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eRegistros Penales

Calidad/Producto

((Total de solicitudes de
beneficios penales en
linea tramitadas en el

plazo de 14 dias habiles

desde la fecha de

creacion de la solicitud y
hasta la fecha en que

. . queda disponible para las Base de
Porcentaje de solicitudes oficinas la carta de 20% Datos/Software
de Beneficios Penales en respuesta en el sistema Modulo de
linea tramitadas dentro del en el afio t/Total de Estadisticas para la

Gestion.

plazo de 14 dias hébiles,
respecto del total de
solicitudes de Beneficios
Penales en linea tramitadas
durante el afio t.

Aplica Desagregacion por Sexo: NO

solicitudes de beneficios
penales en linea
tramitadas durante el afio
t)*100)

77.20 %

90.44 %

94.00 %

97.22 %

97.66 %

97.00 %

! para aquellos servicios que formulan PMG esta priorizacién forma parte de los requisitos técnicos sefialados en el Documento “Medios de Verificacién” del Programa de
Mejoramiento de Gestién (PMG) 2006, en la etapa 5 del sistema de Planificacion / Control de Gestion.




eRegistro Civil

Calidad/Producto

Porcentaje de Testamentos
inscritos en el Registro
Nacional de Testamentos

((Total de Testamentos
Inscritos en el Registro
Nacional de Testamentos
en un plazo de 3 dias
habiles en el periodo

Base de
Datos/Software
Médulo de

t.

Aplica Desagregacion por Sexo: NO

en un plazo de 3 dias t/Total de Testamentos 20% Estadisticas para la
habiles, respecto del total Inscritos en el periodo 82 % 90 % 99 % 99 % 99 % 100 % Gestion y/o Informes
de Testamentos inscritos £)*100) del Subdepartamento
en el periodo t. de Posesiones
Efectivas.
Aplica Desagregacion por Sexo: NO
eDocumentos y servicios
de Identificacion ((Total de reclamos
Calidad/Producto recibidos del publico,
respondidos en un plazo
de 4 dias habiles en el
Porcentaje de Reclamos afio t/Total de reclamos Formularios/Fichas
recibidos del publico, recibidos del publico, en 20% Reportes del Sistema
respondidos en un plazo el afio t)*100) 78.46 % 91.53 % 94.01 % 96.81 % 97.00 % 97.00 % SIAC y/o Médulo de
de 4 dias habiles respecto Estadisticas para la
del total de Reclamos Gestion.
recibidos en el afio t. Mujeres: 78.46% 91.26% 0.00% 96.93% 96.69% 97.16%
Aplica Desagregacion por Sexo: Sl Hombres: 78.46% 91.77% 0.00% 96.72% 97.27% 96.88%
eRegistro Civil
. ((NGmero de reclamos de
Calidad/Producto las compras y servicios
en la Oficina Internet, a
través de los canales de
Tasa de Reclamos de las atencion Buzén e Base de
compras y servicios en la Internet, en el perfodo Datos/Software
Oficina Internet respecto t/Total de Certificados Planilla Excel que
del total de certificados emitidos a traves de la 50 contenga Base de
emitidos a través de la Oficina Internet. en el %ﬁ?&gﬁfﬂg'cfs
Oficina Internet, por cada : ' 7.95 16.80 4.83 1.82 7.40 3.50 y ylo
met, p perfodo t)* por cada | ; ‘ : | : Médulo de
10.9(_)0 Certificados 10.000 Certificados nuamero nuamero nuamero nuamero nuamero nuamero Estadisticas para la
Emitidos, en el periodo emitidos) Gestion.




eDocumentos y servicios
de Identificacion

Calidad/Producto

Porcentaje de Cédulas de
Identidad tramitadas

((Total de cédulas de
identidad tramitadas
dentro del plazo de 5
dias habiles contados
desde el momento de la
solicitud del publico y
hasta que queda

dentro del plazo de 5 dias disponible para su Base de
habiles contados desde el | entrega en el afio t/Total 5% %
momgntp de la solicitud de céd_ulas de identi~dad Estadisticas para la
del publico y hasta que tramitadas en el afio Gestion.
queda disponible para su )*100) 86.30 % 88.98 % 88.50 % 87.50 % 90.00 % 90.00 %
entrega, respecto del total
de Cédulas de Identidad
tramitadas en el afio t Mujeres: 85.69% 88.58% 0.00% 87.03% 89.49% 89.52%
Aplica Desagregacién por Sexo: Sl Hombres: 86.87% 89.37% 0.00% 87.96% 90.48% 90.46%
eDocumentos y servicios
de Identificacion Calidad/Producto ((Total de pasaportes

tramitados dentro del

plazo de 3 dias habiles
Porcentaje de Pasaportes contados desde el
tramitados dentro del momento de la solicitud
plazo de 3 dias habiles del publico y hasta que
contados desde el queda disponible para su Base de
momento de la solicitud entrega en el afio t/Total 5% W
del pL’Jb|.iCO y.hasta que de pasapor~tes tramitados Estadistinl:Jas para la
queda disponible para su en el afio t)*100) 88.90 % 91.83 % 92.87 % 92.45 % 95.00 % 95.00 % Gestion.
entrega, respecto del total
de Pasaportes tramitados
en el afio t Mujeres: 88.75% 91.98% 0.00% 92.70% 95.34% 95.23%
Aplica Desagregacién por Sexo: Sl Hombres: 89.05% 91.68% 0.00% 92.19% 94.64% 94.75%




eRegistro de Vehiculos
Motorizados

Calidad/Producto

Porcentaje de solicitudes
al Registro de Vehiculos

((Total de solicitudes al
Registro de Vehiculos
Motorizados aprobadas
dentro del Plazo de 10
dias hébiles contados
desde la fecha de
solicitud del publico y

Identidad terminadas, en el
periodo t.

