FORMULARIO INDICADORES DE DESEMPENO ANO 2012

MINISTERIO DE JUSTICIA
SERVICIO DE REGISTRO CIVIL E IDENTIFICACIN

10
02

*Documentos y Calidad/Producto (Total de 78.46 % 90.39 % 90.62% | 94.00 %
servicios de reclamos (7682.00/ | (5878.00/6 | (11577.00/ | (12130.00 Formularios/Fi
Identificacion recibidos del 9791.00)* | 503.00)*10 | 12776.00)* | /12904.00 chas
1 Porcentaje de Reclamos publico, 100 0 100 )*¥100 S?;g%r;egﬂfé
recibidos del publico, respondidos en y/o Médulo de
respondidos en un plazo de¢ un plazo de 4 Estadisticas
4 dias hébiles respecto del| dias habiles ey H: 0.00 para la
total de Reclamos recibidos el afio t/Total Gestion.
en el afot. de reclamos | M: 0.00
recibidos del H: 78.46 H:91.11 H: 90.63 H: 94.62
Aplica Desagregacién por Sexo: Sl pUbliCO, en el (394900/ (302200/3 (595500/6 (628000/
Aplica Gestién Territorial: NO afio t)*100 5033.00)* | 317.00)*10 | 571.00)*10 | 6637.00)*
100 0 0 100
M: 78.46 | M:89.64 M: 90.60 | M:93.35
(3733.00/| (2856.00/3 | (5622.00/6 | (5850.00/
4758.00)*| 186.00)*10 | 205.00)*10 | 6267.00)*
100 0 0 100
*Documentos y Calidad/Producto (Nimero de | 0.00 nim N.M. 2.03ndm| 2.12 namer| 2.29 namer| 2.10 5% _Base de
servicios de rechazos en ero ero o 0 ndmero Datos/Softwar
Identificacion Cédulas de (522.00/2 | (327.00/15| (613.00/26 | (564.00/2 £
2 Tasa de Rechazos en | Identidad por 572177.0 | 41571.00)* | 75856.00)* | 687079.0 Pranila Excel
Cédulas de Identidad por parte de 0)*10000.| 10000.00 10000.00 | 0)*10000. éqase de Dat%s
parte de los Usuarios(as) en Usuarios(as) 00 00 Estadisticas
Oficinas, por cada 10.000 | en Oficinas, en| Institucionales
Cédulas de Identidad el periodo y/o Médulo de
solicitadas, en el periodo t/Total de Estadisticas
t. Cédulas de para la
Identidad Gestion.
Aplica Desagregacion por Sexo: NO solicitadas, en
Aplica Gestion Territorial: NO el periodo t)*
por cada
10.000
Cédulas de
Identidad




solicitadas

*Documentos y Calidad/Producto (Total de 0.00% | 83.66% | 86.30 % 86.98 % 86.93% | 90.00 % 10% _Base de
servicios de cédulas de (2139929.| (2219833.| (1340906.0| (2326122.0| (2418371. Datos/Softwar
Identificacion identidad 00/25578 | 00/25721 | 0/1541572.| 0/2675856.| 00/26870 &

3 Porcentaje de Cédulas de  tramitadas 95.00)*10| 77.00)*10| 00)*100 | 00)*100 | 79.00)*10 Modulo de
Identidad tramitadas dentrg  dentro del 0 0 0 para la
del plazo de 5 dias habiles| plazo de 5 diag Gestion.
contados desde el momentp  hébiles H: 0.00
de la solicitud del publico y| contados desdé
hasta que queda disponible el momento de| M: 0.00
para su entrega, respecto dela solicitud del H: 87.56 H: 86.93
total de Cédulas de publico y hasta| H:84.43 | H:86.87 | (697183.00| (1196662.0| H:90.57
Identidad tramitadas en el que queda (1112906.| (1153300.| /796262.00| 0/1376581.| (1252052.
afio t. disponible 00/13180 | 00/13275 )*100 00)*100 00/13823
para su entrega 88.00)*10 | 66.00)*10 55.00)*10
Aplica Desagregacion por Sexo: S| en el afio 0 0 M: 86.37 M: 86.93 0
Aplica Gestion Territorial: SI t/Total de (643723.00 (1129459.0
cédulas de M: 82.84 | M:85.69 | /745310.00| 0/1299274.| M: 89.39
identidad (1027023.| (1066533. )*100 00)*100 | (1166319.
tramitadas en 00/12398 | 00/12446 00/13047
el afio t)*100 07.00)*10 | 11.00)*10 24.00)*10
0 0 0

