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RESUMEN

Se realizd esta investigacién en respuesta a los diversos problemas que
presenta el Registro Civil Identificacion y Cedulacion especificamente en la Agencia
Norte en términos de servicios de cedulacion debido a varios factores externos e
internos como son la pobre capacitacion con la que cuentan los operadores de
modulo, sistemas tecnolégicos ineficientes, reducido espacio geografico que no
abastece para la cantidad de usuarios que a diario atiende esta agencia. Todo esto
da como resultado a que hoy en dia esta agencia este en boca de malos
comentarios y de la constante critica por parte de los ciudadanos. Esto conlleva a
buscar y analizar posibles correctivos con la finalidad de mejorar el servicio publico
no solo a nivel local sino nacional a través de la implementacion de normas de
calidad. Para la presente investigacion se uso el método propositivo de campo y
documental ya que promueve un sistema de gestidén de calidad que ayuda a mejorar
los procesos para la satisfaccién del usuario y se elabor6 en las instalaciones del
Registro Civil Norte.

Palabras Claves: SERVICIO; USUARIOS; TECNOLOGIA; FUNCIONARIOS,
GESTION: ESPACIO; CALIDAD:; CAPACITACION.
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ABSTRACT

This research was conducted in response to the various problems presented
by the Registro Civil, Identificacion y Cedulacion specifically in North Agency in terms
of identification services due to several external and internal factors such as poor
training which module operators have, inefficient technological systems, small
geographical area which does not provide for the number of users who daily attend
this agency. As a result nowadays this agency is exposed to bad comments and
constantly involved in criticism from citizens. This leads to search and analyze
potential remedies in order to improve public service not only locally but nationally
through standards of quality. For the present research, it was used propositional
method of field and documentary method due to promotion of a system of quality
management that helps to improve the processes for the satisfaction of the user and

it was made at the facilities of the Registro Civil Norte.

Keywords: IDENTIFICATION; OPERATORS; FACTORS; SERVICES; ISSUES,
RESEARCH; TRAINING; TECHNOLOGY; CRITICISM.
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RESUME

Cette recherche a été fait en réponse aux différents problemes posés par le
Registro Civil Identificacion y Cedulacion et plus particulierement dans I'Agence du
Nord en termes de services du cartes d’identités en raison de plusieurs facteurs
externes et internes comme les suivantes, pauvres formation avec laquelle ont
module opérateurs, systemes technologiques inefficaces, petite zone géographique
qui ne prévoit pas le nombre d'utilisateurs qui fréquentent tous les jours. Tout cela se
traduit aujourd’hui que cette agence est en mauvais commentaires et constante
critique par les citoyens. Cela conduit a rechercher et analyser les correctifs
possibles afin d'améliorer le service public, non seulement au niveau local mais au
niveau national par des normes de qualité. Pour la présente recherche il a été utilisé
le méthode de champ et documentaire parce gu'elle favorise un systeme de gestion
de la qualité pour aider a améliorer les processus de satisfaction des utilisateurs et a

ete développé dans les installations du Registro Civil Norte.

Mots Clés: RECHERCHE ; SERVICES; FACTEURS; FORMATION,
GEOGRAPHIQUE; PUBLIC; CARTES D’IDENTITES; GESTION; CITOYEN.
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CAPITULO |

LA INVESTIGACION

1.1. Introduccion

En Latinoamérica, la gran parte de los Registros Civiles se fundaron mediante
una subordinacion de los municipios, sin una jerarquia que regule la organizacion de
los mismos y menos aun que se encargue de la vigilancia de los documentos e

informacion registral del pais. (Vega, 2014)

En el Ecuador el Gobierno Central es el responsable de esta competencia, la
misma que ha mejorado de sobremanera con relacién a afios pasados, pero todavia
hay mucho por mejorar en vista de que nuestra sociedad depende mucho de los
registros civiles y esto demanda una mejora técnica y organizacional que satisfaga

las necesidades de los ciudadanos ecuatorianos.

En este documento se ha analizado las mejoras en el sistema actual de
Registro Civil, de tal manera que se abastezca a las Agencias del Registro Civil de
renovado equipamiento de ultima tecnologia que faculte a las distintas oficinas de
salvaguardar la informacion de los ciudadanos mediante una base de datos que
brinde todas las facilidades con la finalidad de brindar confiabilidad de los hechos y
actos civiles registrados y que respondan a las necesidades que tienen los usuarios

gue optan por requerir algun servicio en este establecimiento.

Existen ademas algunos paises han inventado organizacion institucional con
una polarizacion de capital en donde se han establecido archivo central que a pesar
de sus pequeias desventajas e inconvenientes, es de gran ayuda para los
ciudadanos con el objetivo de poder ver su documentacion personal en cualquier

parte de América Latina. (Search, 2012)

En este documento se propone realizar un andlisis del sistema actual de
Registro Civil y proponer mejoras en los procesos que eleven la calidad de los

18



mismos y generen una mayor satisfaccion para los usuarios. Se ha dividido el
trabajo. En el capitulo uno se estudiara los procesos actuales que tiene el Registro
Civil Norte para conocer la situacion actual de la actividad registral en la institucion.
Luego en el capitulo dos se propondran modelos de gestion de calidad que ayuden a
la mejoria del proceso, para que finalmente en el capitulo tres se proceda a sugerir
una implementacién de normas que aporten a solventar los problemas y brindar

soluciones oportunas para la satisfaccion del usuario.

