACIONAL

COMUNICACION EXTERNA

MEDIOS Y ESTRATEGIAS DE ATENCION Y SATISFACCION AL
COMUNICACION CLIENTE
]
J ! J ' i
SERALETICA m[:fggfm TRATO ' TIEMPO
COMUNICAC AMABILIDAD | | RAPIDEZ
! y
1 ‘,fﬂgﬁf;?,?: , INFORMACIGN
- * TELEVISION L
o " PROPORCIOANDA:
2.-VENTANILLA
3-CAJERO '”TT[EL’;':SL s «COMPLETA
AUTOMATICO *NECESARIA

Fuente: Elaborado por Jimena Guadalupe Lopez Méndez y Ana Karen

Ruelas Tanori, en el ano 2013.
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Capitulo Il Contexto Institucional

Direccién General del Registro Civil del Estado de Sonora.

En este capitulo se describe todo lo relacionado con la institucion
en la cual se redlizdé la evaluacién de comunicacién organizacional
externa, antecedentes de la misma, su evolucién, asi como también se
muestra la descripcion de la Direccion General del Registro Civil del
Estado de Sonora, como su horario, su ubicaciéon y los servicios que
presta al puUblico; también la mision y el objetivo, y por Ultimo el

organigrama.

La informacién que a continuacién se presenta, fue recabada del
Manual de Organizacion Direccién General del Registro Civil que nos
proporciond la responsable del drea de innovacién; asi como también

en la entrevista realizada.

2.1 Antecedentes

De acuerdo a documentos institucionales de la Direccion General
del Regisiro Civil del Estado de Sonora, “la creacién del Registro Civil en
Sonora, obedecid a la promulgaciéon de las Leyes de Reforma, siendo el
General C. Ignacio L. Pesqueira, Gobernador del Estado; en firmar el
primer Decreto de la Ley Orgdanica del Registro Civil que se publicd en el
Pais el 17 de septiembre de 1958, convirtiendo al Estado de Sonora en el
primero de la Republica Mexicana en la aplicacién de las Leyes del
Registro Civil (Publicaciones el 17 y 24 de septiembre, 7 y 8 de octubre
de 1958, Periddico del Gobierno del Estado, La Voz de Sonora”.

“"En Sonora, el primer registro que se llevé a cabo fue un
Matrimonio, celebrado en Moctezuma el 11 de Agosto de 1840,

antecediendo al acta de nacimiento de Geronima Francisca Judrez
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Maza, hija del Presidente Benito Judrez y Margarita Maza; ocurrida el 10
de octubre de 1860 en Veracruz y quien se presume de los primeros

actos inscritos en el Pais”

En un principio las Oficialias del Registro civil en la entidad
funcionaban como concesiones exclusivas de carécter privado. El
Ejecutivo del Estado otorgaba los nombramientos a los Oficiales del
Registro Civil, pero la mayoria de las veces los Oficiales nombrados se
organizaban en forma particular por lo que las politicas de servicio y
aranceles respondian a la voluntad y criterio personal de dichos

funcionarios.

El 07 de mayo del 2004, se inaugurd el primer "Cajero Automdatico
Expendedor de Actas de Nacimiento" en el Estado de Sonora, en

Hermosillo, beneficiando a 609,829 habitantes.

El 22 de Septliembre del 2004, reconocimiento al Registro Civil del
Estado de Sonora por la Revista “Information Week México" al
considerarse en el lugar # 12 de las 50 empresas mds Innovadoras del
Pais, durante el Bussines Innovation Forum (BIF) en México, D.F.,
presentando nuestro Registro Civil una dlineacion a las Innovaciones
Tecnologicas, combinacion de equipos mullidisciplinarios, la

rentabilidad del proyecto y por supuesto el impacto social del mis}no.

El 22 de Mayo del 2006, implementacién del "Sistema validacion en
Linea" para la captura, verificacion y validaciéon de 1'500,000 actas del
Registro Civil, donde participan 1000 prestadores de servicio social, via
WEB la informacion se almacenan automdaticamente en una base de
datos central, permitiendo acceder a ellos de forma inmediata. Se
establecieron convenios con Instituciones de los sectores educativos,

por medios de programas de servicio social o practicas profesionales.
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21 de Junio del 2006, implementacién del “Sistema de fila Unica”
en las oficinas de la Direccién General del Registro Civil. Es un sistema de
consulta, facturacién, impresion del documento y cobro en cada una
de las ventanillas, eliminando el nUmero de filas que se requeria para la
obtencién de actas solicitadas [Reduccidon de 5 filas a solo una para
solicitar un acta), en coordinacién con la Agencia Fiscal se integro el
Sistema Integral de Informacion Administrativa y Financiera (SIIAF) recibe
informacién de los ingresos obtenidos por la expedicidon de documento

y se pretendid beneficiar a cerca de 170,554 usuarios al ano.

2.2 Linea del tiempo

*La primera acta
de nacimiento
qQue s¢ Registro

fuela de
*El Gobernador Geronima
. Francisca Judrez
P ra
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del Registro Margarita Maza, 50 empresas mas “sistema de fila
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Fuente: Elaborado por Jimena Guadalupe Loépez Méndez y Ana Karen

Ruelas Tanori, 2013.



2.3 Ofras caracteristicas de la institucién

La evaluacién de comunicacién externa se realizd en la Direccidn
General del Estado de Sonora, cabe destacar que esta institucion es
gubernamental, por lo tanto es de cardcter publico y de dmbito
geogrdfico estatal, su horario de atencién es de 8 de la mafiana a 3 de
la tarde de lunes a viernes y estd ubicada en el Centro de Gobierno,
edificio Sonora sur, planta bgja, Blvd. Paseo Rio Sonora y Comonfort,
Hermosillo, Sonora; La sala de espera fue el espacio indicado para

desarrollar dicha investigacion.

Los servicios institucionales son los siguientes:
e Inscripcion de:

1. Nacimiento
Reconocimiento de hijos

Defunciones

Lol

Matrimonios
* Expedicién de actas

+ Rectificacion de actas
e C.URP.
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2.4 Filosofia Organizacional

De acuerdo con informacién oficial de esta Direccidn su mision y su

objetivo son los siguientes:

Misién

“La instituciéon tiene cuyo propdsito la de apoyar al Ejecutivo del
Estado en su afan de lograr un cambio en la Administracién Publica
Estatal, dando cumplimiento a los objetivos del Plan Estatal de
Desarrollo, y a los especificos del programa operativo anual sobre
modernizacién administrativa, el cual destaca la importancia de que las
dependencias del Ejecutivo del Estado elaboren y actualicen sus
respectivos manuales administrativos ya que éstos representan una
herramienta bdésica para la ejecucién y observancia de sus funciones
fundamentales”

Objetivos

"Constituir el estado civil y la capacidad legal de las personas
fisicas, a través de los procedimientos de inscripcién y certificaciéon de
los diferentes actos del Registro Civil en cumplimiento con las
disposiciones establecidas por la Constitucion Politica del Estado Libre y
Soberano de Sonora, Cédigo Civil, de Procedimientos Civiles y demas
ordenamientos juridicos y aditivos que regulan el desempefio de la

funcion registral”
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2.5 Organigrama

Aqui se muestra el nUmero de empleados por cada direccion en Ia

institucion: departamento: Dictamen y control registral (6); Cajeros

expendedores de actas (6); Archivo estatal (7); Innovaciéon y Calidad

(7); Informética (6); C.U.R.P. (7); Enlace y Gestidn Social (4).

Direccién Generaldel
Fegrtro Crd
Dreccsin Drecein Direccatn de
Planeaciin
Admentotna Juidca
Depatamerto de Depatamentodel Depatamertode
M Dictamen y Qortrd Srchivo Estata H Innovaciin y Cakdad — °'P"°:';‘°"
PR Depatamertode Departamentode
o W i o ~ Ifomitica —|  Enisce yGestién
Socil
Crqarnyt Descoroeridor ]
Oficiakias el Regio
¥
Incompndyt
Organos Audiares
Oficialian ded Regeto
o
No Incompondys

Fuente: Organigrama proporcionado por la Direccidn General del

Registro Civil del Estado de Sonora. 2013,
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Capitulo Il Resultados de la Evaluacién

La evaluaciéon de comunicacién organizacional externa realizada
en la Direccion General del Regisiro Civil del Estado de Soncra se
enfocd en las estrategias y medios de comunicacion externa que

implementa la institucion; vy la atencién y satisfaccion al cliente,
Las variables utilizadas fueron:

» Estrategias y medios de comunicacion.
s Atencidn y satisfaccion del usuario.

