INDICADORES DE DESEMPENO _
VERSION PROYECTO DE LEY DE PRESUPUESTO ANO 2013

MINISTERIO DE JUSTICIA
SERVICIO DE REGISTRO CIVIL E IDENTIFICACIN

«Documentos y servicios
de Identificacion

N.M. 78.46 % 91.53 % 94.42 % 97.00 %
(7682.00/97| (16492.00/1| (7034.00/74) (16490.00/1
91.00)*100 | 8018.00)*10| 50.00)*100 | 7000.00)*10
Calidad/Producto 0 0
Formularios/Fichas
(Total de reclamos recibidos gﬁfg”?s ,?;IdSif t%ma
1 Porcentaje de Reclamos qe| piilico, respondidos en Esta(ﬁica% :a?a; 1
recibidos del publico, plazo de 4 dias habiles en ¢ Gestion.
respondidos en un plazo de * 4#q t/Total de reclamos H: 78.46 H: 94.68
4 dias habiles respecto del ocibidos del pblico, en el af (3949.00/50] H:91.77 | (3773.00/39 H:97.27
total de Reclamos recibidgs £)*100 33.00)*100 | (8767.00/95| 85.00)*100 | (8845.00/90
en el afio t. 53.00)*100 93.00)*100
M: 78.46 M: 94.11
Aplica Desagregacion por Sexo: S| (373300/47 M: 91.26 (326100/34 M: 96.69
Aplica Gestion Territorial: NO 58.00)*100 | (7725.00/84 65.00)*100 | (7645.00/79
65.00)*100 07.00)*100
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«Documentos y servicios
de Identificacion 8366% | 86.30% | 88.98% | 88.98% | 90.00 %
Calidad/Producto (2139929.0Q (2219833.0Q (2718793.00 (1457653.0Q (2922238.00
/2557895.0Q /2572177.07 /3055443.0Q /1638184.0Q /3246931.00
)*100 )*100 )*100 )*100 )*100
2 Porcentaje de Cédulas de ol de cédulas de identiddd
Identidad tramitadas dentmoamitadas dentro del plazo de Base de
del plazo de 5 dias habiles 5 jas habiles contados desfle %me
ﬁgr}:fgﬁciﬁzdfeﬂommgm%' momento de la solicitud del Estadisticas parala| 2 5
) - ¥ pulblicoy hasta que queda Gestion.
hasta que queda disponible disponible para su entrega €n H: 84.43 H: 86.87 H: 89.37 H: 89.46 H: 90.48
para su entrega, respecto| o afio t/Total de cédulas de (1112906.00 (1153300.0Q (1398158.0Q (750658.00/ (1504886.0(¢
del total de Cédulas de identidad tramitadas en el afd1318088.0Q /1327566.00 /1564542.00 839133.00) /1663187.00
Identidad tramitadas en el £)*100 )*100 )*100 )*100 100 )*100
afo t.
M: 82.84 M: 85.69 M: 88.58 M: 88.48 M: 89.49
Aplica Desagregacion por Sexo: S| (1027023OC (1066533OC (13206350C (70699500 (14173520C
Aplica Gestion Teritorial: SI /1239807.0Q /1244611.0Q /1490901.00 799051.00)% /1583744.00
)*100 )*100 )*100 100 )*100
«Documentos y servicios
de Identificacion 86.39% | 8890% | 91.83% | 9229% | 95.00 %
(148804.00/ (183427.00/ (218444.00/ (120948.00/ (218500.00
Calidad/Producto 172254.00)% 206331.00)* 237872.00)% 131056.00)* 230000.00)%
100 100 100 100 100
3 Porcentaje de Pasaportes Base de
tramitados dentro del plazp trami(tg?itoa; ((jj?arrl)tarlg é:i%?r;(le:zo de %me
325?1 g'gfﬁgﬂ':;g%’g?go ’ 3 dias habiles contados desfle Estadisticas parald 3 3
o = el momento de la solicitud del Gestion.
solicitud del publico y hasta pUblico y hasta que queda H: 86.43 H: 89.05 H: 91.68 H: 92.62 H: 94.64
gque queda disponible parg disponible para su entrega ar(72851.00/8 (89739.00/1| (106185.00/ (62639.00/6| (105339.00
su entrega, respecto del el afio t/Total de pasaportes 4289.00)*10| 00771.00)*1| 115826.00)* 7632.00)*10, 111308.00)%
total de Pasaportes tramitados en el afio )*100 0 00 100 0 100
tramitados en el afio t.
M: 86.34 M: 88.75 M: 91.98 M: 91.94 M: 95.34
Aplica Desagregacion por Sexo: Sl (75953.00/8 (93688.00/1 (112259.00 (58309.00/6 (113161.00
Aplica Gestién Teritorial: SI 7965.00)*10 05560.00)*1| 122046.00)* 3424.00)*10| 118692.00)%
0 00 100 0 100




