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"Por un nuevo dinamismo”™

OBJETIVO DE LA INVESTIGACION

Conocer la valoracion que tienen los quejosos o agraviados de los
Visitadores y determinar en que medida impacta en la imagen de la CEDH,
y de su Presidente, el sentir que tienen sobre la atencion y el desempefio
mostrado tanto por el personal de las Visitadurias como del area de

Notificaciones con quien tienen estrecha relacion.
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"Por un nuevo dinamismo”™

OBJENINVO DELINVESTIGADOR

Proporcionar elementos de juicio necesarios para que, con base en la
opinion de los quejosos puedan implementarse las medidas correctivas y
preventivas que fortalezcan las Visitadurias, iniciando asi una labor
conjunta a fin de consolidar su espiritu de servicio y elevar la calidad de la

atencién brindada.
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VITRINA METODOLOGICA EVALUACION VISITADURIAS

LEVANTAMIENTO: Del 8 al 26 de noviembre de 2010

/u

TAMANO DE LA MUESTRA: 80 entrevistas telefonicas con respuesta de un total de 400 llamadas
realizadas. EI marco muestral es de 1053 personas quienes interpusieron su denuncia de febrero a agosto de
2010.

NIVEL DE CONFIANZAY ERROR: Los resultados se manejan con un nivel de confianza de 95% con un
margen de error de +/- 10 por ciento.

ESTIMACION: Los resultados obtenidos por la presente investigacion son producto de una muestra aleatoria
simple y representan la opinién de los quejosos o0 agraviados que de forma voluntaria decidieron contestar las
preguntas contenidas en el cuestionario.

Proporcion de llamadas con respuesta ~ Llamadas
con
respuesta

[ 20%

Lla

sin

respuesta 3
80% Llamadas telefénicas realizadas: 400
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EVALUACION VISITADURIAS

"Por un nuevo dinamismo”

PERFIL DEL INFORMANTE
Informante segin actividad Informante segiin
Agente de ventas: 2
R A rango de edad
GENERO Ama de casa 14=17.5% = 184 personas 18-30 20
Cobradores 2
Chofer 3 31-40 27
Contador Publico 1 41-50 10
Soldador 1 51-60 14
Maculino | Femenino Ingeniero 4 ,
| 51% Pensionado 2 61 y mas 9
Policia Mpal. 3 Total: 80
Empleado 11 =14% = 144 personas NG W _
Comerciante 2
Total de encuestas: 1,053 Mecinico 5 Fl mayor porcentaje de
[EijprrsEiis 2 denunciantes (34%)
Desempleados > atendidos en la CEDH
EDs.tudlanfes : tienen entre 31 y 40 afnos
iscapacitados 2 o
Jubilados , de edad. El 11% son
Lideres sindicales 1 adultos mayores.
Constructores 4
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DISTRIBUCION Distribucién geografica de los quejosos, EVALUACION VISITADURIAS
A / segun municipio de residencia |
GEOGRAFICA *15 /4 oA
ik N

I Municipios de residencia
de los agraviados

enyenyiyo

_ Numero de quejas [

De cada 10 quejas interpuestas en la CEDH seis
fueron presentadas por residentes del municipio

de Hermosillo. _
Sinaloa
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EVALUACION VISITADURIAS

J

DISTRIBUCION GEOGRAFICA

Distribucién geogréfica de los quejosos, — 7\ Quejosos de Hermosillo, segiin localidad
segun localidad de reside de residencia

Pozo el

Miguel Plan Ayala_ " jo,

Tazajal
0,1%

Victoria la
0,6%

Hermosillo
92%

;ﬁ_ Nombre de

lalocalidad Nueve de cada 10 quejosos, que
habitan en el municipio, viven en la

ciudad de Hermosillo.
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DE LA MUESTRA “"Por un nuevo dinamismo” EVALUACION VISITADURIAS

Distribucion de la muestra, segiin
Visitaduria

22

A : -

20

19 19

| If \Y

Total muestra: 80

Distribucion de quejas, segiin
Visitaduria

Feb.t Ago. 2010

VISITADURIA QUEJAS

I 307

IT 251

II1 245

IV 250
TOTAL 1053

La distribucion de la muestra
fue muy equilibrada aun cuando
la primer Visitaduria tuvo un
5% mas carga de trabajo que las

demas. 7
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NOTIFICACIONES
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EVALUACION VISITADURIAS