En la primera variable abordamos especificamente la sefalética,
como lo es la ubicacion de letreros, médulo de informacidn, buzén de
quejas y ventanillas; y en la otra variable de satisfaccion y atencién al
usuario fue el trato (amabilidad), tiempo de espera (en el médulo de
informacion, en la sala de espera para pasar a ventanilla, como en
ventanilla) e informacién proporcionada) requisitos en regla para

realizar el tramite).

3.1 Resultados de las bitdcoras de observacion

Con los datos obtenidos en la observacion (bitacora) la cual se
realizd en el mes de abril de 2013 en la sala de espera, nos podemos
percatar de que las estrategias que utiliza la Direccién General del
Registro Civil del Estado de Sonora no estdn adecuadamente

implementadas.
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3.1.1 Variable estrategias y medios de comunicacion.

Al acudir a las instalaciones observamos que hay diez ventanillas,
pero no todas estan abiertas; entrando a mano derecha estd un
acrilico, el cual hace mencién de los trédmites vy solo algunos tienen

anotado el costo.

La senalética es un factor importante, ya que en este caso le
facilita al usuario ubicarse y saber a ddnde dirigirse para realizar su

tramite correspondiente.

Dentro del Registro Civil se encuentra un maddulo de informacion, el
cual estd a un lado de la pared del acrilico, lo atienden 2 personas y ahi
mismo estd un toma turno, mismo que los usuarios no logran identificar

faciimente.

Asi mismo, la Direccidn cuenta con dos monitores, en los cuales
pasan videos de informaciéon acerca de las oficialias, ubicaciéon y
servicios que presta; aunque no todos los dias estdn encendidos, y
también es insuficiente la informacién que proporcionan, podemos
decir que este medio de comunicacion no se estd aprovechando

optimamente.

En las primeras observaciones nos percatamos que las personas
prefieren estar haciendo fila para redlizar su frdmite en Iugof de utilizar el
cajero que se encuentra fuera de la Direccion, les preguntamos al
respecto y nos contestaron que porque no sabian cémo usarlo, o

porque confiaban mdas en realizar el trdmite en ventanillas.
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3.2 Resultados de la entrevista aplicada

La entrevista aplicada en Abril de 2013, se deriva de las variables
que utilizamos para la identificacién y valoracién, las cuales son las
estrategias y medios de comunicacion, asi como también la atencién y

satisfaccion del cliente.

3.2.1 Variable estrategias y medios de comunicacidn.

En la entrevista se menciond que, “el usuario llega al médulo de
informacién, donde se le asesora sobre el frdmite que va a requerir, y se
les da un folleto y se le explican los requisitos para realizar algun el
frémite" esto con el fin de que el usuario no llegue a ventanilla con los
documentos incompletos, y por lo tanto desaproveche el tiempo que
tenia pensado ocupar, esto es una atencion satisfactoria para el
usuario, ya que hay servicios en los cuales no sabes cuales son las
exigencias. Aqui se aplica la variable de atencidon y satisfaccion al
cliente, se le da la suficiente informacién sobre su tramite en dicho

término.

Sobre el cgjero automdtico, indicd que se le invita al usuario a
utilizarlo por medio de informacidn visual, el contenido que se proyecta
en los monitores se actualiza cada que se requiera y estos los produce
una empresa externa al gobierno, también se hace por medio de la
pdgina de internet y por teléfono para que sea mdés agil su proceso y
no tenga que acudir y esperar en la Direccion y/o Oficialia del Registro

Civil, sus medios de comunicacion son bdasicos pero funcionales.

En este apartado nos muestra la variable de estrategias y medios
de comunicacién, para poder informarles sobre las ubicaciones de las
demas oficialias y de los demds cajeros automaticos. Esta podria ser un

drea de oportunidad, pero es complejo por ser una instituciéon publica.
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En la entrevista se le preguntd si los servicios son gratuitos, por lo
que contestd que no son gratuitos, solo en excepciones en los que
“traigan un oficio, ya sea de una dependencia que los estd girando
para acd o de atencién civdadana, hay buUsquedas especiales
gratuitas, siempre y cuando nos avale que alguien los estd solicitando o
ya sea que la persona sea de escasos recursos” los tframites tienen costo
pero hay algunas excepciones, esto para ayudar al ciudadano con su

tramite.

3.2.2 Variable Atencién y Satisfaccién del Cliente.

Aqui se expone la variable de atencion y satisfaccion al cliente, ya
que hay ciudadanos que no tienen los recursos para poder expedir una
acta, que es lo mas habitual o cualquier ofro servicio. Por ser una
institucion gubernamental esto es significativo por el apoyo que brindan

a la sociedad.

Menciond que el personal recibe capacitacion para la atencion al
usuario el cual dicho sistema se llama "SECAP" "cada ano salen diversos
cursos que se catalogan para quienes atienden al usuario, que es poco
dificil enviarlos, porque si aqui falta una persona imaginate no, si es
poco dificil, pero se trata de que asistan, hay cursos para todos,
dependiendo del dreaq, los canalizan, hay cursos hasta de computacion

para las personas un poco mayores que no lo manejan muy bien”.

Con esto nos podemos dar cuenta de que el personal estd
capacitado para desempenar su frabajo, asi como para atender al
usuario, esto es de suma importancia, dar un servicio de excelencia al

ciudadano y més dentro de una institucién gubernamental.

Con la entrevista nos pudimos percatar que si se tiene
conocimiento de lo que se emplea en la Institucion, ya sea en

estrategias y medios de comunicacién, asi como también en atencidén y
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satisfaccién al cliente, en este caso es muy importantes que se lleven a
cabo, para poder proporcionar una imagen favorable al publico

externo.

3.3 Resultados de la encuesta

La encuesta aplicada a los usuarios de los servicios de la Direccidn
General del Registro Civil del Estado de Sonora, estd constituida por
datos socio-demogrdficos, servicio solicitado, asi como también por
nuestras variables de estrategias y medios de comunicacién, y atencidn
y satisfacciéon al cliente, es por ello que las respuestas se derivaban en
una escala de Likert corta y gjustada a dicotomia en “de acuerdo” y

“desacuerdo”.

Como ya lo mencionamos en el apartado de la metodologia para
poder aplicar la encuesta a los usuarios que acudian a la institucién, se
obtuvo una muestra basado en el total de usuarios que solicitan algun
servicio por mes, para €l mes de abril se tuvo como referencia 8 mil
usuarios que asisten por mes, por lo que se considerd dicho dato como
la poblacién total. Se procedid a realizar la muestra representativa con
un nivel de confianza con un 95% vy 5% de margen de error, teniendo

como resultando 366 casos a aplicar.

Las siguientes preguntas fueron contestadas por los Usuarios que
asistieron al Registro Civil del Estado de Sonora, la aplicacién de la
encuesta fue al término de su tradmite, con el fin de saber cémo fue la

atencién que recibid en el transcurso del mismo.

La mayoria de las personas que solicitaron algin trémite en Ia
Direccion General del Registro Civil del Estado de Sonora, ya habian sido
informadas sobre la documentacidén que necesitaban para poder
tramitarlo.
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3.3.1 Datos socio-demogrdficos de los encuestados:

Datos generales de los usuarios que asisten al Registro Civil del
Estado de Sonora, que se encuentra en el centro de gobierno con

motivo de realizar algun trdmite, segun la encuesta realizada son:

Grafica 1: Género
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Grdfica 1: Género

El género de las personas que acuden a la institucién es igual el

porcentaje entre mujeres y hombres.