Calidad/Producto

«Documentos y servicios

del total de certificados
emitidos a través de la
Oficina Internet, por cada
10.000 Certificados
Emitidos, en el periodo t.

Aplica Desagregacion por Sexo: NO
Aplica Gestion Territorial: NO

de Certificados emitidos a
través de la Oficina Internet
en el periodo t)* por cada
10.000 Certificados emitidog

de Identificacion C,((leﬂerolge re_ghgzos en | 0.00 nimerq 2.03 nimerd 2.63 nimerg 2.01 nimerq ~ 2.10 5 tBa/SSe ?;V
édulas de |dentidad por pafte (522.00/257| (803.00/305| (330.00/163  nimero Dalos/soltware
Caasa dz Rl‘ffh"‘t‘.zdosde” de Usuarios(as) en Oficinas, en 2177.00)*10 5443.00)*10] 8184.00)*10| (682.00/324 Alternativamente:
eduias de jcenticad PoT | el periodo t/Total de Cédulas 000.00 | 000.00 | 000.00 |6931.00)10 - lria Bxceldue
parte de los Usuarios(as) enye |dentidad terminadas, en el 000.00 Sgtnc::nlggta;ss‘taicaes
Oficinas, por cada 10.000| herjodo t)* por cada 10.000 Institucionales y/o
CedL_JIazde Identlldad, d Cédulas de Identidad Mébdulo de
:ermlna as, en €l periodo terminadas Estadisticas para Ig|
: Gestion.
Aplica Desagregacion por Sexo: NO
Aplica Gestion Territorial: NO
+Registro Civil Calidad/Producto
. 78 % 82 % 90 % 99 % 100 % 8 q
: (4735/6097)| (4453/5446) (5236/5793) (2847/2889) (5817/5817) Base de
5 Porcentaje de (Total de Testamentos *100 *100 *100 *100 *100 Datos/Software
Testamentos inscritos en el |yscritos en el Registro . l\ggdglo de |
Registro Nacional de Nacional de Testamentos en|un Gesstfi‘ér'ft'/c:fn‘f’;';ef
Testamentos en un plazo flep 524 de 3 dias habiles en 6l del Subdyepartamenf
3 dias habiles, respecto delyeriodo t/Total de Testamentps de Posesiones
total de Testamentos Inscritos en el periodo t)*10( Efectivas.
inscritos en el periodo t.
Aplica Desagregacion por Sexo: NO
Aplica Gestion Territorial: NO
*Registro Civil Calidad/Producto
' (NUmero de reclamos d9||a5 N.M. 7.95 nGmerq 16.80 nimef 7.44 nimerq  7.40 Bace d
compras y serviclos en la (2520.00/31 0 (3198.00/42 numero base de
6 Tasa de Reclamos de 1asoficina Internet, a través de Ips 70837.00)*1| (8806.00/52| 98660.00)1| (8300.00/11| _Datos/Software
gompras y serviclos enia | canales de atencion Buzon e 0000.00 [40989.00)*1 0000.00 |216309.00) Fanila Excel que
Oficina Internet respecto Internet, en el periodo tTotd 0000.00 10000.00 contenga Base de

Datos, Estadisticas
Institucionales y/o
Médulo de
Estadisticas para la|
Gestion.