*Documentos y Calidad/Producto (Total de 0.00% | 86.39% | 88.90% | 91.84% 91.78% | 95.00 % | 10% Base de
servicios de pasaportes (148804.0| (183427.0| (118842.00| (200531.00| (216617.0 Datos/Softwar
Identificacion tramitados 0/172254.| 0/206331.| /129406.00| /218495.00| 0/228018. &

4 Porcentaje de Pasaportes  dentro del 00)*100 | 00)*100 )*100 )*100 00)*100 Modulo de
tramitados dentro del plazo| plazo de 3 dias para la
de 3 dias habiles contados habiles Gestion.
desde el momento de la contados desd¢ H: 0.00
solicitud del publico y hastd el momento de
que queda disponible para| la solicitud del| M: 0.00
su entrega, respecto del totapublico y hastal H: 86.43 | H:89.05 H: 91.76 H: 91.78 H: 94.91
de Pasaportes tramitados en  que queda (72851.00| (89739.00| (57446.00/| (97309.00/ | (105014.0
el afio t. disponible /84289.00| /100771.0| 62606.00)* | 106026.00)| 0/110647.
para su entrega )*100 0)*100 100 *100 00)*100
Aplica Desagregacion por Sexo: Sl en el afio
Aplica Gestién Territorial: SI t/Total de M:86.34 | M:88.75 | M:91.91 M:91.78 | M:95.09
pasaportes (75953.00( (93688.00| (61396.00/| (103222.00| (111603.0
tramitados en /87965.00| /105560.0| 66800.00)* | /112469.00| 0/117371.
el afio 1)*100 )*100 0)*100 100 )*100 00)*100
*Registro Civil Calidad/Producto (Total de 0% 78 % 82 % 93 % 94 % 95 % 20% _Base de
Testamentos (4735/609| (4453/544| (2677/2877| (5712/6087| (5814/612 Datos/Softwar
Inscritos en el 7)*100 6)*100 )*100 )*100 0)*100 &
5 Porcentaje de Registro IIE\AS(t);j(liJI'lgti(iZS
Testamentos inscritos en e|  Nacional de para la Gestion
Registro Nacional de Testamentos y/o Informes
Testamentos en un plazo de en un plazo de del
3 dias habiles, respecto de| 3 dias habiles Subdepartame
total de Testamentos en el periodo nto de




inscritos en el periodo t. t/Total de Posesiones
Testamentos Efectivas.
Aplica Desagregacion por Sexo: NO Inscritos en el
Aplica Gestion Territorial: NO periodo t)*loo
*Registro Civil Calidad/Producto (Namero de | 0.00 nim N.M. 7.95n0m | 10.61 nume| 11.11 nime| 15.00 5% Base de
reclamos de ero ero ro ro namero Datos/Softwar
las compras y (2520.00/| (2093.00/1 | (4798.00/4| (8101.00/ €
6 Tasa de Reclamos de lad servicios en la 3170837.| 971807.00)| 318535.00)| 5400982. Planila Excel
compras y servicios en la Oficina 00)*1000 | *10000.00 | *10000.00 | 00)*1000 Boce g DA
Oficina Internet respecto del  Internet, a 0.00 0.00 Estadisticas
total de certificados través de los Institucionales
emitidos a través de la canales de y/o Mo6dulo de
Oficina Internet, por cada atencion Estadisticas
10.000 Certificados Buzdn e para la
Emitidos, en el periodo t. | Internet, en el Gestion.
periodo t/Total
Aplica Desagregacion por Sexo: NO de Certificados
Aplica Gestion Territorial: NO emitidos a
través de la
Oficina
Internet, en el
periodo t)* por
cada 10.000
Certificados
emitidos
*Registro Civil Eficacia/Producto (Total de 0.00 % 10.80% | 13.96 % 15.71 % 16.26 % | 21.00 % 10% Base de
Certificados (2316772.| (3162979.| (1950954.0| (4382018.0| (6242813. Datos/Softwar
Internet 00/21458 | 00/22654 | 0/12420824| 0/26957922| 00/29727 _E
7 Porcentaje de Certificados emitidos en el 789.00)*1 | 576.00)*1| .00)*100 | .00)*100 | 679.00)*1 Modulo de
Internet emitidos con afio t/Total de 00 00 00 para la Gestion
respecto al total de Certificados ylo
Certificados emitidos del emitidos del Estadisticas
mismo tipo, por el Servicio | mismo tipo por Institucionales.
de Registro Civil e el Servicio de
Identificacion. Registro Civil
e
Aplica Desagregacion por Sexo: NO Identificaci()n)
Aplica Gestion Territorial: NO *100
*Registro de Vehiculos| Calidad/Producto (Total de 000% | 95.15% | 89.70% 59.34 % 75.80% | 96.00 % 10% Base de
Motorizados solicitudes al (227475.0( (313320.0| (130091.00| (287233.00| (354230.0 Datos/Softwar
Registro de 0/239065.| 0/349310.| /219224.00| /378948.00| 0/368990. &
8 Porcentaje de solicitudes| ~ Vehiculos 00)*100 | 00)*100 )*100 )*100 00)*100 Modulo de
al Registro de Vehiculos Motorizados para la
Motorizados aprobadas aprobadas Gestion.
dentro del plazo de 10 dias|  dentro del
hébiles contados desde la Plazo de 10
solicitud del publico hasta la dias habiles