Aplica Desagregacion por Sexo: NO

Cédulas de Identidad
terminadas)

! hasta la fecha de Base de
Motorizados aprobadas aprobacién de la 20% Datos/Software
dentro del plazo de 10 dias | goicitud en el sistema en 0 Médulo de
habiles contados desde la el afio t/Total de Estadisticas para la
solicitud del plblico hasta | gojicitudes al Registro Gestion.
la aprobacion en el sistema |  Nacional de Vehiculos
, respecto del total de Motorizados aprobadas 89.70 % 61.33 % 94.73 % 97.99 % 97.00 % 98.00 %
solicitudes aprobadas en el en el afio )*100)
afio t.
Aplica Desagregacion por Sexo: NO

eDocumentos y servicios
de Identificacion . ((NUmero de rechazos en
Calidad/Producto Cédulas de Identidad
por parte de Usuarios(as) Base de
en Oficinas, en el Datos/Software

Ta}sa de Rechazo_s en periodo t/Total de Alternativamente:
Cédulas de Identhad por Cédulas de Identidad Planilla Excel que
parte de los Usuarios(as) | terminadas, en el periodo 5% contenga Base de
en Oficinas, por cada t)* por cada 10.000 2.03 2.63 1.68 1.33 2.10 2.10 Datos, Estadisticas
10.000 Cédulas de nimero nimero nimero nimero nimero nlimero Institucionales y/o

Médulo de
Estadisticas para la
Gestion.

Notas:

1.-El célculo de lo realizado en el plazo, comprende las solicitudes tramitadas a partir de las recibidas en todas las regiones, y terminadas en el momento en que el tramite se encuentre disponible
para el publico, es decir, cuando éste pueda obtener un certificado con el beneficio concedido.

2.-Las solicitudes de inscripcion llegan, directamente, al nivel central del Servicio desde las notarias de todo el pais. El plazo se cuenta desde el ingreso de las néminas de testamentos (con su
informacion suficiente y completa) al Subdepartamento de Posesiones Efectivas y hasta la inscripcion en el registro correspondiente.

3.-Se contabiliza todo tipo de reclamo efectuado por el publico y en todos los canales de acceso, tanto presenciales (en oficinas), como virtuales incluyendo reclamos derivados del Call Center.



4.-El nimero de reclamos de las compras y servicios en la Oficina Internet, en el numerador, considera aquellos que se hayan registrado a través de Buzén y Canal Virtual incluyendo los derivados
desde Call Center, que se refieran a certificados emitidos por el canal virtual. Se consideran para el denominador, todos los Certificados que se encuentren disponibles para su emision a través de la
Oficina Internet.

5.-El calculo de lo realizado en el plazo, comprende las solicitudes tramitadas a partir de las que se reciben en todas las regiones, excluyendo las solicitadas en Consulados y las solicitudes
rechazadas por el Servicio, considerando por tales, aquellas que no terminan su proceso por casos como; faltar antecedentes aportados por el usuario, o estar duplicada la solicitud.Se consideran
asimismo las atenciones realizadas en terreno.

6.-El calculo de lo realizado en el plazo, comprende las solicitudes tramitadas a partir de las que se reciben en todas las regiones, excluyendo las solicitadas en Consulados vy las solicitudes
rechazadas por el Servicio, considerando por tales, aquellas que no terminan o demoran su proceso por casos como faltar antecedentes aportados por el usuario, estar duplicada la solicitud, o no
contar con autorizacion de policia de investigaciones..Se consideran las atenciones realizadas en terreno,

7.-El indicador comprende las solicitudes de primera inscripcidn, que se reciben en todas las regiones, y terminadas en el momento en que el tramite se encuentre disponible para el publico, es decir,
cuando éste pueda obtener un certificado.

8.-Se considerara el total de los rechazos realizados por los Usuarios(as), al momento de la entrega de su correspondiente Cédula de Identidad en Oficina, a excepcién de aquellos que se encuentren
asociados a factores que no tengan relacion con la calidad del documento en si, 0 a la subjetividad del Usuario/a al momento de su entrega final, alejados de las normas y estandares de fabricacion
del producto, tanto internas como definidas a nivel internacional, principalmente, en los casos que el Usuario/a solicite cambiar su firma y/o fotografia e influenciados por el disefio y formato de la
nueva cédula. Tampoco se considerara en la medicion de este indicador, las cédulas rechazadas que provengan de atenciones efectuadas por consulados, pues no corresponden a oficinas del Servicio.
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