1.2. Proposito de la investigacion

“El Registro Civil, Identificacion y Cedulacion, tiene como objetivo principal
velar por los datos y hecho civiles de forma organizada de todos los ecuatorianos y
residentes extranjeros en el Ecuador. Es una institucion encargada de la
elaboracion, creacion de documentos que permitan la identidad de una persona.”
(Velez, 2016)

“Actualmente el proceso de cedulacién se divide en tres pasos internamente
gue son enrolamiento que empieza cuando el usuario empiece a ser entrevistado
por el operador de modulo hasta que le termina de registrar el ultimo dato; la
validacion en la cual otro operador se encarga de revisar la cédula desde un area
restringida mediante el sistema ESIDD (Servicio integrado de depuracion de datos),
una vez que el operador termine esta revision, estando todo los datos correctos, la
cédula pasa a la ultima fase que es la de Produccion que es donde el documento se
imprime y se procede a realizarle los procesos de personalizacion de chip para que
los datos que se registraron en el médulo pasen directamente a la cédula y después
el control de calidad, proceso por el cual se elimina cualquier sospecha de
duplicacién, suplantacion o creacion de nueva persona con diferente tomo, acta y

pagina”. (Procesos, 2006)

Externamente los pasos a seguir son tres asi mismo siendo el primero donde
el usuario se acerca a informacion para que revisen sus datos y darle el visto bueno
para constar como apto para ser cedulado, una vez siendo exonerado de cualquier

inconsistencia al usuario se le asigna un turno para ir a caja donde el usuario paga
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$5 por cédula primera vez y $15 por renovacion. El operador encargado de hacer el
cobro tiene la responsabilidad de asignarle un turno a cada persona siendo las
mujeres embarazadas, discapacitados, tercera edad y bebés turnos preferenciales o

turnos CT vulnerables.

Debido a la alta tasa de natalidad, ha existido un incremento importante en la
demanda de este servicio para este pequefio establecimiento que se creo disefiada
para ser mini agencia y que hoy en dia ya es mega agencia pero con las mismas
normas y organizacion que tenia antes. La Agencia Norte no cuenta con un espacio
geografico amplio ni suficientes modulos para abastecer tanta gente es mas solo
cuenta con un bafio en el cual también hay que hacer fila para entrar, y si se penso
que esta agencia abordaria solo el sector industrial de Guayaquil ya que con el
nuevo Registro Civil Municipal ubicado también al norte de la ciudad alcanzaria para
atender las necesidades de los guayaquilefios que viven en esa parte de la ciudad
pero no es asi, es evidente que las personas prefieren el servicio gubernamental en
comparacion con el municipal y es por eso que mientras en el Registro Civil Agencia
Norte atiende a diario un promedio aproximado a 1200 personas, el Registro Civil de
Guayaquil apenas llega a 250. Es ahi donde se encuentra la problematica de esta
agencia en la que dota de un sistema lento que se satura por la masificacion de
usuarios y operadores que sienten la presion de atender diariamente a 100 personas

cuyo promedio en el 2014 era de 35 por operador por dia.” (Velez, 2016)

La Agencia Norte tampoco cuenta con area ludica, espacio destinado para los
menores de edad como zona de distraccién y alojamiento mientras los padres

realizan tramites, como si cuentan de ello las Agencias Sur y Centro.

Otra de las problematicas con la que cuenta esta Agencia es la falta de
parqueo. Cientos de usuarios no saben doénde dejar su vehiculo al momento de
ingresar al establecimiento teniendo que optar por tomar transporte publico donde

por la ubicacion zonal el alto indice de robos y delincuencia esta a la orden del dia.
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1.3. Formulacién del Problema

El Registro Civil, Identificacién y Cedulacion, Agencia Norte, como institucion
publica no cumple las expectativas de los ciudadanos en varios aspectos, cuenta
con muchas deficiencias que le impiden desarrollar un trabajo optimo, entre ellas su
infraestructura, la poca capacitacion de sus funcionarios y sistemas tecnolégicos
muy lentos. Estos problemas provocan que el servicio se vea afectado y dé como
resultado la inconformidad de los usuarios, por ende es necesaria la implementacion

de normas de calidad para mejorar el servicio en forma general.

1.4. Objetivos de la Investigacion

1.4.1 Generales

Sugerir un modelo de gestion de calidad en los procesos de cedulacion con la
finalidad de brindar un mejor servicio a la comunidad mediante la optimizacion de

sus recursos Y la eficacia en todas sus operaciones registrales.

1.4.2 Especificos

* Analizar los procesos actuales en el Registro Civil Norte en términos de
cedulacion.

» Estudiar modelos de gestion de calidad que ayuden a la mejoria del servicio
por medio de encuestas a los funcionarios y usuarios.

* Implementacion de propuesta de gestion de calidad a los servicios tanto como
de personal operativo como en los procesos registrales.

1.5. Hipdtesis y preguntas de investigacion

Las preguntas de investigacion son elaboradas segun los tipos de especificos
del problema (Levin, 1979). Esto ayuda a determinar cual sera el proposito del
proyecto y estas deben estar perfectamente relacionadas con los objetivos del

mismo.

Las preguntas que se seleccionaron para esta investigacion son las
siguientes:

¢, Cual es la realidad que se presenta en los servicios de cedulacion?
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¢,De qué manera un nuevo sistema de gestidon de calidad puede aportar a mejorar el
servicio?

¢,Cual sera el presupuesto que tendra elaborar esta propuesta?

1.6. Justificacion

Esta investigacion se enfoca en el bien comun puesto que el servicio que
otorga la institucion beneficia a todos los ecuatorianos brindandole el derecho a la
ciudadania y nacionalidad y su misma vez guardar, gestionar y recopilar toda la

informacion de actos y hechos civiles que una persona natural realiza.

Contiene una importancia relevante ya que es una de las instituciones
publicas mas fundamentales en ambitos de existencia y procesos electorales, en ese
sentido es oportuno la indagacion de posibles soluciones a este problema mediante
un modelo de gestion de calidad para lograr establecer una mejor imagen
institucional y poder generar la satisfaccion del usuario y el bienestar del funcionario

gue son los capitales mas valiosos del Registro Civil.

1.7. Limitaciones

Entendemos por sector publico a todo el conjunto de entidades estatales que
fueron disefiadas a partir de mandatos o decretos ministeriales, cuya obligacion
radica en realizar los trabajos impuestos por el Estado, mediante normas y leyes

decretadas en la Constitucion del Ecuador.

El Registro Civil como entidad publica no goza de la suficiente autonomia
para realizar una labor de este nivel, pero tiene como uno de sus objetivos a largo
plazo establecerse formalmente como una institucion que brinde servicios de

calidad.

Segun la Constitucion podemos entender que el sector publico logra abarcar

todas las actividades realizadas pero en realidad existen muchos puntos en contra
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para realizar esta investigacion, empezando por el bajo presupuesto que tiene el
Estado y la poca predisposicion al cambio generalizado.