Grafica 2: Edad
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Grafica 2: Edad

La edad de los usuarios que asisten al Registro Civil del Estado de
Sonora de la mayoria con un 62% estd enfre los 36 a 59 anos, después
con un 26% de 18 a 35 afos y por Ultimo con un 12% los de 40 en

adelante.
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Grafica 3: Escolaridad
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Grdfica 3: Escolaridad

La escolaridad de los usuarios encuestados con un 32% es de
universidad, asi como otro 32% de preparatoria, después con un 16% de
secundaria, y con un 10% e igual porcentgje son de primaria y sin

escolaridad.

Grafica 4: Ocupacion
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Grdfica 4: Ocupacion

La ocupacion de los visitantes que asisten para solicitar algin
tramite al Registro Civil del Estado de Sonora, segun la grdfica, un 62%
son empleados, un 20% amas de casa, un 14% de estudianies y un 4%
que ni estudian ni trabajan.
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3.3.2. Servicio

El siguiente apartado son los servicios con los que cuenta el Registro
Civil del Estado de Sonora, y nos muestra cual es el que con mds

frecuencia es solicitado.

Grafica 5: Servicio solicitado
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Grdéfica 5: Servicio solicitado

El servicio que mas solicitan los ciudadanos en el Registro Civil del
Estado de Sonora, con un 56% son expediciones, seguidas con las
rectificaciones con un 24%, con un 16% inscripciones y por Ultimo con un
4% la CURP.
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Grafica 6: Servicio
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Grdfica é: Servicio

El servicio mds solicitado en el Registro Civil del Estado de Sonora,
ya sea por expedicién, rectificacion o inscripcion; con un 75% es el de
nacimientos, por expedicién o rectificacion un 19% de matrimonio, un
6% defunciones y con 0% cada una son: reconocimiento de hijos, actos
del estado civii de los mexicanos en el extranjero, adopciones y

divorcios.

Nos podemos dar cuenta que la mayoria de la gente solicita
tramites referentes al nacimiento, ya sean de rectificacion, inscripcion o
expedicién, mientras hay servicios que no son tan solicitados como:
reconocimiento de hijos, actos del estado civil de los mexicancs en el
exiranjero, adopciones y divorcios; ya que las encuestas dieron como

resultado 0% de estos servicios.
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3.3.3. Variable: Estrategias y medios de comunicacion.

3.3.3.1 Senalética.

Grafica 7: ¢Sabia que debia tomar
turno?
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Grdfica 7: ;Sabia que debia tomar un turno?

El 92% de los usuarios no sabian que debian tomar un turno para
realizar su tramite, mientras un 8% si.

Grafica 8: ;Sabia que en el médulo de
informacion dan los turnos?

, 6%
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Grdfica 8: ;Sabia que en el médulo de informacion dan los turnos?

El 94% de los ciudadanos no sabian que en el médulo de
informacién es donde se les asigna un turno para poder redlizar el
trédmite mientras que el 6% si lo sabia. Esto significa que el mddulo
correspondiente no estd cumpliendo con su objetivo.
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Grafica 9: ;Fue facil ubicar el médulo
de informacion?
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Grdfica 9: i Fue facil ubicar el médulo de informacién?

Para un 94% de los que acudieron a redlizar un servicio al Registro
Civil del Estadeo de Sonora no les fue facil ubicar el médulo de
informacién, mientras que a un 6% si. Agui se vuelve a demostrar la falta
de claridad de los mensgjes © la ausencia de los mismos para orientar a
los usuarios.

Grafica 13: (En ventanilla dice el tramite
que puedo realizar?
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Grdfica 13: ¢En ventanilla dice el trdmite que puedo realizar?

Un 52% de los encuestados, estdn en desacuerdo de que en
ventanilla no cuenta con la informacion del framite que se puede
realizar, mientras un 48% si estd de acuerdo.

La falta de informacion (52%), puede provocar una imagen

negativa de la institucién cuando es un asunto relativamente facil de
resolver,
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3.3.3.2 Medios de Comunicacién.

Grafica 16. Veo la tv mientras espero
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Grdfica 16: Veo la TV mientras espero

De los usuarios un 66% estdn de acuerdo en que ve la television
mientras esperan, y un 34% no.

Como se muestra en esta grafica la mayoria de las personas en el
Registro Civil del Estado de Sonorg, ven la television mientras esperan su
turno. En la cual pasan anuncios acerca de los servicios que la
institucion presta, sin embargo es un medio que podria alcanzar mayor
porcentaje si sus tematicos fueran atractivos.

Grafica 17. ;La informacién que veo
por la tv me es Gtil?
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Grdfica 17: ;La informacién que veo por la TV me es 0fil?

Un 58% de los encuestados en el Registro Civil del Estado de
Sonora, estdn de acuerdo que la informacién que se les brinda en la
television les es Util, mientras el 42% estd en desacuerdo.

Un 58% de las personas piensan que les es Util la informacién que se
les transmite por la television, ya que la informacién proporcionada
puede estar relacionado con el trdmite que van a realizar, mientras un
42% no piensa asi. Esta es una gran oportunidad de aprovechar con
mayor eficacia este medio.
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3.3.4. Variable: Atencién y satisfaccién al cliente

3.3.4.1 Informacién proporcionada.

Grafica 10. ; Me informaron sobre los
requisitos que necesito para mi tramite?
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Grdfica 10: ;Me informaron sobre los requisitos que necesito para mi
tramite?

Un 98% de los solicitantes de algun servicio en el Registro Civil del
Estado de Sonora, fue informado sobre los requisitos que necesitaba
para redlizar su trdmite, mientras un 2% no fue informado, segun los
resulfados de la encuesta
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3.3.4.2 Trato

Grafica 11. ;La persona que me
atendié en el médulo de informacién
fue amable?
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Grdfica 11: ;La persona que me atendié en médulo de informacién fue
amable?

Segun el 76% de las personas que contestaron la encuesta estan de
acuerdo que la persona gue los atendié en el médulo de informacién
fue amable con ellos, mientras el 24% estd en total desacuerdo.

La mayoria de las personas estdn conformes con el trato que
recibié en el médulo de informacion. La satisfaccion del usuario no es
reflejado en la cuarta parte de los encuestados.

Grafica 19. ;La persona que me atendié
en ventanilla fue amable?
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Grdfica 19: ;La persona que me atendid en ventanilla fue amable?

Segun los resultados de la encuesta, aplicada a los visitantes que
tuvo el Registro Civil del Estado de Sonora, un 90% estd en acuerdo que
la persona que los atendié en ventanilla fue amable, mientras un 10% no
lo estd.

La mayoria de las personas, estdan satisfechas con la persona que
atiende en ventanilla, ya que recibieron un trato amable.
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3.3.4.3 Tiempo

Grafica 12. ;/La persona que me
atendi6 lo hizo con rapidez?
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Gréfica 12: ;La persona que me atendid lo hizo con rapidez?

El 52% de los solicitantes de algin tramite en el Registro Civil del
Estado de Sonora, se encuentran en desacuerdo, que la persona que
los atendid, lo haya hecho con rapidez; mientras el 48% de los
solicitantes estdn de acuerdo que los atendieron con rapidez.

Mdés de la mitad de los usuarios no reconocen rapidez en el
servicio, es un porcentaje alto que debe corregirse para cumplir con las
expectativas.

Grafica 18. ¢ Fue poco el tiempo que esperé
para pasar a ventanilla?
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Grdfica 18: ;Fue poco el tiempo que esperé para pasar a ventanilla?

Un 64% de las personas que acudieron al Registro civil del Estado de
Sonora, estd en acuerdo que fue poco el tiempo que esperd para pasar
a ventanilla, mientras que un 36% estd en desacuerdo.

La mayoria de las personas que realizaron su trdmite no les parecid
que duraron tanto esperando para pasar a ventanilla, sin embargo
algunas personas contestaron que su duraron mucho, pero esto es
también dependiendo del trdmite o de que tanta gente esté
esperando a realizar ese mismo tramite.

37



3.3.4.4 Servicio

Grafica 21. ;Vengo al servicio de ventanilla por
que no sé utilizar el cajero automatico?
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Grdfica 21: jVengo al servicio de ventanilla por que no sé utilizar el
cajero auvtomadtico?

