FORMULARIO INDICADORES DE DESEMPENO ANO 2013

MINISTERIO DE JUSTICIA
SERVICIO DE REGISTRO CIVIL E IDENTIFICACIN

10
02

*Documentos y Calidad/Producto (Total de 78.46 % | 9153 % 94.42 % 94.00% | 97.00 %
servicios de reclamos (7682.00/ | (16492.00( (7034.00/7 | (12130.00/| (16490.00 Formularios/Fi
Identificacion recibidos del 9791.00)* | /18018.00| 450.00)*10 | 12904.00)* | /17000.00 chas
1 Porcentaje de Reclamos publico, 100 )*¥100 0 100 )*¥100 S?;’;?ﬂ?gﬂfé
recibidos del publico, respondidos en y/o Médulo de
respondidos en un plazo de¢ un plazo de 4 Estadisticas
4 dias habiles respecto del| dias habiles en para la
total de Reclamos recibidos el afio t/Total Gestion.
en el afot. de reclamos
recibidos del H:78.46 | H:91.77 H: 94.68 H: 94.62 H: 97.27
Aplica Desagregacion por Sexo: Sl publico, en el (3949.00/ | (8767.00/| (3773.00/3| (6280.00/6 | (8845.00/
Aplica Gestin Territorial: NO afio t)*100 5033.00)* | 9553.00)* | 985.00)*10 | 637.00)*10 | 9093.00)*
100 100 0 0 100
M:78.46 | M:91.26 | M:94.11 M:93.35 | M: 96.69
(3733.00/ | (7725.00/| (3261.00/3 | (5850.00/6 | (7645.00/
4758.00)* | 8465.00)* | 465.00)*10 | 267.00)*10 | 7907.00)*
100 100 0 0 100
«Documentos y Calidad/Producto (Total de 83.66% | 86.30% | 88.98% 88.98 % 90.00% | 90.00 % 10% _Base de
servicios de cédulas de | (2139929.| (2219833.| (2718793.| (1457653.0| (2418371.0| (2922238. Datos/Softwar
Identificacion identidad 00/25578 | 00/25721 | 00/30554 | 0/1638184.| 0/2687079.| 00/32469 B
2 Porcentaje de Cédulas d¢  tramitadas | 95.00)*10 | 77.00)*10 | 43.00)*10| 00)*100 | 00)*100 | 31.00)*10 Modulo de
Identidad tramitadas dentrg  dentro del 0 0 0 0 para la
del plazo de 5 dias héabiles| plazo de 5 diag Gestién.
contados desde el momentp  habiles
de la solicitud del publico y| contados desde
hasta que queda disponible el momento de|
para su entrega, respecto dela solicitud del H: 89.46 H: 90.57
total de Cédulas de publico y hasta] H:84.43 | H:86.87 | H:89.37 | (750658.00| (1252052.0| H:90.48
Identidad tramitadas en el que queda | (1112906.| (1153300.| (1398158.| /839133.00| 0/1382355.| (1504886.
afio t. disponible 00/13180 | 00/13275| 00/15645 )*100 00)*100 00/16631
para su entrega 88.00)*10 | 66.00)*10 | 42.00)*10 87.00)*10
Aplica Desagregacion por Sexo: S| en el afio 0 0 0 M: 88.48 M: 89.39 0
Aplica Gestién Territorial: SI t/Total de (706995.00| (1166319.0
cédulasde | M:82.84 | M:85.69 | M:88.58 | /799051.00| 0/1304724.| M: 89.49