1.7.1 Calidad de los servicios publicos

La finalidad de la gestion de calidad en de mejorar los servicios publicos que
estan relacionados con el buen vivir de los ciudadanos, en ese sentido la
caracteristica principal es de cumplir con las leyes y ordenanzas propuestas por el
Estado, satisfaciendo las necesidades de las personas en términos legales de forma

equitativa y justa.

1.8. Registro Civil

Se entiende por Registro Civil a una entidad gubernamental encargada de
prestar servicios de identidad integral, realizandolos de manera auténtica a traves de
un sistema organizado a los ciudadanos mediante documentos electronicos y fisicos,

asegurando confidencialidad y seguridad y el uso oportuno de la informacion.

La Direccion General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion, tiene
como sede la ciudad de Quito, lugar donde se encuentran todos los registros
dactilares y archivos nacionales de registro civil con el unico fin de brindar facilidad a
las personas de acceder a ellos de manera agil y oportuna. Esta Direccion cuenta

con diversas oficinas centradas en diferentes cantos y provincias del pais.

1.9. Evolucién de la cédula

El 11 de diciembre de 1925, entra en vigencia el sistema de elaboracion de
cédulas, a través del Decreto Ejecutivo No. 126, que respondia al llamado de
permitir que cada ciudadano contara con una identidad fisica que le disponga de
tener libertad de expresion y derechos como dicta la Constitucion. La obtencion de
cédulas también funcionaria como medio para el proceso de votacibn como recurso

imprescindible para reflejar autenticidad en los procesos. (Registro C.I.C 2., 2013)

La cédula o documento impreso ha tenido varios cambios desde que entr6 en
vigencia en 1925. Empezando desde un papel similar al que hoy usamos como
certificado de votacion hasta hoy, una tarjeta magnética soportada con un chip que
contiene todos los datos de la persona, haciéndola lucir mas confiable y segura.
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La emision de cédulas en tiempos ancestrales se dividia por niveles socio-
econOmicos, se entregaban segun la clase social de la persona y tenia una
diferenciacion econémica que oscilaba de cinco sucres, que era elaborada con cuero
repujado en su cubierta, de tres sucres, que era una simple cartulina hasta la que se

entregaba sin costo alguno fabricada de papel simple.

A partir de 1945, la emision de cédulas sufri6 algunos cambios en su
estructura no asi en la division social. El documento de identificacion se le

implemento textura y color y era dotada de una mayor seguridad que la anterior.

En 1978, el documento de identidad contrajo muchas mejoras en su
produccion, dandole fotos con fondo rojo para todos los ciudadanos, verde para los
menores de edad, amarillo para los bebés y analfabetos y un color celeste para los
ciudadanos extranjeros que radicaban en el pais. La foto que se tomaba al momento
de enrolarse era impresa en el documento junto al codigo de la camara y el sello

original del Registro Civil, Identificacion y Cedulacion.
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CAPITULO 2

MARCO TEORICO

2.1. Proceso de Cedulaciéon

La cédula de identidad tiene como finalidad brindar a cada ciudadano el
derecho a obtener todos los beneficios de ley propuestos por el pais, asi también
como ser participe del sufragio. Estan obligados a obtener cédula de identidad todas
las personas que hayan nacido en territorio ecuatoriano, tengan padres ecuatorianos
0 que hayan vivido en el pais por mas de cinco afios a través de una carta de

naturalizacion. (Legal, 2008)

La clasificacion de la cédula se divide en 6:

Ciudadano

\

Menor de Edad (MED)
)\

Discapacidad

Militar Servicio Activo (MSA)

|

Policia Servicio Activo (PSA)

VA

Analfabeto (ANF)

7

FIGURA 1 CLASIFICACION DE LA CEDULA

Fuente: (Registro C.I.C 2., 2013)

Elaboracion: El autor

25



2.2. Situacion Actual

Actualmente el Registro Civil Norte presenta ciertos inconvenientes en el
proceso de cedulacion, principalmente en términos de renovacion, esto es debido a
la alta demanda que esta Agencia posee que no compensa con el sistema de base
de datos que tiene y por ende se tiende a retrasar el proceso y genera un malestar

en el usuario.

La Agencia Norte cuenta con un sistema de base de datos llamado Magna,
gue se usa para enrolar a las personas, este carece de velocidad y soporte técnico
gue le impide trabajar funcionalmente las ocho horas diarias, por lo que tiende a
caerse unas cuantas horas diariamente, esto sumado a la gran cantidad de
personas que acuden a esta Agencia da como resultado una desorganizacion

generalizada e insatisfaccion del ciudadano.

A través de esta investigacion se pretende implementar un sistema de normas
de calidad que aporten a mejorar el proceso de cedulacién por medio de las ISO
9001 con el proposito de medir las fortalezas y debilidades con las que cuenta la

Agencia y a partir de ellas sacar conclusiones para futuras mejoras.

2.3. Gestidn por procesos

Segun las normas ISO 9001, una adecuada gestién de calidad cuenta con
ocho principios elementales para su desarrollo eficaz. Uno de ellos es el de los
procesos. Toda actividad que se realice eficientemente debe estar envuelta por
procesos y que estos a su vez estén manejados por un sistema de optimizacion de

recursos para mejorar la gestion. (ISO, Gestion de calidad, 2015)

Dentro de este fundamental principio podemos resaltar la relevancia del
entendimiento y cumplimiento de los requerimientos, esto implica conocer del tema
al que queremos hacer frente de una manera propositiva con la finalidad de poder
cumplir los requisitos que esta demande. Otra importancia de este principio

debemos considerar como de mayor relevancia al momento de realizar un proceso
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es aquella que nos contribuya valor, en el caso del Registro Civil, el proceso de

cedulacién cumple con ese principio.

La consecuciéon de resultados frente al desempefio y control eficiente de los
procesos. No puede existir una gestion de calidad en procesos si estos no me
generen fruto, es por eso que se toma como el rendimiento de los procesos de
cedulacion para determinar y analizar las posibles bajas de este servicio con el
propésito de mejorar el sistema y hallar una solucion al problema mediante el uso

eficaz de los recursos. (Registro Civil 2. , 2000)

Y finalmente la mejora continua de los procesos en relacién con los objetivos
propuestos, esto implica el desarrollo sostenido de las actividades que generen

resultado en la marcha.