El 80% de las personas encuestadas, estéd de acuerdo que no
saben ufilizar el cgjero, por eso asisten a ventanilla, y otro 20%, si sabe
utilizarlo.

Por lo que nos podemos dar cuenta la mayoria de las personas no
saben utilizar el cajero, y esto es lo que ocasiona que la mayoria de los
usuarios solicitan los tframites en ventanilla, en este caso se podrian
disenar carteles con los pasos a seguir en el uso de los cajeros o dedicar
a algun funcionario que este orientando junto al cajero al que solicite.

Grafica 22. ; El costo del servicio que
solicité es barato?
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Grdfica 22: ;El costo del servicio que solicité es barato?

El 76% de los usuarios, que solicita alguno de los servicios que
oforga el Registro Civil del Estado de Sonora estd de acuerdo que el
costo del servicio solicitado es barato, mientras un 24% estad en
desacuerdo. La mayoria estdn de acuerdo posiblemente porque
trabajan y pueden cubrir el costo del servicio.
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Grafica 23. ;Confio mas en los documentos de
ventanilla que los que da el cajero?

4%

» DE ACUERDO
= DESACUERDO

Grdfica 23: ; Confio mds en los documentos de ventanilla que los que da
el cajero?

Un 96% de los encuestados, que visitaron para solicitar algin
servicio al Registro Civil del Estado de Sonora, estG de acuerdo, en que
confia mas en los documentos de ventanilla que los que brinda el
cajero, mientras el 4% no lo esta.

Con una gran mayoria de personas que respondieron que confian
mdas en los documentos que brinda el cgjero, y son pocas las que
confian mas en los de cajeros.

Grafica 24. ;El tiempo que espere para pagar
el servicio fue rapido?

14%

= DE ACUERDO
= DESACUERDO

Grdfica 24; ¢ El tiempo que esperé para pagar el servicio fue rapido?

La grdfica nos muestra que el 86% de los usuarios estuvo de
acuerdo que el tiempo que esperd para pagar el servicio que solicité en
el Registro Civil del Estado de Sonora fue répido, mientras el 14% estuvo
en desacuerdo.
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Grafica 25. ; El tiempo que esperé para
que me entregaran el documento fue
rapido?

=DE ACUERDO
=DESACUERDO

Grdfica 25: (El tiempo que esperé para que me entregaran el
documento fue rdpido?

El 0% de los usuarios encuestados estd de acuerdo con el tiempo
que esperd para que le enfregaran el documento, mientras que el otro
10% estuvo en desacuerdo.

El mayor porcentaje de la grdfica, segun las encuestas a las
personas que solicitaron algun servicio al Registro Civil del Estado de
Sonora, estd de acuerdo con gque el tiempo que espero para gue se les
enfregara su documento fue con rapidez.
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3.3.5 Conclusiones

En el siguiente capitulo se presentan las principales conclusiones a
las que se llegaron a partir de las interpretaciones de los resultados antes
presentados. Para ello responderemos a los objetivos y preguntas de

investigacién que fueron nuestro punto de partida.

El objetive general de la presente tesis fue realizar la evaluacion de
comunicacién organizacional externa en la Direccidon General del
Registro Civil del Estado de Sonora, a partir de la perspectiva de los
usuarios, conforme a las variables de estrategias y medios de

comunicacién y, atencion y satisfaccién al cliente.

Para definir esto, se utilizaron diversos instrumentos para capturar los
datos que se fueron recabando durante las visitas que se hacian a la
Institucion, desde bitGcoras, entrevista y encuestas, para asi responder

las preguntas de investigacion del presente estudio.

¢Cudles son las estrategias de comunicacion externas que se

implementan en ventanilla y médulo de informacién de la instituciéon?

Las estrategias de comunicacién segun Ferré y Ferré “La forma en
que unos determinados objetivos de comunicacion son tradducidos en
lenguaje inteligible para nuestro publico receptor, para que los pueda

asimilar debidamente™ (1996: 11)

Las estrategias de comunicacion que implementa la Direccién
General del Registro Civil son: los acrilicos que estén en ventanillas, un
maddulo de informacién y en este mismo se encuentra un expendedor
de turno, igualmente constan de dos televisores que se encuentran en
la sala de espera, sin dejar de mencionar la pdgina de internet y el

teléfono de la institucion.
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iSon efectivas las estrategias y medios de comunicacién externos

utilizados por la institucién?

Es importante destacar que la efectividad de las estrategias vy
medios de comunicacién son una herramienta para favorecer los
objetivos de la institucién, razén por la cual debe estar alineada y asi

resulten efectivas y evitar procesos repetitivos y pérdida de tiempo.

Para determinar la efectividad de las estrategias y medios de
comunicacion utilizados en la institucidon, se implementaron varios
procesos que consistieron en la captura de informacion a través de

métodos cualitativos y cuantitativos.

Las respuestas en la varioble estrategios y medios de
comunicacion, con 51% "de acuerdo” sobre el 49% “desacuerdo”,
como podemos analizar, nos muestra gque la mayoria de los usuarios
estan de acuerdo o satisfechos con las estrategias de comunicacion
que se emplean en la Direccién, esto tocando temas como ubicacién
de mdédulo de informacién, ventanillas, TV, estas si contaban con la

informacioén clara y facil de visualizar.

Por lo tanto, retomando lo que dice Cervera, “los medios son los
diferentes canales de comunicacién a través de los cuales pueden
transmitirse los mensajes publicitarios, cada medio se compone de

varios soportes"” (1975:185)

Para lo cual la variable de medios y esirategias de
comunicacion la podriamos abordar y asi hacer esta un drea de

oportunidad para la institucion.

Respectivamente en los medios de comunicacién que se
encuentran en la sala de espera de la institucidon, que son dos
televisores, los usuarios respondieron en una de nuestras graficas con un
66% que si ven la television mientras espera, mientras que el ofro 34%
dijo que no, sobre la informacion que se expone en la television les

preguntamos si se les hacia Ufil, con un 58% de acuerdo y un 42% en
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desacuerdo. Las respuestas de los usuarios a las contestaciones de las
encuestas, nos dieron oportunidad de crear la estrategia 3, la cual tiene
por nombre “video Institucional” y en él poder ocupar la estrategia que
son los televisores, establecida ya en la institucidn pero con un
contenido mdas preciso y claro, y asi los usuarios conozcan mds sobre las
oficialias, sus horarios y ubicaciones, costos y servicios que se

proporcionan en cada una de ellas.

¢La sefalética implementada facilita la ubicaciéon de los servicios de la

institucion a los usuarios?

El objetivo de la sefalética es facilitar a los usuarios el acceso a los
servicios requeridos, informando de manera clara, precisa, concreta y lo
mas directa posible ya que el usuario necesita acceder rapidamente a
ventanilla. Debemos recordar que la sehalética debe ser concisa, dado
que la sobreinformacién puede confundir y enviar mensgjes
equivocados o dificiles de apreciar. Es por este motivo que hay que

tener en cuenta sdlo lo esencial en el sistema se sefialética a aplicar,

La Direccién General del Registro Civil del Estado de Sonora
emplea un lugar con un gran flujo de personas, esta requiere de un
lenguaje universal entre los usuarios, predominantemente el visual y de

rapida percepcion debido a la inmediatez del mensagje.

En cuanto a las encuestas referentes a la senalética podemos
exponer en la gréfica 7 que el 92% de los ciudadanos no sabian que
debian tomar un turno para realizar su frdmite, mientras un 8% si. Ligado
a esto se encuentra la gréfica 8 el cual expone que el 94% de los
ciudadanos no sabian que en el modulo de informacién es donde se les
asigna un turno para poder redlizar el tramite mientras que el 6% si lo
sabia y en la gréfica 9 un 94% de los que acudieron a realizar un servicio
al Registro Civil del Estado de Sonora no les fue facil ubicar el médulo de

informacion, mientfras que a un é% Si se les facilito.
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Estos resultados de encuestas aplicadas a los usuarios, constatamos
gue las estrategias implementadas no son efectivas ya que la mayoria
de los usuarios al momento de contestar la encuesta mencionan que no
es facil ubicar el médulo de informacién y nosofros nos pudimos
percatar de ello en la observacion que se realizd, asi mismo no todas las

ventanillas tenian acrilico, y no se sabe que trdmite se realiza en ella.