aprobacion en el sistema ,
respecto del total de
solicitudes aprobadas en e
afio t.

Aplica Desagregacion por Sexo: NO
Aplica Gestion Territorial: S|

contados desde
la fecha de
solicitud del
publico y hasta|
la fecha de
aprobacion de
la solicitud en
el sistema en
el afio t/Total
de solicitudes
al Registro
Nacional de
Vehiculos
Motorizados
aprobadas en
el afio t)*100

*Registros Penales Calidad/Producto (Total de 000% | 12.87% | 77.20% | 90.42% 90.54% | 92.00 % | 20% _Base de 9 9
solicitudes de (3145.00/ | (21032.00| (13059.00/| (28490.00/| (30108.00 Datos/Softwar
beneficios 24437.00)| /27244.00| 14443.00)* | 31467.00)* | /32726.00 £
9 Porcentaje de solicitudes|  penales en *100 )*100 100 100 )*¥100 g?gé’.!gagis
de Beneficios Penales en linea para la
linea tramitadas dentro del| tramitadas en Gestion.
plazo de 14 dias habiles, el plazo de 14
respecto del total de dias habiles

solicitudes de Beneficios desde la fecha
Penales en linea tramitadas de creacion de|
durante el afio t. la solicitud y
hasta la fecha
en que queda
disponible
para las
oficinas la
carta de
respuesta en €|
sistema en el
afio t/Total de
solicitudes de
beneficios
penales en
linea
tramitadas
durante el afio
t)*100

Aplica Desagregacion por Sexo: NO
Aplica Gestion Territorial: NO

Notas:
1 Se contabiliza todo tipo de reclamo efectuadaeppublico y en todos los canales de accesm famesenciales (en oficinas), como virtuales.
El denominador considera todos los reclaraokidos, con excepcion de aquellos que se etraumesin cerrar y dentro del plazo de 4 dias habdkemomento de la medicién. Esto debido a
qgue en dichos casos no se puede calificar comolmosm no cumplidos.



2 Se considerard el total de los rechazos realizpdr los Usuarios(as), al momento de la entregauccorrespondiente Cédula de Identidad en Ofieiexcepcion de aquellos que se encuentren
asociados a factores que no tengan relacion coalidad del documento en si, o a la subjetividddUseiario/a al momento de su entrega final, esrdqoie correspondan a percepciones y/o
argumentos basados en el punto de vista del Ugaiamituidos por sus intereses particulares, atsgatk las normas y estandares de fabricacion delipio, tanto internas como definidas a nivel
internacional, principalmente, en los casos queselario/a solicite cambiar su firma y/o fotograffagtivo por el que serdn descontados de la med#rpresente indicador. Tampoco se
considerara en la medicion de este indicador,ddsles rechazadas que provengan de atencionesaefastpor consulados, pues no corresponden aaxidel Servicio.

3 El célculo de lo realizado en el plazo, compeetat solicitudes tramitadas a partir de las quessiben en todas las regiones, excluyendo lasitsalas en Consulados y las solicitudes
rechazadas.

Se consideran las atenciones realizadasremo, no obstante ellas tienen un tiempo deggmamayor que las solicitudes normales (4 diagpooe a los resultados obtenidos a agosto de
2011).