identidad (1027023.| (1066533.| (1320635. )*100 00)*100 (1417352
tramitadas en| 00/12398 | 00/12446 | 00/14909 00/15837
el afio t)*100 | 07.00)*10 | 11.00)*10 | 01.00)*10 44.00)*10
0 0 0 0
eDocumentos y Calidad/Producto (Total de 86.39% | 88.90% | 91.83% 92.29 % 95.00% | 95.00 % 10% _Base de
servicios de pasaportes | (148804.0| (183427.0| (218444.0| (120948.00| (216617.00| (218500.0 Datos/Softwar
Identificacién tramitados | 0/172254.| 0/206331.| 0/237872.| /131056.00| /228018.00| 0/230000. B
3 Porcentaje de Pasaportes  dentrodel | 00)*100 | 00)*100 | 00)*100 )*100 )*100 00)*100 Modulo de
tramitados dentro del plazo plazo de 3 diag para la
de 3 dias habiles contados habiles Gestion.
desde el momento de la contados desde
solicitud del publico y hastd el momento de
que queda disponible para| la solicitud del
su entrega, respecto del totapublico y hasta] H: 86.43 | H:89.05 | H:91.68 H: 92.62 H: 94.91 H: 94.64
de Pasaportes tramitados gn que queda | (72851.00| (89739.00| (106185.0| (62639.00/| (105014.00| (105339.0
el afio t. disponible | /84289.00| /100771.0| 0/115826.| 67632.00)* | /110647.00| 0/111308.
para su entrega )*100 0)*100 00)*100 100 )*100 00)*100
Aplica Desagregacion por Sexo: Sl en el afio
Aplica Gestion Teritorial: SI t/Total de M: 86.34 | M:88.75 | M:91.98 | M:91.94 M:95.09 | M:95.34
pasaportes | (75953.00| (93688.00| (112259.0| (58309.00/| (111603.00| (113161.0
tramitados en | /87965.00| /105560.0| 0/122046.| 63424.00)* | /117371.00| 0/118692.
el afio t)*100 )*100 0)*100 00)*100 100 )*100 00)*100
*Documentos y Calidad/Producto (Nimero de | 0.00 nim| 2.03ndm| 2.63nim| 2.01 ndmer| 2.10 ndmer| 2.10 5% Base de
servicios de rechazos en ero ero ero o] o] ndimero Datos/Softwar
Identificacién Cédulas de (522.00/2 | (803.00/3| (330.00/16 | (564.00/26 | (682.00/3 €
4 Tasa de Rechazos en Identidad por 572177.0 | 055443.0 | 38184.00)* | 87079.00)* | 246931.0 Ar']tteer_”lij}lg‘f”fl‘;e
Cédulas de Identidad por parte de 0)*10000. | 0)*10000.| 10000.00 10000.00 | 0)*10000. Excel que
parte de los Usuarios(as) en Usuarios(as) 00 00 00 contenga Base
Oficinas, por cada 10.000 | en Oficinas, en de Datos,
Cédulas de Identidad el periodo Estadisticas
terminadas, en el periodo t/Total de Institucionales
t. Cédulas de ylo Médulo de
Identidad Estadl’slticas
) - . i para la
kil i estion
por cada
10.000
Cédulas de
Identidad
terminadas
*Registro Civil Calidad/Producto (Total de 78 % 82 % 90 % 99 % 95 % 100 % 20% _Base de
Testamentos | (4735/609| (4453/544| (5236/579| (2847/2889| (5814/6120| (5817/581 Datos/Softwar
Inscritos en el|  7)*100 6)*100 3)*100 )*100 )*100 7)*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 (Ndmero de N.M. 7.95nim| 16.80n4 | 7.44 nimer| 15.00 nume| 7.40 5% Base de
reclamos de ero mero ) ro nimero Datos/Softwar
las compras y (2520.00/ | (8806.00/| (3198.00/4| (8101.00/5| (8300.00/ £
6 Tasa de Reclamos de lad servicios en la 3170837.| 5240989.| 298660.00)| 400982.00)| 11216309 Planila Excel
compras y servicios en la Oficina 00)*1000 | 00)*1000 | *10000.00 | *10000.00 | .00)*1000 Boce g DA
Oficina Internet respecto del Internet, a 0.00 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 Buzén 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 de Vehiculos| Calidad/Producto (Total de 95.15% | 89.70% | 61.33% 90.45 % 96.00 % 97.00 % 10% Base de
Motorizados solicitudes al | (227475.0| (313320.0| (262865.0| (200720.00| (354230.00| (388000.0 Datos/Softwar
Registro de | 0/239065.| 0/349310.| 0/428622.| /221919.00| /368990.00| 0/400000. _E
7 Porcentaje de solicitudes| ~ Vehiculos | 00)*100 | 00)*100 | 00)*100 )*100 )*100 00)*100 é"Od“,'O de
. . . stadisticas
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 |
aprobacion en el sistema ,
respecto del total de
solicitudes aprobadas en e
afio t.