Por lo tanto, retomando lo que dice Costa, la "Sefalética es una
técnica de la comunicacion visual, que se encarga del estudio de las
relaciones funcionales entre los signos de orientacién en el espacio vy los

comportamientos de los individuos ante ellos.” (2007)

Consecuentemente la senalética que se implementa en la
institucién no facilita al usuario ubicar el médulo de informacién al entrar
a la misma, asimismo no sabian que ahi se les proporciona un turno para
pasar a ventanilla, y al momento de llegar su turno desconocian en cual

ventanilla podian realizar su tramite.

Es por ello que creamos una estrategia que habla de este tema,
como la reubicaciéon del mddulo de informacién o de personal para
poder orientar a los usuarios, esta es la estrategia 1 que tiene por
nombre "Reubicaciéon del médulo de informacién o personal” y se
encuentra en el aparfado de “propuestas de mejoramiento y

promocién Institucional”

¢Se cumple con la satisfaccién de los usuarios sobre la atencién y

servicio que ofrece la institucion?

La satisfaccion al usuario implica la relacién que ofrecen los
servidores pUblicos al usuario al realizar su trdmite desde que llega a la

institucién hasta que concluye v si este cumplid con sus expectativas.

“Se trata de la filosofia y la cultura de la empresa. Una vez que se

han identificado estos factores, si alguno de los integrantes de la
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organizacion es capaz de articularlos ddndoles una forma sencilla, se
estard construyendo algo duradero™ (Andrew Brown, 1989). Los usuarios
estan satisfechos ante la atencién que le ofrece el empleado durante el

tramite.

Conforme a la variable Atencién y Satisfaccién al cliente el 80%
estan "de acuerdo" con el trato, el tiempo, costos, servicios y la
informacién proporcionada, brindado por parte del personal del

Registro civil, en especifico la Direccién General, al redlizar su frémite.

Por lo tanto podemos afirmar que las estrategias empleadas
correctamente, esto es muy importante por ser una dependencia de
gobierno  y proporcionar un  servicio puUblico. Sin embarge no
descartamos algunas dreas de oportunidad para explotar al méximo las

actividades que ahi se realizan.

Conforme a esta variable de atencion y satisfaccion al cliente
podemos decir que estd empleada correctamente, en las gréficas se
sefala que los empleados o funcionarios de la Institucién, brindan un
excelente trato a sus usuarios, estos mismos indicaron que estdn
satisfechos con el trato y el tiempo que se les brindd al momento de
estar realizando su respectivo tramite, este dato estd expuesto en las

encuestas aplicadas.

Como mencionamos anteriormente, en cuanto a la atencién que
se les brindd por parte de la Institucion a los usuarios en relacion de la
informacion, frato y tiempo, podemos sefialar en la gréfica 10 con un
98% de los solicitantes de algun servicio en el Registro Civil, que fueron
informados sobre los requisitos que necesitaba para realizar su tramite,
mientras un 2% dijo estar en desacuerdo con la interrogante. Por otro
lado, en la grdfica 11 el 76% de las personas que contestaron la
encuesta estdn de acuerdo que la persona que los atendid en el
maodulo de informacién fue amable con ellos, mientras que el 24% estd

en total desacuerdo.
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La mayoria de las personas estdn conformes con el trato que

recibid en el médulo de informacion.

En cuanto al servicio, costo y tiempo que se presta en el Registro
Civil, mencionaron en su gran mayoria que prefieren acudir al servicio
de ventanilla en vez de acudir a un cajero automdatico, la respuesta es
que no saben utilizar el cajero automdético y confian mdés en los

documentos que ventanilla proporciona.

Por lo cual se credé una propuesta, que lleva por nombre
"promocion de cajeros automaticos” con la cual hace promocion
como utilizar el cagjero automatico, los distintos servicios que estos
ejercen y asi hacer mas agil el framite, esta estrategia se encuentra
dentro del capitulo V de propuestas de mejoramiento y promocién

institucional.

Respectivamente, el tiempo que los usuarios atribuyeron a realizar
su tramite, estos contestaron en su mayoria que la persona que los

atendid v el tiempo para pasar a una ventanilla fue con rapidez.
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Capitulo IV Propuestas de mejoramiento y promocién institucional

En este capitulo se presentan las propuestas que se realizaron en
base a los resultados obtenidos de las grdficas, los cuales fueron

determinantes para realizarlas.

Las propuestas que se hicieron, estan relacionadas con las
estrategias y medios de comunicacién, ya que esta variable fue la que
resultd menos efectiva en las encuestas aplicadas a los usuarios que

asisten a la Direccién General del Registro Civil.

Estrategia 1

e Reubicacién del médulo de informacién o personal

La estrategia consiste en reubicar el mdédulo de informacion, ya
que este se encuentra a un costado de la entrada de la Direccion
General del Registro Civil, en el sitio donde estd colocado, los usuarios
no la notan féciimente, por lo que sugerimos que sea reubicado frente a
la puerta de entrada, para que sea lo primero que vean los usuarios y

asi les sea mas facil identificarlo.

Otra sugerencia es la de colocar personal en la entrada para
recibir a los usuarios y atenderlos sobre cémo, cudndo y ddnde hacer su

framite. Esto también apoyard para la atencién al cliente.
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Estrategia 2

e Promocién de cajeros automdticos

Este consiste en disefiar carteles y distribuirlos en la Direccién
General del Registro Civil del Estado de Sonora, como también en otras
dependencias de gobierno. Su contenido tendrd ubicacién, servicios

que ofrece y los costos de los mismos.

Para esta propuesta sugerimos, se disefie el cartel conforme a las

normas que esta tiene y recibir aprobacién de la Institucidn.

Estrategia 3
* Video Institucional

Nuestra estrategia es la producir un video, el cual contenga los
servicios, ubicacién de oficialias, horarios de la Direccién General del
Registro Civil del Estado de Sonora, asi como también dar difusion a la

pdgina de infernet.

Que el video sea transmitido en la sala de espera de la Direccidn
General del Registro Civil del Estado de Sonora, como también en las
oficinas gubernamentales, para que las personas mientras esperan para
ser atendidos o tomar su turno, puedan conocer més sobre los servicios

del Registro Civil del Estado de Sonora.

Para la estrategia 3 se disefard un guion para el video, que
muestre su contenido, los servicios, costos, ubicacién de oficialias y de

cajeros automdticos, horarios, y pagina de Internet.

Como podemos ver en la tres propuestas fienen que ver con las
estrategias y medios de comunicacién que la institucién implementa, las
cuales no estdn al 100% funcionando, por ello se analizé la situacion y se

desarrollaron estas fres propuestas, que comprometen a la sefialética Y
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medios de comunicacién, las cuales ayudard a que los usuarios sepan a

donde se tienen que dirigir para realizar su frdmite.
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Conclusiones generales y agenda de investigacion

Esta investigacién fue realizada en la Direccién General del Registro
Civil del Estado de Sonora, con el objetivo de realizar la evaluaciéon de

comunicaciéon externa a partir de la perspectiva de los usuarios,

Las instituciones gubernamentales cuya administracion estd a
cargo del gobierno en turno, tiene como finalidad brindar un servicio

publico que resulta necesario para la ciudadania.

Las caracteristicas de los organismos gubernamentales pueden ser
muy variadas segin su dmbito de accidony el paisen el que se
encuentran. Hay organismos orientados a cuestiones econdémicas,
sanitarias, administrativas, etc., también son mecanismos de indole
social y cooperativa, que procuran  ordenar Yy  normalizar
el comportamiento de un grupo de individuos (Que puede ser de
cualguier dimensién, reducido o amplio, hasta coincidir con toda

una sociedad).

Las instituciones trascienden las voluntades individuales, al
identificarse con la imposicién de un propdsito considerado como un
bien social, es decir, "normal" para ese grupo. Su mecanismo de
funcionamiento varia ampliomente en cada caso, aunque -se destaca
la elaboracién de numerosas reglas © normas que suelen ser poco

flexibles y amoldables.