2.4. Marco Teobrico

“Hoy en dia, la gestion de calidad deberia concentrarse por generar un
cambio positivo en las actuales normas de la administracion estratégica y las
personas, con ayuda de diversos sectores gubernamentales mediante la insercion
de nuevos equipos tecnoldgicos y novedosos servicios que cumplan con las mas
exigentes necesidades de los ciudadanos, para asi mejorar el servicio y optimizar los
costos.” (Eustorgio S, 2005)

“La norma ISO 9001-2015 define la gestion de la calidad como un sistema de
gestion para dirigir y controlar una organizacion con respecto a la calidad,
entendiendo por un sistema de gestion como un sistema para establecer la politica y
los objetivos y para lograr dichos objetivos.” (Kootler, 2000)

“Teniendo en cuenta los conceptos analizados anteriormente se puede definir
la gestion de la calidad como un proceso dinamico e interactivo consistente en
planear, organizar, liderar y controlar las acciones en la entidad, para lograr la

adecuacion al uso de los productos que realiza”. (Kootler, 2000)
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A partir del afio 2010, las entidades publicas empiezan a tomar en cuenta la
gestion de la calidad y comienzan a ejecutar diferentes ideas para producir cambios
positivos en su organizacion, tomando como punto de partida las normas ISO que
involucraba un aseguramiento mediante reglamentos de nivel internacional que los

certificaba como instituciones de calidad total. (Ordofiez, 2012)

Desde entonces, son muchas las empresas tanto publicas como privadas que
han optado por certificarse aspectos regulares de gestion de calidad en sus
procesos, siguiendo los requisitos de sus disposiciones, dando como resultado un

optimo desarrollo de sus actividades.

2.5. Procesos de Cedulacién

El Registro Civil cuenta dos distintas formas de procesos para la realizacion
de la cédula de identidad.

Una de ellas es la de renovacién, es decir las personas que ya han tenido
cédula y primera vez, para los que recién quieren expedir su documento de

ciudadania.

Los procesos de cedulacion los procedemos a revisar en las ilustraciones 2 y

3 a continuacion.
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— ANALISIS

— VISTO BUENO

—ENTREVISTA-DATOS

- PAGO
(O __ PRESENTACIONDE |  CAPTUADE
—_ REQUERIMIENTOS HUELLAS
Z
— _ INGRESO DE DATOS
AL SISTEMA
EMISION DE
CEDULA
| ENTREGA DE
CEDULA
— FINALIZACION
FIGURA 2 CEDULA- PRIMERA VEZ
Fuente: (Registro C.I.C 2., 2013)
Elaboracion: El autor
PRESENTACION
DE DATOS
COMIENZO PAGO EMISION
ANALISIS VALIDACION VERIFICACION ——— FINALIZACION
ENTREGA DE
ENTREVISTA e

FIGURA 3 CEDULA-RENOVACION
Fuente: (Registro C.I.C 2., 2013)
Elaboracion: El autor
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2.6. Datos estadisticos

TABLA 1 ESTADISTICAS DE CEDULACION 2011-2015

AGENCIA NORTE
RENOVACION PRIMERA VEZ

011 012 013 014 015 011 012 013 014 015
ENERO 425 003 038 456 1562 586 259 523 426 622
FEBRERO 486 612 563 856 1428 524 524 123 846 874
MARZO 248 523 475 600 1326 545 426 111 246 055
ABRIL 265 015 623 541 1361 586 528 107 264 204
MAYO 896 985 564 874 1024 547 75 852 001 241
JUNIO 741 541 856 852 1032 524 053 633 484 236
JULIO 562 578 015 006 1078 025 586 258 981 858
AGOSTO 862 966 516 996 0963 584 473 865 853 210
SEPTIEMBRE 268 589 154 245 0487 563 354 984 812 633
OCTUBRE 125 126 866 356 0003 547 541 674 421 333
NOVIEMBRE 025 786 001 384 0112 056 000 058 622 778
DICIEMBRE 952 958 854 122 0478 044 99 255 100 159
TOTAL 1866 1694 7538 15302 32869 1142 7630 0456 7070 6218

Fuente: Archivos de Registro Civil

Elaboracion: El autor
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Podemos deducir que la cantidad de usuarios se ha ido incrementando con el
pasar de los afnos, justamente a partir de comienzos del afio 2012, en la cual el
proceso electoral ya habia concluido sin embargo la demanda por cedulacion en
esta Agencia ha subido considerablemente estando casi a los mismos niveles de la

Agencia Centro o Matriz.

Como podemos apreciar en el ultimo afio que concurrid, el promedio de
cédulas por mes es de 15,000, dando a constar que diariamente se imprimen

alrededor de 650 cédulas.

Hoy en dia, el niamero sigue incrementando, llegando a establecer la cima
mas alta el mes de agosto que se produjeron 16,500 cédulas con una ponderacion
del 33% a nivel Guayas, superando con creces el 22.4% de la Agencia Sur y no tan
lejos del 35.2% de la Agencia Matriz, lo que la convierte automaticamente en una
Mega Agencia al sobrepasar el 20%. Sin embargo en infraestructura y planeacion

sigue siendo pequefa y de apariencia cantonal.

Sin lugar a dudas la mayor fuente generadora de ingresos en la Agencia
Norte es la de cedulacion, eso indica dos cosas, las personas prefieren la cercania
al momento de cedularse a pesar de tener que esperar por una atencion varias
horas y que el servicio de cedulacion deberia ser el principal potencial que tenga
este establecimiento, dotandolo de personal altamente capacitado y un sistema de
abastecimiento mas amplio y veraz como lo cuenta las Agencias Matriz de Quito y
Guayaquil, permitiéndole una mayor capacidad de soporte técnico para evitar caidas

de sistema por saturacion.