*Registro de Vehiculos

Calidad/Producto

solicitudes de Beneficios
Penales en linea tramitads
durante el afio t.

Aplica Desagregacion por Sexo: NO
Aplica Gestion Territorial: NO

tramitadas durante el afio
1S t)*100

Motorizados gg;?;t‘:g jg';‘,’gﬂ?cisloﬂ 95.15% | 89.70% | 61.33% | 90.45% | 97.00 %
Motorizados aprobadas dentf 227475.00/ (313320.00/ (262865.00/| (200720.00/ (388000.00
7 Porcentaje de SOliCUAES  cs| Pleso de 10 . ne hab e 239065.00)4 349310.00)4 428622.00)" 221919.00)* 400000.00)"
al Registro de Vehiculos | ¢ontados desde la fecha de 190 100 100 100 100 d
Motorizados aprobadas | sojicitud del pablico y hasta Ia Dale e are
dentro del plazo de 10 dias fecha de aprobaci()n de la m
habiles contados desde la  gyjicitud en el sistema en e Estadisticas para g
solicitud del pUblico hasta| 470 y/Total de solicitudes al Gestion.
la aprobacién en el sistema Registro Nacional de
, respecto del total de Vehiculos Motorizados
solicitudes aprobadas en ¢l aprobadas en el afio t)*100)
afo t.
Aplica Desagregacion por Sexo: NO
Aplica Gestion Territorial: SI
*Registros Penales .
' bgﬁ&iﬁg:ﬁ% 12.87% | 77.20% | 90.44% | 9534% | 97.00 %
Calidad/Producto tramitadas en el plazo de 14 (3145.00/24| (21032.00/2| (26536.00/2| (13477.00/1| (27857.00/2
e e e e s+ 1437.00)*100) 7244.00)*10| 9342.00)*10| 4136.00)*10) 8718.00)*10
) . creacion de la solicitud y hasta 0 0 0 0 Base d
8 Porcentaje de solicitudes la fecha en que queda bBase ge
de Beneficios Penales en | gisponible para las oficinas Ia Da;\;%séﬁlzft;\;are
linea tramitadas dentro del carta de respuesta en el sistgma Estadisticas para Ia
plazo de 14 dias habiles, | op, g| afig t/Total de solicitudes Gestion.
respecto del total de de beneficios penales en linga

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 reclamacibidos, con excepcion de aquellos que se etraumesin cerrar y dentro del plazo de 4 dias hébikmomento de la medicién. Esto debido a

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

2 El célculo de lo realizado en el plazo, compeetas solicitudes tramitadas a partir de las quessiben en todas las regiones, excluyendo lasitsalas en Consulados y las solicitudes

rechazadas.

Se consideran las atenciones realizadasresno, no obstante ellas tienen un tiempo deggmaayor que las solicitudes normales (4 diagpome a los resultados obtenidos a agosto de

2011).
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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 entreggauctorrespondiente Cédula de Identidad en Ofieirexcepcion de aquellos que se encuentren
asociados a factores que no tengan relacion coalidad del documento en si, o0 a la subjetividddUseiario/a al momento de su entrega final, esrdgoie correspondan a percepciones y/o
argumentos basados en el punto de vista del Usaidmituidos por sus intereses particulares, atejate las normas y estandares de fabricacion deéupto, 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 medi#rpresente indicador. Tampoco se
considerara en la medicion de este indicador,ddsles rechazadas que provengan de atencionesaefastpor consulados, pues no corresponden aaxidel Servicio.

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 sufeigrcompleta) al Subdepartamento de Posesionesiviafey hasta la inscripcion en el registro
correspondiente.

Del total de néminas que llegan, aquellzs presenten datos incompletos seran devueltablatdaia 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 enegid®o Nacional de Testamento, es necesario aealiza consulta a la Notaria, motivo por el qupl&to 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 niamero de reclamos de las compras yigesven la Oficina Internet, en el numerador, @ers aquellos que se hayan registrado a trav&udén y Canal Internet, que se refieran a
certificados emitidos por el canal virtual.