La investigacion que se realizd en la institucion fue de suma
importancia, por ser de tipo gubernamental, ya que esta deberd tener
una buena comunicacién externa, pues recibe en ella todo tipo de
personas en la cual se manejan estrategias de comunicacion

estandarizadas, asi como también una buena atencidén al cliente,

Asi mismo se idenfificaron las estrategias que la institucién

implementa en ventanilla y médulo de informacién, las cuales son: el
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modulo de informacién, las dos televisiones, la pagina de internet, el

teléfono, cajero automdtico y ventanillas.

Los objetivos eran saber cudl era la percepcién que los usuarios
tenian del servicio que la institucion les presta y saber si estaban

satisfechos con el frato que les brinda.

Las variables de estrategias y medios de comunicacion, y atencion

y satisfaccion al cliente fueron nuestros conceptos a investigar.

Después de hacer observaciones, para lograr el objetivo general,
se disenaron encuestas conforme a las variables anteriormente
mencionadas, para los usuarios, las cuales se aplicaron cuando
terminaban su tramite. Estas arrojaron resultados y de ahi se disefiaron

algunas propuestas de mejoramiento y promocién para la institucion.

Se plantearon tres estrategias las cuales fueron: reubicar el modulo
de informacién o personal, promocién de cajeros automaticos y por
Ultimo el disefio de un video institucional, cabe destacar que esta
estrategia no fue posible realizarla, por falta de tiempo ya que teniamos

el cierre del proyecto.

El propdsito de la evaluacidon es el proceso para conocer sus
propios rendimientos, especialmente sus logros y debilidades y asi
reorientar propuestas o bien enfocarse en aqguellos resultados positivos
para optimizarlos, es por ello que se recomienda la. evaluacion
permanente para tener una comunicacién organizacional externa
efectiva, y asi las instituciones puedan crear vinculos con el cliente o
usuario, para que los mismos tengan una alta satisfacciéon sobre las

condiciones de atencidn y servicio que ofrece.

Cuando realmente las organizaciones buscan evaluar su
comunicacién externa a través de sus usuarios, clientes o publicos; es
porque desean cumplir con las expectativas y fortalecer su imagen
puUblica, su calidad en el servicio y la satisfaccion de quienes demandan

algunos de sus productos o servicios.
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Una organizacion que lo hace frecuentemente, en su evaluacion
siempre encontrard las estrategias mas efectivas para "conectarse” con
los usuarios y que ellos mismos propongan ideas que hardn que la

comunicacién organizacional sea exitosa.
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Bitdcoras de observacién

Primera bitdcora.
UNIVERSIDAD DE SONORA

DIVISION DE CIENCIAS SOCIALES
DEPARTAMENTO DE PSICOLOGIA Y CIENCIAS DE LA COMUNICACION
LICENCIATURA EN CIENCIAS DE LA COMUNICACION
SEMESTRE 2013-01

MODALIDAD PARA ESTUDIANTES (OBSERVACION NO PARTICIPANTE Y
PARTICIPANTE)

PARA ACTIVIDADES DIARIAS (EN CASO DE REQUERIR MAYOR ESPACIOS
INICIAR OTRO REPORTE)

BITACORA DE VISITAS PARA REGISTRO Y OBSERVACION EN EL ESPACIO DE
PRACTICAS

Nombre (actividad): Observacion
Periodo de | Primera semana de abril de 2013
realizacion:

Lugar de realizacién: | Sala de espera

Proyecto o Programa: | Registro de datos

Hora Enfrada / Hora | 10:00 a.m. a 12:00 p.m.
Salida:

Fecha, (Dia, Mes, |02 de abril de 2013
ARO):

Nombre de participantes: Ana Karen Ruelas Tanori y Jimena Gpe. Lépez
Méndez

Objetivos y Actividades (a desempefiar): Observacion
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Descripcion de Procesos y/o Actividades:

- Lo primero que observamos al entrar a las instalaciones, es que hay
muchas ventanillas, pero no todas estan abiertas; entrando a mano
derecha esta un acrilico, el cual hace mencién de los tramites; algunos si
tienen anotado el costo, otro tenian el campo vacio, tal vez es porque
cambio el costo y faltaba anotarlo(suponemos).

- En seguida de este acrilico anteriormente mencionado, se encuentra el
moédulo de informacién, en donde estan 2 personas atendiendo y te dan el
turno el cual lo obtienen de la maquina de toma turno.

- En la sala de espera estan 2 televisores, una esta apagada y en la otra
pasan un video de algunas de las oficialias, ubicacién y los horarios de las
mismas.

Conclusiones de la bitdcora del dia 2 de abril de 2013

-No todas las ventanillas estdn disponibles.

-El acrilico que se encuentra a lado de la entrada, con informacién de
trdmites y sus costos, se encuentra incompleta.

-Hay un mddulo de informacién dentro de la Direccidén, estd a un lado
de la pared del acrilico, la atienden 2 personas y ahi mismo estd un
toma turno.

-Hay 2 televisores en la sala de espera.
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UNIVERSIDAD DE SONORA

DIVISION DE CIENCIAS SOCIALES
DEPARTAMENTO DE PSICOLOGIA Y CIENCIAS DE LA COMUNICACION
LICENCIATURA EN CIENCIAS DE LA COMUNICACION
SEMESTRE 2013-01

MODALIDAD PARA ESTUDIANTES (OBSERVACION NO PARTICIPANTE Y
PARTICIPANTE)

PARA ACTIVIDADES DIARIAS (EN CASO DE REQUERIR MAYOR ESPACIOS
INICIAR OTRO REPORTE)

BITACORA DE VISITAS PARA REGISTRO Y OBSERVACION EN EL ESPACIO DE
PRACTICAS

Nombre (actividad): Observacion

Periodo de | Segunda semana de abril de 2013
realizacion:

Lugar de realizacién: | Sala de espera

Proyec1o fo) Progrqmo: Reg}stro de actividades

Hora Enfrada / Hora | 10:00 a.m. a 12:00 p.m.
Salida:

Fecha, (Dia, Mes, |09 de abril de 2013
Afo):

Nombre de participantes: Jimena Gpe. Lopez Méndez y Ana Karen Ruelas
Tanori

Objetivos y Actividades (a desempeiiar): Observacién
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Descripcion de Procesos y/o Actividades:

- Estuvimos en la sala de espera preguntando a las personas, por qué
decidian venir hacer el tramite a ventanilla y no al cajero automatico, a
lo cual algunas de ellas contestaban que porque no sabian como usar
el cajero, o porque confiaban mas realizarlo en ventanillas que en el
cajero, por si se equivocaban al moverle al cajero.

- Esta vez las 2 televisiones estaban apagadas.
- No todas las ventanillas estaban disponibles.

- En la ventanilla de pago habia mucha fila (seria buena idea que
existieran 2 filas).

Conclusiones de la bitdcora del dia 09 de abril de 2013

-Los televisores estuvieron apagadas.

-La ventanilla de pago habia mucha fila.
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Tercera bitdcora.

UNIVERSIDAD DE SONORA

DIVISION DE CIENCIAS SOCIALES
DEPARTAMENTO DE PSICOLOGIA Y CIENCIAS DE LA COMUNICACION
LICENCIATURA EN CIENCIAS DE LA COMUNICACION
SEMESTRE 2013-01

MODALIDAD PARA ESTUDIANTES (OBSERVACION NO PARTICIPANTE Y
PARTICIPANTE)

PARA ACTIVIDADES DIARIAS (EN CASO DE REQUERIR MAYOR ESPACIOS
INICIAR OTRO REPORTE)

BITACORA DE VISITAS PARA REGISTRO Y OBSERVACION EN EL ESPACIO DE
PRACTICAS

Nombre (actividad): Observacion
Periodo de | Tercera semana de abril 2013
realizacion:

Lugar de redlizacién: | Sala de espera

Proyecto o Programa: Regisiro de actividades

Hora Entrada / Hora | 10:00 a.m. a 12:00 p.m.
Salida:

Fecha, (Dia, Mes, |16 de abrilde 2013
Afo):

Nombre de participantes: Ana Karen Ruelas Tanori y Jimena Gpe. Lopez
Méndez

Objetivos y Actividades (a desempefiar): observacién
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Descripciéon de Procesos y/o Actividades:

Llegamos a las instalaciones, nos presentamos con la Lic. Beatriz Rodriguez
Leyva, la encargada del departamento de Innovacion y Calidad y nos
sentamos en las sillas de la entrada, como si estuviéramos esperando nuestro
turno para algln tramite.