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

n dias habiles
contados desd
la fecha de
solicitud del
publico y hastal
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 1287% | 77.20% | 90.44% | 95.34% 92.00% | 97.00 % | 20% _Base de 8 8
solicitudes de | (3145.00/| (21032.00| (26536.00| (13477.00/| (30108.00/ | (27857.00 Datos/Softwar
beneficios | 24437.00)| /27244.00| /29342.00| 14136.00)* | 32726.00)* | /28718.00 &
8 Porcentaje de solicitudes|  penales en *100 *100 )*100 100 100 )*100 g?ggggtigis
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
Aplica Desagregacion por Sexo: NO en que queda
Aplica Gestion Territorial: NO disponible
para las
oficinas la
carta de
respuesta en el
sistema en el
afio t/Total de
solicitudes de
beneficios
penales en
linea
tramitadas
durante el afio
)*100

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
gue en dichos casos no se puede calificar comolmosm no cumplidos.

2 El célculo de lo realizado en el plazo, compeetab solicitudes tramitadas a partir de las queesiben 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).

3 El calculo de lo realizado en el plazo, compeefad solicitudes tramitadas a partir de las queesiben en todas las regiones, excluyendo lasitsalas en Consulados y las solicitudes

rechazadas.
Se consideran las atenciones realizadter®mo, no obstante ellas tienen un tiempo deggmmayor que las solicitudes normales (2 dia. mas

4 Se considerara el total de los rechazos realizpdr los Usuarios(as), al momento de la entregauctorrespondiente Cédula de Identidad en Ofieirexcepcion 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, esrdgaie 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.

4



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

El plazo se cuenta desde el ingreso dedasnas de testamentos (con su informacion sufeigrcompleta) al Subdepartamento de Posesionesiviafey 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 informacién completa y riectifa.

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

6 Latasa de reclamos de las compras y servinite @ficina Internet, se calculara sobre una bl@st0.000 Certificados.

El nimero de reclamos de las compras yigesven 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 digpges para su emision a través de la Oficina Irte{mdependiente de su maduracion), dentro delades se consideran de: Nacimientos,
Matrimonios, Vehiculos, Defunciones, Antecedentéslfas y Profesionales, de acuerdo a la infornradidponible en las Estadisticas Institucionales.

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

7 La medicion del presente indicador de gestiontempla soélo las solicitudes de primera inscripcio
Esto comprende las solicitudes de primasaripcion tramitadas a partir de las que se radiipetodas las regiones, y terminadas en el monegntpie el tramite se encuentre disponible para
el publico, es decir, cuando éste pueda obteneertificado.

8 El plazo comprometido en el indicador, no caagé un plazo legal, sino que fue establecido iaerente por el Servicio de Registro Civil e Idécai€ion.
El célculo de lo realizado en el plazo, poende las solicitudes tramitadas a partir dedetbidas en todas las regiones.

Supuesto Meta:
1 No existiran factores que afecten en forma Bigtiva la demanda del producto durante el trarsgcdel periodo de medicion. Se considera un vatumé@ximo de 18.000 reclamos anuales. No
habran cambios en la legislacion aplicable. Norsarén programas especiales de Gobierno que imeolwsplicitudes masivas o modificaciones. No paaaii Correos, ni otros problemas
relacionados al despacho de los documentos pamesteretraso de vuelos, accidentes aéreos, rdbsguccion, extravio, entre otros, ni reenviosl@@imentos entre oficinas, solicitadas por el
usuario. No ocurrencia de catastrofes. Asi tamimérse realizaran reducciones de presupuesto astattServicio que incidan en el indicador.

2 No existiran factores que afecten en forma Bagiva la demanda. Se considera un volumen méxien8.3 millones de solicitudes tramitadas anudleshabran programas especiales o leyes
que involucren solicitudes masivas o modificacioalegroceso . No existird paralizacion de Corrdlisse produciran otros problemas relacionados spatto de los documentos por externos:
retraso de vuelos, accidentes aéreos, robos, deisiny extravio, entre otros, ni reenvios de docuoseentre oficinas, solicitados por el usuario.dd¢arrencia de catastrofes. No se realizaran
reducciones de presupuesto externas al Servicilmgigan en el indicador. Los cambios con SONDAilinfados por Of N°572 de 18/10/10, no tendran efestbre el proceso, manteniéndose los
plazos de fabricacion actuales. Las empresas povae SONDA y MORPHO no incumplirdn unilateralmesue obligaciones contractuales, en particulat peréodo de cambio de proveedor.

