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SUBSECRETARIA DE CONTRALORIA SOCIAL Y TRANSPARENCIA
DIRECCION DE CONTRALORIA SOCIAL

DEPARTAMENTO DE ATENCION CIUDADANA

Que El Programa “Evaluar para Mejorar” es un mecanismo de participacion
ciudadana de evaluacion practica y confiable, aplicada en las Dependencias y
Entidades de la Administracion Publica Estatal que ofertan tramitesy servicios,
el cual mediante instrumentos de evaluacion permiten conocer la percepcion
de las personas usuarias y el cumplimento de la Dependencia y/o Entidad
evaluada sobre los cinco pilares: transparencia, servicio de calidad, desempeno,

accesibilidad e infraestructura.

Con dicha evaluacion se pretende identificar areas de oportunidad que
faciliten mejorar la prestacion de los mismos en beneficio de la ciudadania y

genere confianza ante las instituciones de gobierno.

Mediante la aplicacion del Programa, se incentiva la participacion ciudadana,
COMO Un mecanismo social, encaminado a mejorar la atencion de las personas
servidoras publicas, brindando una atencioén integral de calidad, con base a los
principios de honestidad y honradez que generen la transparencia e inhiba,

reduzcay elimine posibles actos y practicas de corrupcion.

De enero a diciembre se captaron 4 quejas en las siguientes Dependencias y/o
Entidades:

» Secretaria de Movilidad: 1 queja

» Registro Civil: 3 quejas

Las cuales de turnaron a las Direccion de Quejas, Denuncias e Investigacion
para su atencion.
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* Se aplicé el Programa en las siguientes Dependencias y/o Entidades:

Secretaria de Movilidad

Sistema Operador de los Servicios de Agua Potable y Alcantarillado
Vivienda Bienestar

Secretaria de Culturas y Artes

Caminos Bienestar

Oficina de Pensiones

Comision Estatal de Agua Bienestar

Registro Civil

CORETURO

10. Instituto de la Funcion Registral

11. Direccion general de Notarias y Archivo General de Notarias
12. Defensoria Publica del Estado de Oaxaca

13. Coordinacion Estatal de proteccion Civil y Gestion de Riesgos
14. Instituto Catastral del Estado de Oaxaca

15. Secretaria de Honestidad, Transparencia y Funcion Publica

Valles Centrales

WONoOUANWNS

Comision Estatal del Agua para el Bienestar.
Instituto Catastral del Estado de Oaxaca

1. Comision Estatal del Agua para el Bienestar
2. Instituto Catastral del Estado de Oaxaca
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Dependencia Encuestas Verificaciones Satisfaccion Cumplimiento Recomendaciones AL L

Solventadas

ER | wo

450k | moviLIDaD 187 16 90% 66% 27 27
2da. etapa

lf_@ SERVICIOS DE AGUA

&) 199 29 93% 52% 56 56
2da. etapa

f_@ | VIVIENDA

&ty | BIENESTAR 39 18 93% 66% M m
Tra. etapa

fﬁlﬁ ‘ CULTURAS Y ARTES

G | s 50 35 88% 45% 20 20
Tra. etapa

2

=l | CAMINOS BIENESTAR

e | 78 38 89% 69% 13 13
Tra. etapa

ﬁ_;ﬂ ‘ PENSIONES

R | o 186 40 93% 88% 17 17
Tra. etapa

lf_n:h | AGUA BIENESTAR

(& 285 63 87% 54% 26 26
Tra. etapa

ﬁéa REGISTRGCIVIL i

(-2 298 17 91% 82% 59 59
2da. etapa
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Encuestas
aplicadas a la
ciudadania

usuaria

encuestadas: 1169

386
Verificaciones
fisicas a personas
servidoras
publicas

Hombres
encuestados: 1079

(”sna. TENENCIA DE LA TIERRA
W | s 20 6 91% 96% 9 9
2da. etapa
(| rovciovREGISTRAL
4 | 374 36 91% 80% 21 21
Tra. etapa
20N | NOTARiAS
E%“j | 143 26 89% 67% 19 19
Tra. etapa
AN
(6| e 47 5 95% 73% 19 12
2da.e
76 18 95% 84% 13 Pendicrte
solventar
75N | 1cEO i
& | i 101 23 87% 88% 66 Pendiegtete
solventar
2da. etapa
G [HONESTIOND |
@& [ s 165 16 % % Pendl,eh'ge de i
analisis
Tra. etapa
Mujeres

Informes de

Resultados Entregados
a Dependencias y/o

Entidades

290
Recomendaciones
Solventadas
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Dependencia

Secretaria de Movilidad

Mejoras aplicadas

elnstalacion de otro buzoén fijo en la Direccidon de Operacion del Transporte Publico.

eCapacitacion al personal sobre Calidad en la Atencidn y Servicio a la ciudadania.
eDifusion del niumero de Whatsapp del Call Center de la Secretaria.
eDifusion en redes sobre el dia en que se hace la apertura de citas.