Algunas personas se quedaban paradas en la entrada volteando y la mayoria
preguntaban a personas que estaban esperando turno para realizar su tramite,
las cuales los dirigian al médulo de informacion, y otras personas solas daban
con el modulo porque se iban caminando y se lo topaban.

Como es viernes, suponemos no hay tantas personas.

En la entrada hay una mesa con agua purificada y vasitos de papel, pero lo
que no hay es bote de basura y tampoco personal de limpieza, y las personas
tiran el vasito en el suelo.

Estan los dos televisores apagados.

Conclusiones de la bitdcora del dia 1éde abril de 2013

-A las personas se les dificulta encontrar a simple vista el modulo de
informacioén.

-Existen cortesias por parte de la Direccién hacia sus usuarios mientras
esperan a ser atendidos, como un garrafén de agua, pero en esa ared
no habia un bote de basura (todo el tiempo que estuvimos ohli} y las
personas la tiraban al piso.

-Los televisores estuvieron apagados.
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Cuarta bitacora.

UNIVERSIDAD DE SONORA

DIVISION DE CIENCIAS SOCIALES
DEPARTAMENTO DE PSICOLOGIA Y CIENCIAS DE LA COMUNICACION
LICENCIATURA EN CIENCIAS DE LA COMUNICACION

SEMESTRE 2013-01

MODALIDAD PARA ESTUDIANTES (OBSERVACION NO PARTICIPANTE Y

PARTICIPANTE)

PARA ACTIVIDADES DIARIAS (EN CASO DE REQUERIR MAYOR ESPACIOS

INICIAR OTRO REPORTE)

BITACORA DE VISITAS PARA REGISTRO Y OBSERVACION EN EL ESPACIO DE

PRACTICAS

Nombre (actividad):

Observacion

Periodo de
redlizacion:

Penultima semana de abril de 2013

Lugar de realizacion:

Sala de espera

Proyecto o Programa:

Registro de datos

Hora Entrada / Hora
Salida:

10:30 a.m. a 12:00 p.m.

Fecha, (Dia, Mes,
ARo):

23 de abril de 2013

Nombre de participantes: Karen Ruelas Tanori y Jimena Gpe. Lopez Méndez

Objetivos y Actividades (a desempeniar): Observacion
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Descripcion de Procesos y/o Actividades:

Llegamos a la sala de espera y nos sentamos como si fuéramos a realizar
algun tramite, las personas siguen sin ver el médulo de informacién, aunque
esta a lado derecho de la entrada, creemos que deberia estar enfrente de la
entrada, asi seria mas facil ubicarlo.

Frente a la entrada esta un médulo del IFE, por el momento no hay personal
que este prestando el servicio, porque es por periodos, pero el médulo
siempre esta ahi.

Las personas que esperan su turno, ven los 2 televisores que estan ahi, esta
vez estaba prendida 1 encendida, en la cual estan pasando videos acerca de
algunas oficialias, ubicacién y sus horarios.

-Las personas no identifican el médulo de informacidn.

-Se agendé cita con Beatriz para hacerle la Entrevista.
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Quinta bitécora.

UNIVERSIDAD DE SONORA

DIVISION DE CIENCIAS SOCIALES
DEPARTAMENTO DE PSICOLOGIA Y CIENCIAS DE LA COMUNICACION
LICENCIATURA EN CIENCIAS DE LA COMUNICACION
SEMESTRE 2013-01

MODALIDAD PARA ESTUDIANTES (OBSERVACION NO PARTICIPANTE Y
PARTICIPANTE)

PARA ACTIVIDADES DIARIAS (EN CASO DE REQUERIR MAYOR ESPACIOS
INICIAR OTRO REPORTE)

BITACORA DE VISITAS PARA REGISTRO Y OBSERVACION EN EL ESPACIO DE
PRACTICAS

Nombre (actividad): Observacién
Periodo de | Ultima semana de abril
realizacién:

Lugar de realizacion: | Sala de espera

Proyecto fo) Progrcma: RegIS?rO de actividades

Hora Entrada / Hora | 10:00 a.m.a 11:00 p.m.
Salida:

Fecha, (Dia, Mes, |27 de abril de 2013
ANOJ:

Nombre de participantes: Jimena Gpe. Lopez Méndez y Ana Karen Ruelas
Tanori.

Objetivos y Actividades (a desempenar): observacion
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Descripcion de Procesos y/o Actividades:

Llegamos a las 09:30 de la mafiana, ya que a las 10:00 tenemos la entrevista
con la encargada del departamento de Innovacién y Calidad de la Direccion
General del Registro Civil del Estado de Sonora, la Lic. Beatriz Rodriguez
Leyva.

Pasamos con la secretaria de la Lic. Beatriz Rodriguez Leyva, le comentamos
que tenemos cita con la Lic. Rodriguez para una entrevista sobre cuestiones
para nuestro trabajo de diagnostico, nos esperamos un momento antes de
pasar a su oficina para proceder con dicha entrevista.

Terminamos con la entrevista y nos retiramos para capturar las respuestas.

Conclusiones de la bitdcora del dia 27 de abril de 2013

-Se entrevisté a la Licenciada Beatriz Rodriguez, las preguntas fueron
relacionadas con nuestras variables y los datos que obtuvimos en las
visitas.
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Entrevista sujeto clave

Guia de entrevista:

Entrevista a: Llic. Guadalupe Rodriguez Lleyva, Responsable del
Departamento de Innovacién y Calidad de la Direccidon General de
Registro Civil del Estado de Sonora.

Lugar: Departamento de Innovacién y Calidad
Fecha: 27 de abril de 2013
Hora: 10:00 a.m.

—

Ov o i G kD

. sComo les informan a los usuarios sobre los requisitos que debe

cumplir para solicitar uno de sus servicios?

2Qué servicio se solicita con mayor frecuencia?

sDénde se expide mds, en ventanilla o cajero?

sCoémo invitan a los usuarios a utilizar el cajero?

sHay servicios gratuitos?

Las personas que atienden greciben capacitacién para la
atencidén a usuarios?

7. zlos usuarios emiten su opinién en el buzdn de sugerencias?
8.
9.
1

»Cada cuadnto tiempo revisan el buzén de sugerencias?
sHan servido las opiniones para mejorar el servicio?

0.3Cada cudnto tiempo se actualiza la informacién que proyectan

en la televisione

11.2Quién la produce?
12.Por los servicios que ustedes prestan zcudl es el tiempo estimado

para atender al usuario, desde que toma turno hasta la entrega
del documento solicitado?
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Transcripcién de la entrevista.

Entrevista a: Llic. Guadalupe Rodriguez Leyva.
Encargada del Departamento de Innovacién y Calidad de la Direccidn
General de Registro Civil del Estado de Sonora.

Lugar: Departamento de Innovacion y Calidad
Fecha: 27 de abril de 2013
Hora: 10:00 a.m.

1. ¢Cémo les informan a los usuarios sobre los requisitos que debe
cumplir para solicitar uno de sus servicios?
“El usuario llega al mdédulo de informacién, donde se le asesora
sobre el tramite que va a requerir, y se les da tanto fisicamente
como se le explica los requisitos que tiene que traer para hacer el
trédmite".
(Nos mostrd un papel con los requisitos que se necesita para
certificacién de actas.)

¢En todos son iguales? “No, son diferentes depende del tramite
que se necesita".

2. ;Qué servicio se solicita con mayor frecuencia? “Expedicién de
actas y certificacion administrativa de actas".