Tiempo transcurrido Visita CEDH
Recibié Notificaciones y Primer notificacion

No sabe Ns/Nc Muy
rapido
26%

Mucho
tiempo

Grifico 1 Rapido

22%
Siete de cada 10 quejosos afirman haber Gréfico 2
recibido alguna notificacion durante el Aun cuando el tiempo de respuesta para notificar es
tratamiento de su queja. En contra parte considerado como rapido por la mitad de los que
316 aseguran gue, al mes de noviembre, recibieron notificacion, aun hay acciones que
aun no han obtenido ningun oficio de realizar en este rubro ya que 263 quejosos (37%)

parte de la CEDH. juzgan de muy lento ese proceso. .
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DE LA QUEJA
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“Por un nuevo dinamismo”

EVALUACION VISITADURIAS

De las quejas interpuestas, en las oficinas

centrales y regionales, fueron presentadas por

comparecencia, que representan 1011 quejosos,

1.5% por teléfono y 0.5% por Internet.
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CONCLUSION DE LA QUEJA Conocimiento del quejoso sobre el
. : : : estado que guarda la Queja
Grafico2  Desconocen sisu queja fue concluida queg Quej Gréfico 1
922
79 No sabe Si, conluida
66 29% 51% =540
26 26
w )]

Aseguran que su queja no fue concluida

No ha
concluido

53
- 20%
Grifico 3 "
26 Siete de cada 10 quejosos asegura conocer
el estado que guarda su denuncia.
Febrero Marzo Abril Mayo Julio Agosto

10
Total: 211 quejosos
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LS Conocimiento del quejoso del /s WA
estado de su queja Ul
Grifico 2
De acuerdo o no con la conclusion 4 Graficol

La mitad de los
Si, concluida guejosos, que sabian
y, 51% gue su queja
concluyo, expresaron
estar de acuerdo con
la resolucion.

De acuerdo
71%

Sin embargo los que
estan en desacuerdo
con la conclusion
Deberian ser aseguraron que
mas cometentes abandonaron su
denuncia por la
lentitud de las
notificaciones y por
que dieron muchas
vueltas.

\_ Total: 540

Dimos muchas
vueltas

7% =28

42% =
No recibio
notificaciones

Total: 157

11
Grifico 3



Comisioéon Erstatnl de

S O

N O

R A

VALORACION DEL TIEMPO DE RESOLUCION

Lento*

Normal
12%

M. Rapido
Rapido
Normal

Lento

Muy lento

Muy

lento*

%

41.5
12.2
12.2
12.2
100

12%

]’

Muy
rapido
22%

o

Rapido
42%

Quejosos

22.0 119

22
66
66
6
540

=

(=))

} 343 personas
}132 personas

La percepcion del 64% de los quejosos, que
reconocen que su queja concluyo,
reconocen que las denuncias son tratadas
con rapidez en la CEDH.

Quienes consideran lento el tratamiento a la
guejafueron quienes abandonaron su
denuncia debido al tiempo que paso para
gue recibieran alguna notificacion, que en
promedio sumaron alrededor de tres meses.

12
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DEL VISITADOR “Por un nuevo dinamismo” EVALUACION VISITADURIAS
ATENCION PERSONAL

Es el porcentaje de quejosos que

5 4 % | “:> afirman haber recibido atencion
| personal del Visitador
< 565 personas

Uno de cada dos agraviados recibio

atencion personalizada del Visitador

13
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AL MERITO

14



‘anlisvi\bg E\statal gg
».jf‘; _/'t<tL| | /\\, A ')/
o' HUMANOS AN N |

)] S ONORA ///

CALIFICACIONAL TRATO “Por un nuevo dinamismo” EVALUACION VISITADURIAS

Calificacion promedio a
Visitadurias

iy
8.8

15
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Valoracion del denunciante al
trato y desempeno en queja

16
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CALIFICACION AL PERSONAL DE LA CEDH

Calificacion otorgada al

personal de la CEDH por |]:>
el trato y atencion
brindada al quejoso.

Calificacion otorgada al

personal de la CEDH por |]:>
su desempeiio.

3Corresponde al trato y atencion de Visitadores, Direccion de Quejas y personal en general de la CEDH.

** De los 184 quejosos que calificaron mal el rubro de desempefio, 127 (70%) lo hicieron por la dindmica del 4rea de notificaciones.