Sistema Operador de los
Servicios de Agua Potable
y Alcantarillado

elnstalacion de un buzon fijo y 9 digitales en las diferentes areas de la Entidad.
eSenalizacion de las areas de la Entidad.

eSolicitud de rampas de acceso para los Mddulos faltantes.

elnstalacion de Mdédulos de informacion.

eMonitoreo del portal institucional de SOAPA sobre la localizacion de tramites.

Vivienda Bienestar

elnstalacion de un buzdn fijo de quejas y denuncias.

eElaboraciéon de un triptico con la informacion de los tramites y servicios que
proporciona la Entidad.

eExhorto a las personas servidoras publicas para fomentar la igualdad y la no
discriminacion.

eCapacitacion a las personas servidoras publicas que se encontraran en el médulo de
informacion.

Secretaria de Culturasy
Artes

eColocacion de avisos para hacer mas claros y sencillos los tramites y servicios.

elnstalacion de un buzdn fijo de quejas y denuncias.

eExhorto a las personas servidoras publicas para atender las llamadas telefénicas para
agilizar la atencién a las personas usuarias.

eMobdulo de informacion donde expide informacién sobre los tramites y servicios.

Caminos Bienestar

eSenalizacion de areas de atencion a las personas usuarias.
eInstalacion de un mdédulo de informacion.

eSistema de Gestidon de turnos.

ePublicacion del Directorio a la vista de las personas usuarias.

Oficina de Pensiones

eInstalacion de un Mdédulo de informacion.

eEntrega de requisitos para tramites y servicios de forma impresa.
eColocacion de informacion de tramites y servicios en la pagina oficial.
eSenalizacion de las areas de atencion.

¢Se habilitaron las areas de espera de las personas usuarias.

Comision Estatal del Agua
Bienestar

ePublicacion de los medios donde se difunde informacion de los tramites y servicios.
eSenalizacion de areas de atencidn a las personas usuarias.
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ePublicacion del aviso de privacidad a la vista de las personas usuarias.
elnstalacion de un buzon fijo de quejas y denuncias.
ePublicacion de tramites y costos a la vista de las personas usuarias.
. . eElaboracion de tripticos con informacién sobre los tramites y servicios.
Registro Civil

oEl personal de la Entidad le indica a las personas usuarias a que ventanilla dirigirse
para la atencion.

Comision Estatal para la
Regularizacion de la
Tenencia de la Tierra
Urbana

eTramites exhibidos a la vista de las personas usuarias.

eDirectorio actualizado a la vista de las personas usuarias.

eCapacitacion al personal para poder agilizar la atencion a las personas usuarias.
eInstalacion de placa en sistema braille para las personas débiles visuales.

Instituto de la Funciéon
Registral

eCapacitacion al personal en el aspecto Juridico, sobre ética y conducta.

eRampa movible para el acceso de las personas de la tercera edad y/o capacidades
especiales.

ePagina oficial actualizada respecto a tramites y personas servidoras publicas.

eCirculares para el personal de la entidad, para no incurrir en faltas administrativas, en
discriminacioén, o preferencias para la atencion.

Direccion general de
Notarias y Archivo
General de Notarias

¢ Se implementan estrategias idoneas para la atencion a la demanda de servicios, para
cumplir en tiempo y forma su servicio.

e Se impartieron capacitaciones al personal, referente al servicio publico.

e Se tiene activa la linea telefénica para dar informacién a los usuarios.

e Se tiene en la plataforma el catalogo nacional de tramites, servicios, inspecciones y
regulaciones de todo México.

Defensoria Publica del
Estado de Oaxaca

e Colocar placas braille para personas con discapacidad visual.

e Distribucion de los espacios para la atencidon de las y los usuarios de acuerdo a la
demanda de los mismos.

e Instalacion de un buzones digitales y fijo de quejas y denuncias.

Coordinacion Estatal de
Proteccion Civil y Gestion
de Riesgos

Pendiente de Solventacion

Instituto Catastral del
Estado de Oaxaca

Pendiente de Solventacion

SHTFP

Pendiente de analisis.
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