El capital que produce esta Agencia es considerado como uno de los mejores
a nivel nacional, puesto que mensualmente obtiene un promedio de $175.000 so6lo
por el servicio de cedulacion, por esa misma razon es que se deberian tomar cartas
en el asunto con el fin de mejorar el servicio tanto para que los usuarios que

diariamente la visiten, puedan sentirse comodos de pagar lo que pagan con la
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satisfaccion que recibirdn un servicio de alta calidad en un ambiente donde se

puedan sentir confortables.

2.7. Tipos de gestion

“Gestion, es la unién de un grupo de componentes correctamente vinculados
qgue interactlan para establecer nuevas politicas, que ayuden a obtener los
objetivos deseados.” (ISO, 2015)

Procedemos a clasificar los diferentes tipos de gestion, segun Wikipedia,
Tipos de gestion:
“Sistema de Gestion de Calidad: Normativa
ISO 9000:2000 Principios y vocabulario
ISO 9001: 2000 Requerimientos

ISO 9004:2000 Normativas para la mejora del desempefio

Sistema de Gestidon Medioambiental: Normativa
ISO 14050: 1998 Vocabulario
ISO 14001: 2000 Especificaciones y normativas para su realizaciéon

ISO 14004:2000 Normativas generales de principios, tipos y técnicas.

Sistemas de Gestidn de Salud Ocupacional y Seguridad: Directrices

OSHAS 18001:1999 Precaucion de riesgos laborales

OSHAS 18002:1999 Precaucion de riesgos laborales y directrices para la
implementacion de OSHAS 18001” (Wikipedia, 2009)

2.8. Antecedentes de la investigacion

Entre los afios 1950 y 1980, las empresas han descubierto que el control
estadistico no es suficiente. Hace falta determinar los procesos en etapas y, tras un
periodo de observacion, se hizo dar cuenta de las falencias que se originen en ellas.
En estos afios surgen los primeros sistemas de gestion calidad y las compainiias ya
no dan prioridad a la cantidad productos obtenidos; ahora el énfasis esta en la
calidad. (isotool, 2014)
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En la actualidad existe un sistema probado de gestion de la calidad llamado
ISO como organizacion no gubernamental y que esta no brinda directamente la
certificacion, sino que lo hacen organismos de acreditacion certificados. El proceso
de certificacidon se lleva a cabo mediante un proceso de auditorias, llevadas a cabo
por auditores externos e internos a la comparfia en cuestion; los procesos de
auditorias estan normados asimismo por la ISO 19011. La empresa se debe
preparar para su certificacion, asegurando de que todos sus procesos se ajusten a
los requerimientos de la norma. Una vez obtenida la certificacion, esta debe ser
renovada a intervalos regulares, lo que es determinado por el organismo certificador.
(iso, 2012)

En estricto rigor, la certificacion que se obtiene es la de 1SO 9001:2015, ya
gue la norma consta de una serie de documentos, entre los cuales este es el
especifico sobre los requerimientos de un sistema de aseguramiento de la calidad.
La seccion ISO 9000:2015 del documento, consta de los fundamentos de la norma 'y
del vocabulario, y la seccién 9004, contiene guias para el mejoramiento en el
desempeiio de un sistema. (ISO, Gestion de calidad, 2015)

La decision para obtener la certificacion 1ISO 9001 no siempre es sencilla, y
por supuesto que como con todas las cosas también existen desventajas relativas al
adoptar la norma. Entre estas, esta la excesiva burocratizacion y el aumento en los
costos. Por este motivo es que algunas empresas han optado por normas similares
pero de menor impacto, o han preferido abstenerse de obtener la certificacion,
prefiriendo implementar sus propios sistemas de aseguramiento de la calidad.
(isotool, 2014)

Con las normas ISO 9001 facilitan el intercambio internacional de bienes, es
en muchos mercados un requerimiento para negociar; de ahi el interés de los
exportadores por ajustarse a la norma. Para determinar la necesidad de su
aplicacion, se debe analizar caso a caso. (iso, 2012)
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2.8.1 Gestion del recurso humano

“En la actualidad, no existe recurso material, tecnolégico, medioambiental,
financiero, situacion actual del pais, ni nada que se compare con el talento humano”.
(Porter, 2002)

Uno de los elementos mas fundamentales en cualquier ambiente generadora
de valor es sin duda el recurso humano, la disponibilidad, eficacia y eficiencia con la
gue cuenta una persona para realizar una labor encomendada de manera exitosa.
Explotar ese recurso dorado depende de la capacidad que tengan las diversas
fuentes de empleo, para analizar y establecer el verdadero potencial con la que cada
ser humano cuenta y su relacién con el area objetivo. “La eficacia de cualquier
institucion en las Ultimas de sus circunstancias, depende de sus empleados”.
(Snheider, 2000)

La némina que efectie laboras que mermen su conformidad con los
requerimientos del puesto, deberian ser relacionadas con respecto a su nivel de

educacién, experiencia y actitud apropiada.

Segun las normas ISO 9001, una organizacion debe:

» Definir las capacidades esenciales del personal para que estas no afecten al
correcto desenvolvimiento de sus actividades.

e Establecer, si es necesario, una correcta capacitacion que ayude a los
empleados a desarrollarse adecuadamente en cada uno de sus puestos.

» Calificar las actividades desarrolladas por el trabajador con la fin de mejorar
sus falencias.

» Confirmar que el personal este seguro de las actividades que ejerce para
evitar malos rendimientos.

» Verificar el estado educacional con el que cuenta cada trabajador para
explotar su potencial en areas donde se sienta mas confortable.

2.9. Diagnéstico
El problema que se presenta en la Agencia Guayaquil Norte es tal que es
necesario implementar un sistema de gestiéon de calidad que aporte de manera

significativa para mejorar ciertos inconvenientes que presenta esta institucion como
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son la reducida implementacién tecnolégica, poca logistica y mala atenciéon al

cliente.

Es por eso que se realizaron muestras a través de entrevistas a los usuarios
donde se determiné la falta de servicio que esta posee por alrededor de un 80% las
personas que acuden a esta Agencia no se van del todo satisfechas y precisamente
esa es la razén del estudio y de la implementacion de las normas de gestion de

calidad sobre todo en el proceso de cedulacion.