Ver cuadro 4

17
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Trato y Atencion

Cuadro 1 CALIFICACION ) : ;
WA 10100 AL PERSONAL HOIOI0 La diferencia en la
Saraco 6 No tuve contacto con él Cal iﬁca.Cién
NS/NR 10 La buena atencion del Lic. Munguia | .
NS/NR 10 La atencion y el trato recibido por el Lic. Munguia promed|0 en am bOS
NS/NR 9 La atencién del Lic. Munguia |
Parra 99 Porque me cambiaron de licenciados Cuad rosm ueStl’a,
NS/NR 9 Muy amables | BB A2
Saraco 6 Noté desinterés en mi caso Contra Ia Op|n|0n
Saraco 5 Recibi mal trato porque no atendieron mis llamadas | I
NS/NR 10 Recibi buena atencion del Lic. Munguia generallzada’ q ue el
Valenzuela 8 Por el trato recibido del Lic. Munguia | i
NS/NR 9 Por amables y gentiles q ueJ 0SO r?'zona Ia
NSINR % | valoracién que
Leyva 5 Puro rollo
NS/NR %9 | otorgatanto a la
Calif. Prom.=7.4 Desempeito atencion. Mismos
Cuadro 2 CALIFICACION e
VISITADOR PORQUE? 1f1 14
AL EREORAL Q calificacion.
Saraco 6 Ni me ayudaron ni vi avance
NS/NR 0 No vi apoyo a mi queja
NS/NR 6 No han tenido comunicacién conmigo
NS/NR 5 Se tardaron mucho en informarme sobre mi queja
Parra 5 Me han hecho dar muchas vueltas y nada
NS/NR 0 Le dieron para tras a mi queja 10 de IaS 14
Saraco 6 No le han puesto interés a mi queja 1fi 1 1
Saraco 5 Nulo seguimiento a mi queja Ca‘“flcaCIOneS baJaS
NS/NR 6 Ni siquiera se que ha pasado con mi queja Obedecieron a |a
Valenzuela 5 No he tenido ninguna comunicacion de avances ., . ,
NS/NR 6 Por lentos y no resolver oportunamente d| namica del area
NS/NR 5 Por desinformacion, falta de atencion y seguimiento . .
Leyva 5 Se equivocaron de sobre quien se quejaba de nOtIflcaCIOneS
NS/NR 5 Se tardaron mucho en notificarme 18

Calif. Prom.=4.6
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ACHYO

DEL PRESIDENTE

Calificacion otorgada a
la gestion del
Presidente de la CEDH

En escala de1al 10

"Por un nuevo dinamismo”™

No Sabe; 26
Muy

Mala; 1,3

' 1
Mala; 7,5

Nibuena, ni
mala; 19

Muy buena;
25

E—

Buena; 21

19
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Detalles de la calificacion a la gestion del Presidente, segun
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justificacion

CALIFICACION

JUSTIFICACION

Muy buena

Porque se ve que esta haciendo bien las cosas por la gente.

Porque se involucra en serio en los problemas de la gente

Porque se involucré en mi caso

Por tener un personal amable y atento. Se ve que est& haciendo bien cosas
Por los logros contra los abusos de las autoridedes

Porgue se ve muy movido

Porque antes no se daba a conocer la actividad de los derechos humanos
Tratan muy bien a la gente

Por la calidad de la gente que tiene trabajando ahi

Porgue es una persona atenta y bien intencionada

Porque todo el personal la atendi6 de maravilla

Porque si a la gente la tratan como a mi, estan haciendo bien las cosas
Porque me atendi6 muy bien cuando lo ocupé

Porque asi necesitamos gente que nos heche la mano

Porque nos apoyaron para que se resolviera nustro problema

Porque vi que hicieron todo lo que ustedes pudieron. Se fue a la CNDH.

Buena

Porque se siente uno apoyada

Porque hace esfuerzos por hacer cosas en favor de la gente
No lo conoce para calificarlo mal

Bien, aunque necesita hecrale mas ganas con los de la CNDH.
El me atendié muy bien. Porque es muy atento.

Tiene gente buena chambeando en derechos humanos

Por preocuparse por la gente que necesita ayuda

Se ve que es bien intensionado y movido

Atienden bien a la gente pero les falta mas comunicacion con los quejosos
Se ve que esta haciendo bien las cosas

Nos atendieron bien y a la queja también

Se ve que se preocupa por ayudar a la gente

Se oye mucho de él en la tele que hace bien las cosas

A

20
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S 9 N Betalled'de 1a calificacién a Ia gestion del Presidente, segun justificacion

Cuadro 3

Estatal de

CALIFICACION

JUSTIFICACION

Continuacion

Ni buena Ni mal

Porque no lo conoce

Porgue no conoce nada de él

Porque necesita tratarlo

Porque no tengo el gusto de conocerlo

Porgue no lo conozco, no puedo hacer jucios acerca de él

Porque no cuida que den seguimiento a las quejas

Por lentitud, ineficiencia y no supervisar la agilidad de las notificaciones
Porque no esta alpendiente de los avisos. Que arregle eso.