4 El célculo de lo realizado en el plazo, compeetad solicitudes tramitadas a partir de las queesiben en todas las regiones, excluyendo lasitsalas en Consulados vy las solicitudes
rechazadas.

Se consideran las atenciones realizadasremno, no obstante ellas tienen un tiempo deggmaayor que las solicitudes normales (2 diagpome a los resultados obtenidos a agosto de
2011).

5 Las solicitudes de inscripcion llegan, directateeal nivel central del Servicio desde las natade todo el pais.

El plazo se cuenta desde el ingreso dedasnas de testamentos (con su informacion sufieigreompleta) al Subdepartamento de Posesionetiiefey hasta la inscripcion en el registro
correspondiente.

Del total de néminas que llegan, aquellss presenten datos incompletos seran devueltabl@tdaia respectiva para que se complete o enmiaridéormacion. Estas sélo se contabilizaran
una vez que llegue la informacion completa y riectifa.

Cabe sefialar, que previo al ingreso enegidto Nacional de Testamento, es necesario aealiza consulta a la Notaria, motivo por el quplato entre la consulta a la Notaria y el de su
recepcion no sera considerado para efectos dedeigrede este indicador de gestion.

6 Latasa de reclamos de las compras y servinites @ficina Internet, se calculara sobre una ll@s0.000 Certificados.

El nimero de reclamos de las compras jigesven la Oficina Internet, en el numerador, aer® aquellos que se hayan registrado a travé&2udén y Canal Internet, que se refieran a
certificados emitidos por el canal virtual.

Se consideran todos los Certificados digpes para su emisiéon a través de la Oficina Imtefmdependiente de su maduracion), dentro delades se consideran de: Nacimientos,
Matrimonios, Vehiculos, Defunciones, Antecedentslfas y Profesionales, de acuerdo a la infornradidponible en las Estadisticas Institucionales.

También, se consideraran todos los nuesdsicados emitidos por esta via, asi como agaeltm gratuidad, conforme a su disponibilidad.

7 Los certificados otorgados por Oficina Interpeeden ser on-line con firma electrénica avanzaladicionales (envio por correo). Los tipos detifesdos que se comparan son: a) Certificado
de nacimiento corriente (todo tramite), para asignafamiliar y para matricula; b) Certificado datnimonio corriente (todo tramite), completo (cabigscripciones) y para asignacion familiar;
c¢) Certificado de defuncién corriente (todo tramifgara asignacion familiar y con causa de mueit€ertificado de Anotaciones Vigentes de VehiclMimorizados; e) Certificado de Multas de
Trénsito No Pagadas y f) Certificados de Profesem&e consideraran, para la medicion, sélo estdicados.

No se consideran, los Certificados de Aedeates por Internet, debido a que fueron implead@sten Septiembre del afio 2010, requieren dedeistaves y se considera que su maduracion
demorara 2 afios.

Respecto del total de Certificados emitidmsse consideran aquellos emitidos manualmeatsiderando el bajo volumen que representa respettotal, siendo al mes de agosto de 2011
del orden del 0,37%, asi como también, por noasgibie técnicamente procesar rapidamente estamafdon en nuestras bases de datos.

8 La medicion del presente indicador de gestiontempla sélo las solicitudes de primera inscripcio

Esto comprende las solicitudes de primesaripcion tramitadas a partir de las que se reod@metodas las regiones, y terminadas en el moneentpe el trdmite se encuentre disponible para
el publico, es decir, cuando éste pueda obteneertificado.
9 El plazo comprometido en el indicador, no cdngé un plazo legal, sino que fue establecido materente por el Servicio de Registro Civil e Idécaifion.

El calculo de lo realizado en el plazo, poende las solicitudes tramitadas a partir dedeibidas en todas las regiones.

Supuesto Meta:



1 No existen modificaciones a la normativa vigerda materia.
Las condiciones de demanda son establiegojumen de los reclamos no supera los 14 mill efie.
La estructura de la demanda de los reclamosantiene relativamente constante, estando @stgen al menos en un 64% por reclamos de mendera
No ocurrencia de catastrofes naturalepgusus efectos influyan en el normal funcionandetdl Servicio, afectando por ende, los procesosiados al indicador.

2 La demanda de Cédulas de Identidad medida emenl procesado no superara 2.8 millones de sml@stanuales.

No existen modificaciones a la normativgewite en la materia.

No se crearan programas especiales de Bohideyes especificas que involucren solicitudasivas de Cédulas de Identidad de algin sectarmiblacion.