Muchas de las encuestas se realizaron en las instalaciones del Registro Civil
Agencia Guayaquil Norte y pudimos elaborar un pequefio diagndstico que nos ayuda
a poder determinar con exactitud las areas donde hay que mejorar para de esa

manera poder brindar un servicio 6ptimo a la ciudadania.

2.10. Planeacion de la calidad

Una efectiva planeacion de la calidad abarca las siguientes actividades:

* Reconocer los clientes e identificar sus exigencias.

* Identificar quiénes son los clientes.

» Diagnosticar las necesidades de los clientes.

* Relacionar esas necesidades a nuestro servicio.

* Implementar formas se suplir esas necesidades

 Mejorar las caracteristicas del servicio para que el cliente se siente mas
cémodo.

» Desarrollar un sistema efectivo para cumplir con esas exigencias.

* Regularizar los procesos.

* Optimizar los costos.

* Llevar el proceso a la accion.

La planeacion de la calidad es muy importante al momento de efectuar un
proceso no solo de servicios sino también de bienes. Indagar en las necesidades
gue posean los clientes objetivos, para en base a ellas, regularizar el sistema de
planificacion, haciéndolas mas oOptimas y efectivas que cumplan con las exigencias
que las personas demanden. Para ello, la preparacion previa es esencial por
ejemplo, la obtencion de nuevo personal altamente capacitado que reuna todos los
requisitos para el perfil seleccionado. Mejorar la infraestructura para que esté acorde

al servicio que se brinde.
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Contratar equipos tecnoldgicos que colaboren con la planeacién de calidad en

miras de ejercer un trabajo satisfactorio.

La implementacion de una correcta planeacion de calidad demanda de:

» Determinar los clientes objetivos.

» Identificar sus necesidades.

* Mejorar las caracteristicas del bien o servicio.

» Determinar objetivos a mediano y largo plazo.

* Implementar un proceso acorde a las necesidades.
» Confiar en la eficacia del proceso.

Acorde con lo investigado podemos determinar que un proceso exitoso se debe
clasificar de la siguiente manera: separar las etapas del proceso mediante niveles de
planeacion, determinar las labores que deben realizarse en cada nivel, establecer
las actividades para cada labor, definir un horario preestablecido para cumplir con el
proceso de los niveles, vigilar y seguir de cerca el trabajo efectuado para asi poder
obtener el resultado requerido, pero siempre revisando los motivos para gestionar

procesos para determinar las responsabilidades organizacionales.
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CAPITULO 3
DISENO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

3.1. Tipo de Investigacion
Segun el proyecto a realizarse y tomando en cuenta que se elaboraron
encuestas para conocer las necesidades que tiene la Agencia Norte tanto los

funcionarios como los usuarios podemos decir que tiene enfoque cuantitativo.

3.2. Alcance
Los tres sectores de Guayaquil seran beneficiados con esta implementacion,
principalmente la zona norte de la ciudad, incluido los cantones de Daule, La Aurora,

Samboronddén, entre otros.

Hay que tener en cuenta el impacto potencial del servicio con respecto a las
personas, ya que es muy probable que estas mejoras institucionales a nivel general,
aumente el indice de concurrencia a la Agencia, especialmente las cédulas de
renovacion que basandose en las estadisticas es mucho mayor a las cédulas de

primera vez.

3.3. Tamafio de muestra y Tipo de muestreo

La poblacién a la cual esta dirigida la presente investigacion es alrededor de
14.000 personas que acuden mensualmente a los servicios de Cedulacion en el
Registro Civil Guayaquil Norte, que debido a su magnitud y por cuestiones de
tiempo, dinero y exactitud no se las puede cuantificar por tanto se cree necesario la

aplicacion de una muestra probabilistica para obtener datos mas reales.

Para el calculo matemético de la muestra se utilizo la siguiente formula:

N x PQ (0.25)

(N-1) E2 + PQ
V2
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Donde:

n= tamafio de la muestra

N=14000 cantidad de poblacion

PQ=0.25 varianza de la poblacién en Latinoamérica

E2= 5% error estandar o desviacion estandar de la poblacién

V=2 distribucion de la poblacién

14000 x (0.25)

(12000-1) (0.05)2 + 0.25
(22

n =390

3.4. Identificacion del mercado

El segmento al cual estad dirigido esta investigacion es para todas las
personas ecuatorianas de nacimiento de todas las edades que gozen de sus
beneficios de ley.

3.5. Beneficiarios
Con el siguiente modelo de gestion de calidad se beneficiaran alrededor de
quince mil personas que mensualmente acceden a los servicios de cedulaciéon en el

Registro Civil Guayaquil Norte.
Como parte de la iniciativa que tiene el Registro Civil Norte de crear modelos

de gestién de calidad, se elaboraran encuestas personalizadas como parte del

modelo de gestion, para conocer las fortalezas y debilidades de la Agencia.
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3.6. Tipos de Datos Cuantitativos

Los tipos de datos cuantitativos segun (questionpro, 2012) son “Todo lo que
se puede medir y contar, decimos que se puede cuantificar. EI concepto “datos
cuantitativos” hace referencia precisamente a eso, a la informacion tangible, la que
es obtenida mediante algin método de investigacion. La manera de cuantificar los
datos obtenidos en nuestro estudio nos dard la pauta de hacia qué rumbo dirigirse,
de ahi la importancia de su correcto analisis para poder demostrar si estamos en lo

correcto o0 no, en la hipotesis planteada.”

“Se denomina investigacion cuantitativa aquella que genera datos numéricos
o estadisticos para cuantificar opiniones, comportamientos o cualquier variable que
se haya definido para ser objeto de estudio. Por lo regular se utiliza como método de
recoleccion las entrevistas cara a cara o via telefonica y los diversos tipos de
encuestas. Las encuestas online son la mejor solucién, ya que asi puedes llegar a
MAas personas en menos tiempo y ademas, asegurar resultados mas honestos para
un posterior analisis. A través de una encuesta online podras conocer opiniones,
actitudes de los encuestados que formen parte de tu muestra representativa, por lo
que también debes de valorar este factor para reducir el margen de error y el éxito
de tu investigacion”. (questionpro, 2012)

3.7. Herramienta Cuantitativa

Con el objeto de obtener los datos de tipo cuantitativos se utilizO como Unica
herramienta o método la encuesta.