Porque no lo conoce
I-’orque no notitican ni informan a la gente

Mala

Porgue no pone mas atencion a la situacion de las quejas

No dieron seguimiento a su queja, desde que la puso no sabe nada de ella
Puro trabajo en los medios y muy poco en los hechos

Es el responsable de como se desempefia su gente

Porque corrieron mucho personal

No tiene bien checada a su gente de como le dan seguimiento a las quejas

Muy mala

Porque no cuida y checa a su gente como trabajan

No sabe

Porque no lo conoce

Porque no lo conoce

Porque no sabe nada de él

Hacen como que ayudan, se desepciond de derechos humanos
Porque no lo conoce. No sabe nada de él

21
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Como seenteré que podriarecibirapoyo de la

CEDH? Uno de cada dos quejosos

[ Fs i Otros acudieron a la CEDH por
2% 8% TV recomendacion de familiares
y amigos lo que confirma el

potencial y el grado de
efectividad de la publicidad
de boca a boca asi como la
realizada en los medios.

LRadio  E]]g indica también la
Famby / - Peri6dico 15%  disposicién que exisf? entre la
Amicos 4% gente en la promocion de la
495 defensa de los derechos
? humanos.

22
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S ONOR A CONCLUSIONES:

NOTIFICACIONES Y SU IMPACTO

AE| area de notificaciones juega un papel determinante en la decision de los denunciantes

en abandonar su queja y en la calificacion otorgada al desemperio del personal de la
CEDH. Sin embargo no impacté en la calificacion que el quejoso dio al desempefio del
personal y su Presidente.

No obstante, los datos de la investigacion advierten que es importante reflexionar el hetho

gueuno de cada dosagraviados aseguran que no los han mantenido informados sobre |

avances de su quejg, que cerca del 10% del total de quejosos abandonaron su denuncia

por la tardanza de la notificacion.

Eso representan foco rojoya que la gente tiene la expectativa de rapidez en los procesc
en la Institucién que de afectarse pudieran impactar en el animo de los quejosos y en |al
promocion y difusion que ellos puedan hacer sobre la CEDH, considerando que el 49%
guienes acudieron a recibir apoyo de la Comision, lo hicieron por recomendacion de
familiares y amigos.

S

S

de

23



S ONORA CONCLUSIONES:

CONCLUSION DE LA QUEJA

Al andlisis de la informacion proporcionada revel6 que la calificacion dada a la gestion dé!

Presidentey al Visitador no depende tanto de la resolucion de la queja sino a la apreciacid
al trato recibido tanto a su persona como a su denuncia.

Ejemplo de ello fueron, incluso, los casos de quienes no estuvieron de acuerdo con la
resolucion ya que los mismos quejosos calificaron diferente atencion y desempenfio.

VISITADURIAS

A a calificacion otorgada a lagisitaduriasrefleja que existe buena disposicion a tener, en la

n

medida de lo posible, trato directo y amable con las personas agraviadas y tratar con eficienciallos

asuntos encomendados. No obstante, el 8.8 de calificacion promedio refleja que aun existen ar
de oportunidad por atender a nivel de Visitador y de area.

ASi bien es cierto que la percepcién del quejoso sobre el interés mostrado en la queja impacta é
calificacion sobre desempefio, también la dinamica del Area de Notificaciones impacto fuertem
en la valoracién a los visitadores Visitadurias

K| quejoso tiene la percepcion de que el Visitador esta conciliando con las partes involucradas
de lograr una solucion inmediata al conflicto, segun lo expresaron la mayoria de los denunciant
en la investigacion.

2aS

N |a
nte

a fir
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FORMATO DE ENCUESTA

EVALUACION DE DESEMPENO DE VISITADURIAS

Hermosillo, Sonora a de de 2010
Folio: Sexo: 1- F 2 M D
CIUDAD: MUNICIPIO VISITADOR

DATOS DE IDENTIFICACION DEL OFENDIDO O DENUNCIANTE

1.- Ofendido 2.- DenuncianteD

Nombre (s) Apellido paterno Apellido materno

Domicilio: Colonia:
Calle: No.

Teléfong: Celular:.

1.- PRESENTACION DE LA QUEJA
1.- ;Cémo fue presentada su queja? Marque con un circulo la seleccion realizada

1.- Por comparecencia  2.- Por Internet ~ 3.- Porescrito 4.-Porfax 5.-Otro:__

2.- ¢En qué fecha present6 la queja?

]
3.- ¢Recibi6 la notificacion de que su queja se turno al visitador?

1.-Si 2.-No 3.- No sabe D
4.- ¢Se le notificd que su queja fue admitida por el visitador?