Se consideran todos los Certificados digpes para su emision a través de la Oficina Imtefmdependiente 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 primesaripcion tramitadas a partir de las que se raod@metodas las regiones, y terminadas en el moneentpe el trdmite 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 iarente por el Servicio de Registro Civil e Idécai€ion.
El calculo de lo realizado en el plazo, poende las solicitudes tramitadas a partir dedeibidas en todas las regiones.

Supuesto Meta:
1 No existiran factores que afecten en forma Baiiva la demanda del producto durante el trarsscdel periodo de medicion. Se considera un vatuméximo 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, rdbesuccion, extravio, entre otros, ni reenviosi@@imentos entre oficinas, solicitadas por el
usuario. No ocurrencia de catastrofes. Asi taminiérse realizaran reducciones de presupuesto agtah$ervicio 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
gue involucren solicitudes masivas o modificacioalegroceso . No existira paralizacion de Corréisse produciran otros problemas relacionados spatsho 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 SONDAilinfados por Of N°572 de 18/10/10, no tendran efestbre el proceso, manteniéndose los
plazos de fabricacion actuales. Las empresas ptoves SONDA y MORPHO no incumpliran unilateralmesus obligaciones contractuales, en particulat peréodo de cambio de proveedor.

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

involucren solicitudes masivas o modificacioneprakeso . No existira paralizacion de Correos. &preduciran otros problemas relacionados al despde los documentos por externos: retraso
de vuelos, accidentes aéreos, robos, destruccitray®, entre otros, ni reenvios de documentoeaificinas, solicitados por el usuario. No ocuciarde catastrofes. No se realizaran reducciones
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de presupuesto externas al Servicio que incidasl endicador. Los cambios con SONDA informados @6MN°572 de 18/10/10, no tendran efectos sobreoelgso, manteniéndose los plazos de
fabricacion actuales. Las empresas proveedoras 2ONBORPHO no incumplirdn unilateralmente sus oldignes contractuales, en particular en el periedcambio 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
gue involucren solicitudes masivas o modificacioalegroceso . No existira paralizacion de Corréisse produciran otros problemas relacionados spatsho 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 Serviciingigan en el indicador. Los cambios con SONDAinfados por Of N°572 de 18/10/10, no tendran efesbre el proceso, manteniéndose los
plazos de fabricacion actuales. Las empresas plovaz SONDA y MORPHO no incumplirdn unilateralmesue 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 sasffluyan en el normal funcionamiento del Seoyiafectando por ende, los procesos asociadiosliahdor. Asi también, no se realizaran
reducciones de presupuesto externas al Servicitngigan en el indicador.

6 No existiran factores que afecten en forma Sativa la demanda del producto durante el trarsgcdel periodo de medicion, considerando queii@adea de compras y servicios en la Oficina
Internet, no superard los 16 millones anuales.doasliciones de los medios de pago para adquirificados por Internet, no serdn cambiadas undééteznte por parte de los proveedores de
dicho servicio. No ocurrencia de catastrofes négargue por sus efectos influyan en el normal fumainiento del Servicio, afectando por ende, loxgwsos asociados al indicador. La
disponibilidad de los medios de pago no variarpaet® de su operatividad. Asi también, no se r@alizreducciones de presupuesto externas al Sequieiincidan en el indicador.

7 No existiran factores que afecten en forma Bigiiva la demanda del producto durante el trarssculel periodo de medicion. Se considera un valuméximo de 416.000 primeras
inscripciones. No existirdn cambios en la legigiagi/o normativa aplicable a este producto. Note#isin comportamiento anormal de los grandes issjan este caso las empresas automotoras,
que afecten la operatividad y rendimiento del psoc&lo ocurrencia de catastrofes naturales qusysoefectos influyan en el normal funcionamientoSgevicio, afectando por ende, los procesos
asociados al indicador. No ocurrencia de catastréfsi también, no se realizaran reducciones dripteesto externas al Servicio que incidan en ééaddr.

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