La técnica de encuesta que usamos para esta investigacion tienen que ver
con las necesidades que tiene nuestra poblacion objetivo es decir los ecuatorianos
en general, con el fin de conocer nuestras falencias como institucion y mejorar de
cara al futuro. A través de esta herramienta se logré buscar a la mayor nimero de
usuarios que asisten a la Agencia Norte.

Las encuestas fueron elaboradas en hojas impresas de manera individual y
de forma anonima para indagar acerca de las problemas que sufrimos como

Agencia.
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3.8. Encuestas
Se eligieron 390 personas al azar para la realizacion de las encuestas y 38
funcionarios del Registro Civil Agencia Norte para medir el indice de calidad de

servicio que cuentan al momento de sacar su cédula.

Estas encuestas fueron elaboradas bajo ciertas normas de calidad como lo
indica la Norma ISO 9001, donde se centran temas como servicio, infraestructura,

procesos, personal operativo, sistemas tecnoldgicos y organizacion.

3.9. Andlisis de datos

La presente investigacion de campo se realizé en las oficinas del Registro
Civil Agencia Norte en un tiempo comprendido desde el 24 de octubre hasta el 7 de
noviembre del afio incurso. La indagacion de resultados se llevé a cabo en el lapso
de 4 horas diarias que variaban segun la alta demanda que tenia el dia, esta podia
ser en la mafiana como en la tarde y se efectuaron mediante encuestas y entrevistas

a los usuarios que estaban en espera.

Los funcionarios también llenaron una pequefia encuesta con la finalidad de

conocer sus opiniones acerca de la Agencia y sus procesos.
A continuacién procedemos a mostrar los resultados obtenidos de las

encuestas realizadas a los 38 funcionarios de la Agencia Norte, agradeciendo de

antemano su predisposicion y su tiempo en apoyo a la investigacion.
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CAPITULO 4

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1. Resultados de la Investigacion

Los resultados de las encuestas realizadas a los usuarios de la Agencia Norte
dejaron los siguientes resultados.

4.1.1. Hallazgos

4.1.2. Hallazgos: Politica

Encuestas a funcionarios

1. ¢, Qué opina acerca de las politicas de la Agencia?

TABLA 2 POLITICAS DE LA AGENCIA NORTE

OPCIONES RESPUESTAS %
Excelentes 14 36,84
Buenas 11 28.95
Regulares 8 21.05
Malas 5 13.16
Total 38 100

Fuente: Encuestas elaboradas

Elaboracion: El autor
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4.1.3. Hallazgos: Proceso de Cedulacion

2. ¢ Como cree usted que funciona el proceso de cedulacion?

TABLA 3 PROCESO DE CEDULACION

OPCIONES RESPUESTAS %
Rapido y eficaz 2 5.26
Eficiente 8 21.05
Normal 11 28.95
Ineficiente 17 44.74
Total 38 100

Fuente: Encuestas elaboradas

Elaboracion: El autor

Interpretacion

A partir de estos datos recolectados en esta encuesta podemos concluir que
el proceso de cedulacién en esta Agencia carece de calidad y servicio oportuno, por
parte de los propios funcionarios que cada dia ven en carne propia como a muchas
personas les toca esperar horas por cedularse y algunas veces cuando acceden al

servicio, el sistema se cae y les toca regresar el dia siguiente.

También podemos interpretar estos resultados por la falta de capacitacion
pertinente con la que cuentan los operadores, a los que a la gran mayoria a diario
cometen errores en el proceso de enrolamiento, razén por las cuales les toca pagar
la cédula y esto causa mucha frustracion y miedo al funcionario que trata de hacer la
entrevista mas lenta con la finalidad de no tener errores y esto retrasa mucho la

atencion de los demas usuarios.
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4.1.4. Hallazgos: Modelo de Gestion de Calidad
3. ¢Considera oportuno la elaboracién de un modelo de gestién de calidad en los

procesos de cedulacion para mejorar el servicio?

Tabla 4 MODELO DE GESTION DE CALIDAD

OPCIONES RESPUESTAS %

Si 36 94.74
Quizas 1 2.63
No es necesario 1 2.63
NO 0 0
Total 38 100

Fuente: Encuestas elaboradas
Elaboracion: El autor

Interpretacion

Es evidente que la Agencia Norte requiere de un modelo de gestion de
calidad que le permita mejorar el sistema de atencién al usuario y aportar con
novedosas técnicas que aporten al funcionamiento de la Agencia en todas sus
areas. Los funcionarios exigen una gestion de calidad en todos sus procesos,
principalmente en los procesos de cedulacion en los que algunos todavia carecen de
los conocimientos exactos para el puesto, mediante capacitaciones virtuales o

presenciales que promuevan la mejora continua del operador.

Una gestion de calidad también ayuda al buen comportamiento organizacional
que le permitird al funcionario sentirse comodo en su lugar de trabajo y le genere un
alto nivel de satisfaccion al usuario, hacer uso de los servicios que la institucion

presta.
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4.1.5. Hallazgos: Infraestructura

4. ¢ Qué opina acerca de la infraestructura de la Agencia Norte?

Tabla 5 INFRAESTRUCTURA

OPCIONES RESPUESTAS %
Confortable 2 5.26
Adecuada 6 15.79
Normal 8 21.05
Inadecuada 22 57.89
Total 38 100

Fuente: Encuestas elaboradas

Elaboracion: El autor

Interpretacion

A pesar de la conformidad de muchos, generalmente los que recién entraron y

no se han dado cuenta de la necesidad que tiene esta Agencia por agrandar su

espacio geografico, no solo para la comodidad del usuario sino también para mejorar

la calidad de servicio.

Aproximadamente el 58% de los funcionarios no se siente comodo con la

infraestructura de la Agencia y esto se debe a la gran cantidad de funcionarios y

usuarios que concurren a diario que no abastece para el lugar fisico que este posee.

Con la implementacion del modelo de gestion de calidad, vendran muchas

mejoras en lo se refiere a infraestructura, con lugares mas amplios, mas bafos,

rampas para discapacitados y area ludica para los nifios.
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4.1.6. Hallazgos: Seguridad

5. ¢ Como se siente con la seguridad brindada por la institucion?

