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INTRODUCCION

En cumplimiento con el Plan de Trabajo establecido en el
Programa Especial de Mejora de la Gestion 2008-2012 (PMG) en
rubro de Atencion y Participacion Ciudadana, la Direccion
al de Delegaciones (DGD) del Registro Agrario Nacional,

de Estudios Investigacion e Innovacion
aluacion para Ameérica Latina, A.C.
| Programa de Monitoreo Ciudadano
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1. Las Delegaciones participantes en el programa correspondiente al afo ool
en curso fueron:

SRA
*Estado de México |

sGuerrero

*Hidalgo

Michoacan

i6n utilizado fue:

tanto al Publico Usuario como a los
olucrados.
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RESULTADOS DEL MECANISMO DE MONITOREO:

1. El primer contacto en cada visita determina la percepcion
ciudadana.

2. La primera visita debe ofrecer al ciudadano una sensacion
e bienvenida, una perspectiva del RAN y una idea del
o promedio de duracion del tramite.

rmacion en donde el ciudadano
acion sobre su tramite ahorraria el
s en el inmueble, aun cuando
de visitas. La informacion deberia
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RESULTADOS DEL MECANISMO DE MONITOREO:

4. Establecer una plantilla de recursos e infraestructura basicas
estandarizadas relacionadas al universo potencial de
usuarios a ser atendidos en cada una de las delegaciones

En el monitoreo se observaron diferencias muy
ortantes en cuanto a los materiales, las areas y
delegaciones dedican a los distintos
s con la atencion al publico.

cion y la duracion de la misma no
ndarizado.
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RESULTADOS DEL MECANISMO DE MONITOREO:

6. Hay necesidad de evaluar la relacion entre el personal que
atiende al publico y el analista. Una filosofia de cliente interno
podria impulsar mejoras.

infraestructura y su mantenimiento muestra variaciones
lvas. La limpieza y el estado del inmueble impactan en
ntimiento de como es percibido: a mejor
o del inmueble y de los servicios al
ra el sentido de importancia como
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RESULTADOS DEL MECANISMO DE MONITOREO:

8. Hay que establecer un mecanismo - visita de promocion o
numero de teléfono 01 800 - por el que se pueda dar al
usuario informacion para evitar desplazamientos largos y
repetidos para la realizacion de un tramite.

nsideramos importante el diseiio de un manual de
n qgue estandarice disefios arquitectonicos (o
elementos), senalizacion, material
ivos, asi como también establecer
minimo para usuarios.

te la realizacion de un analisis de
funcionarios con respecto a los
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