No ocurrencia de catastrofes naturalepgusus efectos influyan en el normal funcionandetdl Servicio, afectando por ende, los procesosiados al indicador

Los cambios contractuales con el proveedtarno (SONDA) informados mediante oficio del $&o/N° 572 del 18 de octubre de 2010, no tendféotes sobre el proceso productivo de las
Cédulas de Identidad y su calidad de fabricacion. -

3 La demanda (volumen procesado) no superarditdhes de solicitudes anuales, ni 810.000 soidgs en alguno de los trimestres, ni 426.000 tadies anuales de Primeras Filiaciones. No se
creardn programas especiales de Gobierno o lepesiisas que involucren solicitudes masivas dpdlacion o que impliguen modificaciones al procgse afecten los plazos. No existira
paralizacion del servicio de correos durante eloger No se producirdn otros problemas relacionadaespacho de los documentos por externos: oetlas/uelos, accidentes aéreos, robos,
destruccion, extravio, entre otros, ni reenviogldeumentos entre oficinas, solicitados por el usuéos cambios contractuales con SONDA informaeindOficio N° 572 del 18/10/2010, no
tendréan efectos en el proceso del producto, matdose los plazos de fabricacion actual. No ocaiaate catastrofes naturales que influyan enmehabfuncionamiento del Servicio.

4 La demanda (volumen procesado) no superaraasnil solicitudes anuales, ni la cantidad de Prasé-iliaciones superara las 6.600 solicitudeslaaublo existiran cambios en la legislacion
aplicable a este producto. No se crearan prograspeciales de Gobierno o leyes especificas quéitren solicitudes masivas de algun sector de ldag@®n o que impliquen modificaciones al
proceso que afecten los plazos. No existira paciin del servicio de correos (valija) durante@iqro. No se produciran otros problemas relaciosad despacho de los documentos realizada
por externos: retraso de vuelos, accidentes aémaoss, destruccion, extravio, entre otros, ni veemnde documentos entre oficinas, solicitadosgbarsuario. Los cambios contractuales con el
proveedor SONDA informados por Oficio N°572 del 1182010, no tendran efectos sobre el proceso @epestiucto, manteniéndose los plazos de fabricaaébnales. No ocurrencia de
catastrofes naturales.

5 La meta supone que el volumen procesado noadpaiun maximo de 1.800 solicitudes trimestrgl@smil solicitudes en el afio.
Un escenario de mayor carga de trabajoalda de una mayor demanda, podria afectar el rémtiordel proceso.
No existiran cambios en la legislacion eatlie a este producto.
No ocurrencia de catastrofes naturalepgusus efectos influyan en el normal funcionanaietel Servicio, afectando por ende, los procesosiados al indicador.

6 La demanda de reclamos de las compras y se\gaita Oficina Internet, a través de los canatestencion Buzon e Internet, no superara 11.00€tsdles anuales.
Las condiciones de los medios de pago gdgairir Certificados por Internet, no seran camiéaunilateralmente por parte de los proveedoresctie servicio.
No ocurrencia de catastrofes naturalepgusus efectos influyan en el normal funcionanaetel Servicio, afectando por ende, los procesosiados al indicador
La disponibilidad de los medios de pagwadara respecto de su operatividad.

7 Las condiciones de los medios de pago para ad@ertificados por Internet, no serdn cambiadatateralmente por parte de los proveedores deodiefvicio.
La disponibilidad de los medios de pagolrfarnet, no variara respecto de su operatividad.
No ocurrencia de catastrofes naturalepgusus efectos influyan en el normal funcionandetdl Servicio, afectando por ende, los procesosiados al indicador.

8 La demanda medida en volumen procesado, noadpét6.000 solicitudes de primera inscripcion ksudNo existirdn cambios en la legislacion y/onmativa aplicable a este producto. No
existira un comportamiento anormal de los grandesiios, en este caso las empresas automotoraategten la operatividad y rendimiento del proceso.
No ocurrencia de catastrofes naturalepgusus efectos influyan en el normal funcionandetdl Servicio, afectando por ende, los procesosiados al indicador.

9 La demanda medida en volumen procesado no sa@SFanil solicitudes anuales.
No existiran cambios en la legislacion egdlie a este producto.
No ocurrencia de catastrofes naturalepgusus efectos influyan en el normal funcionandetdl Servicio, afectando por ende, los procesosiados al indicador.