3 No existirdn factores que afecten en forma fggtiva la demanda. Se considera un volumen maxm@40.000 solicitudes tramitadas anuales. Nodnaprogramas especiales o leyes que

involucren solicitudes masivas o modificacionepraceso . No existira paralizacion de Correos. &lpreducirdn otros problemas relacionados al despae los documentos por externos: retraso
de vuelos, accidentes aéreos, robos, destruccitrayi®, entre otros, ni reenvios de documentoeaficinas, solicitados por el usuario. No ocuciarde catastrofes. No se realizaran reducciones
de presupuesto externas al Servicio que incidasl #ndicador. Los cambios con SONDA informados @6mMN°572 de 18/10/10, no tendran efectos sobreoglgso, manteniéndose los plazos de

fabricacion actuales. Las empresas proveedoras 20NBORPHO no incumplirdn unilateralmente sus cétignes contractuales, en particular en el periteloambio de proveedor.

4 No existiran factores que afecten en forma Baativa la demanda. Se considera un volumen maxien8.3 millones de solicitudes tramitadas anu&leshabran programas especiales o leyes
que involucren solicitudes masivas o modificacioalegroceso . No existird paralizacion de Corrdlisse produciran otros problemas relacionados gpatto de los documentos por externos:
retraso de vuelos, accidentes aéreos, robos, desiny extravio, entre otros, ni reenvios de docuaseentre oficinas, solicitados por el usuario.dd¢arrencia de catastrofes. No se realizaran
reducciones de presupuesto externas al Servicilmgigan en el indicador. Los cambios con SONDAiinfados por Of N°572 de 18/10/10, no tendran efestbre el proceso, manteniéndose los
plazos de fabricacion actuales. Las empresas ptovesz SONDA y MORPHO no incumpliran unilateralmesus obligaciones contractuales, en particulat peréodo de cambio de proveedor.



5 No existiran factores que afecten en forma Sativa la demanda del producto durante el trarsscdel periodo de medicion. Se considera un vatuméximo de 7.000 solicitudes anuales. No
ocurrencia de catastrofes naturales que por sgtosffluyan en el normal funcionamiento del Saoyi afectando por ende, los procesos asociadimslighdor. Asi también, no se realizaran
reducciones de presupuesto externas al Servicitngigen en el indicador.

6 No existirdn factores que afecten en forma Baativa la demanda del producto durante el trarsscdel periodo de medicion, considerando quetaadela de compras y servicios en la Oficina
Internet, no superara los 16 millones anuales.coasliciones de los medios de pago para adquiritificados por Internet, no seran cambiadas uné#teente por parte de los proveedores de
dicho servicio. No ocurrencia de catastrofes nétargue por sus efectos influyan en el normal fameniento del Servicio, afectando por ende, losgwos asociados al indicador. La
disponibilidad de los medios de pago no variarpee® de su operatividad. Asi también, no se mdizreducciones de presupuesto externas al eguieiincidan en el indicador.

7 No existiran factores que afecten en forma 8agtiva la demanda del producto durante el trarsscwel periodo de mediciéon. Se considera un vaiuméximo de 416.000 primeras
inscripciones. No existirdn cambios en la legigiagi/o normativa aplicable a este producto. Noteaisin comportamiento anormal de los grandes igsjan este caso las empresas automotoras,
que afecten la operatividad y rendimiento del psoc&lo ocurrencia de catastrofes naturales qusysoefectos influyan en el normal funcionamientdS#evicio, afectando por ende, los procesos
asociados al indicador. No ocurrencia de catastréfsi también, no se realizaran reducciones driptesto externas al Servicio que incidan en &addr.

8 No existirdn factores que afecten en forma Siguiva la demanda del producto durante el trarsscdel periodo de medicion. Se considera un vatuméximo de 35.000 solicitudes anuales.
No existiran cambios en la legislacion aplicabéste producto. No ocurrencia de catéstrofes natucale por sus efectos influyan en el normal furaigento del Servicio, afectando por ende, los
procesos asociados al indicador. No ocurrenciatistofes. Asi también, no se realizaran redueside presupuesto externas al Servicio que ineidahindicador.