1.- Si Paseasiguiente pregunta 2.- NO Pase apregunta 6 3.- No sabe Pase a pregunta 6 D
5.- ¢ Coémo considera el tiempo que paso entre que Usted acudié a la CEDH y se notifico la aceptacion

1.- Muy Répido  2.- Répido 3.- Normal 4.- Poco tiempo 5.- Mucho tiempo  6.- Ns/Nc
6.- ¢Se le mantuvo o a mantenido informado de los avances durante el tramite de queja?

1.-Si 2.-No D
11.- CONCLUSION DE LA QUEJA

7.- ¢ Sabe Usted si su queja fue concluida?
1.-Si 2.-NO Pase a pregunta 10 3.- No sabe pase a pregunta 10 D
8.- ¢Por qué motivo se concluyé la queja?
1.- Por recomendacién  2.- No violatoria de DdHh  3.- Incompetencia ~ 4.- Acuerdo no responsabilidaD
5.- Incompetencia  6.- Desistimiento del quejoso  7.- Falta de interés del quejoso  8.- Conciliacion
9.- ¢Esta de acuerdo con la resolucion?

1.-Si 2.- No, por qué? D

10.- ¢{Cémo considera el tiempo que duro la resolucion?
1.- Muy répido 2.- Répido 3.- Normal 4.- Lento 5.- Muy lento D
11.- ¢ Se le inform6 que puede recurrir a la CNDH si Usted no esta de acuerdo con nuestra la resolucion?

L1-Si 2.-No Art. 48 Ley 123

111.- DEL VISITADOR
Art. 37 Cap. 1 del reglamento

12.- ; Digame, recibi6 atencién personal del Visitador durante el desarrollo de la queja?

Pase a pregunta 22 D

1.-Si 2.- No  Indique motivo:

13.- ( Digame el nombre del Visitador que lo atendi6, por favor?
1.-Saracco 2.-Parra 3.-Villarreal 4.- Valenzuela 5.- Gastélum 6.-Portillo  7.- Vidal D
14.- En que consisti6 la comunicacion que tuvo con el visitador?

1.- Orientaci6n y asesoria 3.- Informo de los avances de la queja D

2.- Le despejo sus dudas 4.- Informé que él llevaria el caso

15.- ; Digame, ¢En algiin momento el Visitador intenté conciliar con la autoridad una solucidn satisfactoria?

1.-Si 2.-No 3.- No sabe D

16.- En el caso de no haber encontrado al Visitador, ¢€él lo procuré a Usted por teléfono u otro medio?

17.- Cémo considera la atencion y el trato que le dio o le ha dado el Visitador a su queja?

1.- Muy bueno  2.- Bueno 3.- Regular 4.- Malo 5.-Muy malo  6.- Ns/nc l:]
18.- Porque piensa eso?

19.- ¢ Ahora digame, ¢qué calificacion le darfa Usted al trato y actitud de servicio del Visitador?

CALIFICACION
Pésima | 1 [ 2 [ 3 [ 4 | 5 [ 6 [ 7 [ 8 [9] Excelente | NsiNc
o [ 1 [ 2 [ 3] 4 [ 5 [ 6 | 7 [8] 9 10 [ 9

20.- ¢Porqué lo califica asi?

21.- ; Digame, que recomendaria Usted para mejorar el servicio de las Visitadurias?

1V.- CALIFICACION A LA CEDH

22.- ¢En unaescala de 1 al 10, como en la escuela, donde 0 es PESIMA y 10 es EXCELENTE, ¢ qué calificacion
le darfa usted al trato que recibi6 del personal de la CEDH?

CALIFICACION
Pésima [ 1 [ 2 | 3 [ 4 [ 5 [ 6 [ 7 [ 8 [ 9 [ Excelente [ NsNc
0 [ 1 [ 2 [ 3 [ 4 [ 5 [ 6 [ 7 [ 8 J 9 [ 10 [ 99

23.- Porgué le da esa calificacion?

(satisfecho o no)

24.- ;Como califica la gestion del Presidente de la CEDH?
1-Muyvbuena 2.-Buena  3.- Nibuenanimala 4.-Mala 5.- Muy mala

25.- ¢ Conoce o0 ha oido escuchar del Lic. Raul Ramirez Ramirez?

N

1.-Si 2.-No
26.- Por altimo, ¢como se enterd Usted que podria recibir apoyo de la CEDH?

1-TV  2-Radio  3.-Periédico  4.- Comentarios familiares y amigos ~ 5.- Internet D
6.- Otros, especificar

MUCHAS GRACIAS
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