¢En qué consiste cada una de ellas? “Una expedicién de actas es
cuando tu llegas a ventanilla y estas solicitando una copia de tu
acta de nacimiento, matrimonio, divorcio, defuncidn, etc., se va
al archivo se saca una copia fiel en un formato especial y se te
enfrega y la rectificacion es cuando tu acta trae algin ermor, por
ejemplo que omiten algin apelido u omiten tu lugar de
nacimiento y se tiene que hacer una notacién marginal para la
complementacion del acta, que es la rectificacidon de acta
siempre y cuando se desprenda del cuerpo del acta, cuando no
se desprende lo que tU quieres complementar no procede
administrativamente, que es lo que hacemos nosotros y se tiene
que ir a juicio, entonces por ejemplo si tu vienes y me dices es que
aqui me pusieron Maria Eugenia y yo me llamo nada mds
Eugenia, quiero quitarme Maria, no procede porque estamos
hablando de dos identidades distintas, entonces ahi nosotros no
podemos hacer nada, te enviamos a secretaria de oficio donde
tienes que llevar un juicio , con esa resolucidn del juicio acudes a
registro civil para que ya bajo una resolucién y un dictamen de un
juez se te hace el cambio siempre y cuando se lleve el proceso,
estos son los dos tramites que mas se solicitan, y cuando llegas al
maodulo de informacién se informa si procede o no, ahi se checa
cuando tu llegas con la documentacion, que tengas todos los
papeles que se requieren, es un filfro que viene desde el modulo,
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7.

no se pasa a las personas a ventanilla, porque serian tiempos mas
largos, si asi”.

:Doénde se expide mas, en ventanilla o cajero? “En cajero, aqui
hay dos cajeros, otro que esta por santa fe y en el CUM, en plaza
cinema sonora”.

¢Y son los mismos servicios en los cajeros que en ventanilla? “De
expedicion si".

¢Hay servicios gratuitos? “Todos los servicios que tenemos pueden
ser gratuitos, siempre y cuando traigan un oficio, ya sea de
alguna dependencia que los estd girando para acd o de
atencién ciudadana. Hay certificaciones administrativas gratuitas,
hay expediciones de actas gratuitas, hay certificados de
inexistencias gratuitos, hay bulsquedas especiales gratuitas,
siempre y cuando nos avale que alguien los estd solicitando o ya
sed que la persona sea de escasos recursos, se le pasa al
departamento de gestién social, para que la andlice y le
entregue el documento que esta solicitando”.

¢En cajero también es gratis? “No en cajero no puede ser gratfis”.

:Cémo invitan a los usuarios a utilizar el cajero? "Por medio de
informacién visual, por medio dela pagina, muchas veces cuando
nos llaman por teléfono para pedir informacion si estd en el
sistema el cata, se le invita a que acudo a los cajeros para que
sea mas rapido”.

Llas personas que dafienden jreciben capacitacién para la
atencién a usuarios? "Si se recibe capacitacién por medio del
servicio de capacitacion SECAP, cada ano salen diversos cursos
que se catalogan para quienes atienden al usuario, que es un
poco dificil enviarlos, porque si aqui falta una persona imaginate
no, si es un poco dificil, pero se trata de que si asistan”.

¢Ese curso nada mds es para los que estdn en ventanilla y médulo
de informacién? “No, hay cursos para todos, dependiendo del
dreq, los canalizan, hay cursos hasta de computaciéon para las

personas un poco mayores que no lo manejan muy bien”.

¢Los usuarios emiten su opinién en el buzén de sugerencias? “Si".
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8. ;Cada cudnto tiempo revisan el buzén de sugerencias? “Cada
lunes, no es de nosotros el buzdn, le pertenece a confraloria,
viene un encargado de contraloria cada lunes viene y saca las
quejas que estén, vienen y nos fraen un reporte de cuantas
guejas sacaron, a mi me las dan fisicamente y firmo de enterado
y ya las catalogan como reconocimiento, sugerencias © quejas, y
nos las envian por medio de un papel. Cuando es una sugerencia
iratamos de mejorar en lo que nos estd sugiriendo siempre vy
cuando esté a nuestro alcance, porgue nos han pedido un bafio
aofuera, cuando estd afuera un bano, pidieron agua y ya se les
puso el agua, nos piden mds bancas, pero ya no podemos poner
mads bancas por el espacio, también nos han pedido que por la
parte de afuera pongamos bancas pero ya no pertenece a
nosotros sino a la administracién del centro de gobierno, entonces
como te digo, hacemos lo que estd a nuestro alcance, vy si se le
da un seguimiento, cuando es queja también se atiende y se
checa todo".

9. ¢Han servido las opiniones para mejorar el servicio? “Si".

10.;Cada cudnto tiempo se actualiza la informacién que proyectan
en la televisién? “"Cada que requiera”.

11.;Quién la produce? “Una empresa”.

12.Por los servicios que ustedes prestan, ;Cudl es el tiempo estimado
para atender al usuario, desde que toma turno hasta la entrega
del documento solicitado? "Por ejemplo en expedicion de actas si
estd en el sistema son 15 minutos, si no estd en el sistema puede
ser hasta una hora".

.Y en caso de que no esté en el sistema y la manden a bisqueda,
ahi se tienen que quedar en espera? “Si se queda ahi, ya el
decide si se va y vuelva manana, o si realmente le urge mucho si
se espera. La rectificacion queda el mismo dia, aproximadamente
30 o 40 minutos, en CURP es muy rapido, 5 minutos lo mucho que
pueden esperar. Como te digo en cada tramite varia el tiempo™.

¢Cudndo se manda a buscar el acta, se pasa a otra persona? "Si,
y ya cuando la encuentran vocean a la persona para entregarle

el documento”.
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¢Para solicitar CURP también se necesita tomar turno? "No,
C.U.R.P. es directo, tenemos 3 ventanillas de C.U.R.P. y pasas
directamente”.
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Encuesta a usuarios

La encuesta que se presentara a continuacion es con fines estudiantiles para conocer
la percepcion que tiene el usuario de la Direccion General de Registro Civil del Estado
de Sonora respecto a la satisfaccion y atencion al usuario que se ofrece en la

institucion

|. Datos generales
a)Edad. 18-35afios( ) 36-59afos( ) 60-mas( )
b)Sexo: F() M()

c) Escolaridad Sin esc d( ) Preescolar( ) Primaria( ) Secundaria( ) Preparatoria( ) Universidad
d) Ocupacibn:
1) Estuchante. 2) Empleado (a) 3)Amadecasa____ 4)Nitrabaja, niestudia____

'Il Servico solicitado]

1 Inscrpcion

7 Expeadicion

3 Rechficacian

1. Matmmonios

[ 2 Nacimientos

3 Reconocimientos de hijos

4. Delunciones

5. Aclos gel Estado civil de 103 mexicanos en el extranjero

6 Adopciones

7. Divorcios

De
acuerdo

En
desacuerdo

1.- Sabia que debia tomar un turno

2.- Sabia que en el modulo de informacion dan los turnos

3-Fue 1dcil ubicar el mddulo de informacion

4 - Me informaron sobre los requisitos que necesito para realizar mi tramite

5 -La persona que me atendio en el modulo de informacion fue amable

6.-La persona que me atendié lo hizo con rapidez

7 - En ventanilla dice el tramite que puedo realizar

8- Lainformacion que estd en ventanilla es dlara

9.- Sé en cual ventanilla debo hacer el ramile

10.-Veo |a television mientras espero

11.- La informacion que veo por Ia television me es util

12 -Fue poco el tiempo que espere para pasar a venlanilla

13 - La persona que me atendio en ventanilla fue amable

14 -La persona que me alendio en verdanﬁaln hizo con rapidez

16.-Vengo al servicio de ventanilla por que no se ulilizar el cajero automatico

17 El costo del servicio que solicité es barato

18 Confio mas en los documentos de ventanilla que los que da el cajero

19- El tiempo que espere para pagar el servicio fue rapido

20.-El iempo que espere para que me entregaran el documento fue rapldo
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Imagenes de la atencién y servicios

Aspecto de la sala de espera de la Direccién General del Registro Civil
del Estado de Sonora.
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Cajero automdtico (se encuentra afuera de la Direccion General del
Registro Civil del Estado de Sonora).

Aciilico con servicios y sus respectivos costos (estos son todos los servicios
qgue se ofrecen el Registro Civil del Estado de Sonora, pero estan

distribuidos en las diferentes oficialias).
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