Tabla 6 SEGURIDAD

OPCIONES RESPUESTAS %
Seguros 4 10.53
Inseguros 34 89.47
Total 38 100

Fuente: Encuestas elaboradas

Elaboracion: El autor

Interpretacion

Indiscutiblemente, otro tema que entra en acotacion es la seguridad de la
Agencia. Hoy en dia el Registro Civil, Identificacién y Cedulacion hizo un convenio
con una empresa privada de seguridad por diez afios. Esta empresa se caracteriza
por repartir personal joven a las empresas pequefias y experimentadas a las

empresas grandes.

Desde hace cinco afios a la Agencia Norte le han sido otorgados guardias
muy joévenes para ejercer el trabajo que una empresa publica demanda. El afio
pasado, la Agencia Norte tenia en sus filas a un joven de apenas 18 afios que no
brindaba confiabilidad alguna con los problemas ocasionados en la institucion. Hoy
en dia, tras una apelacion a la empresa privada, hicieron un pequefio cambio que

generd aun mas problemas a la Agencia.

Ahora se cuenta con personal de tercera edad que la mayor parte del dia se
guedan dormidos en las puertas del establecimiento y esto ha causado la influencia
de ladrones y personas ajenas a la instituciéon, por esa misma razén es necesario un
modelo de gestion de calidad que cambie esta oscura perspectiva y brinde

seguridad colectiva.
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4.1.7. Hallazgos: Tecnologia

6. ¢ Qué opina acerca de los sistemas tecnolégicos con los que cuenta la Agencia?

Tabla 7 TECNOLOGIA

OPCIONES RESPUESTAS %
Eficientes 2 5.26
Regulares 6 15.79
Ineficientes 30 78.95
Total 38 100

Fuente: Encuestas elaboradas

Elaboracion: Autor

Interpretacion

El Registro Civil, Identificaciéon y Cedulacién cuenta con un sistema de cedulacion
llamado Magna, con este se realizan los enrolamientos y actualizaciones de hechos
registrales. También tiene un sistema integrado de datos para revisar los datos
generales de los ciudadanos, el problema radica que estos sistemas se saturan la
mayor parte del dia, impidiendo que la atencion se realice de manera rapida y

oportuna.

Los funcionarios no se sienten respaldados por este sistema que mucha de las
veces hacen que cometan errores, ya que el sistema a veces se contradice y te
cambia los datos de manera inconsciente o te manda a imprimir cédulas sin terminar

el proceso de enrolamiento.

Otro de los malestares de los servicios tecnoldgicos es el capturador de huellas, a
veces no reconoce el codigo dactilar de las personas y se bloquea y el operador
tiene que reiniciar el equipo para seguir trabajando y esto causa muchas molestias al

usuario.
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4.1.8. Hallazgos: Atencién

7. ¢ Como cree usted que es su atencion al usuario?

Tabla 8 ATENCION

OPCIONES RESPUESTAS %
Eficiente 15 39.47
Mediadamente eficiente 16 42.11
Regular 7 18.42
Ineficiente 0 0
Total 38 100

Fuente: Encuestas elaboradas

Elaboracion: El autor

Interpretacion

Con estos resultados, nos podemos dar cuenta la predisposicion que cuenta
el operador de mdodulo con el usuario. El 39.47% considera eficiente la atencion
brindada y esto responde a la proactividad y positivismo con el que se trabaja

diariamente a pesar de las dificultades de la institucion.

Mientras la mayor parte de los encuestados creen que su atencion es
mediadamente eficiente y consideran que deben mejorar ciertos aspectos para

perfeccionar su estilo.
El 18.42% cree que su atencién no es tan buena por la mala capacitacion que

recibio en sus inicios y consideran que es responsabilidad de las autoridades de la

institucion que se preocupan mas por los factores externos que los internos.
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4.1.9. Hallazgos: Logistica

8. ¢ Qué opina acerca de la logistica del Registro Civil en general?

Tabla 9 LOGISTICA

OPCIONES RESPUESTAS %
Siempre organizada 6 15.79
Casi siempre organizada 7 18.42
Mal organizada 25 68.79
Total 38 100

Fuente: Encuestas elaboradas
Elaboracion: El autor

Interpretacion

La organizacion en cualquier empresa es primordial para el buen funcionamiento
de sus operaciones, es esencial para cumplir con las metas propuestas por la misma
y vencer cualquier amenaza que esta presente. El Registro Civil Agencia Norte se ha
caracterizado por ser una agencia desorganizada por la calidad de operarios que no

merecen estar como autoridades del establecimiento.

Especificamente, los procesos de cedulacion son regidos y controlados por el jefe
de procesos y coordinador institucional, estos se encargan de controlar el orden en
general y la logistica en la Agencia. Aunque el trabajo es esforzado y trajinado no
alcanza con solamente dos personas a cargo de suplir las necesidades e
inquietudes de los funcionarios y los centenares de usuarios, esto genera una
desorden colectivo que causa problemas entre las personas por no encontrar
respuestas oportunas a sus inquietudes y reclamos, lo que hace que el usuario

abandone el establecimiento insatisfecho y mucha de las veces con mala cara.

Los funcionarios conocen esta situacion y por ende las respuestas de esta

encuesta eran predecibles.
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4.1.10. Hallazgos: Atencién
Encuestas al usuario
1. ¢, Qué le parece la atencion recibida en la Agencia Norte?
Tabla 10 ATENCION

OPCIONES RESPUESTAS %
Excelente 73 18.72
Regular 216 55.38
Mala 101 25.90
Total 390 100

Fuente: Encuestas elaboradas

Elaboracion: El autor

Interpretacion

Podemos resumir que existen mas personas que estan en contra del servicio
gue a favor y es alli donde surge el problema. A algunas personas se les pregunté el
porqué del mal servicio recibido y respondieron que tuvieron que esperar mucho
tiempo para ser atendidos y que no habia organizacioén por parte del coordinador ya

gue se encontraba resolviendo otros asuntos.

Otra razén por las que hubieron 101 personas que rechazaban el servicio
recibido fue por el sistema, ya que se mantenia intermitente y ponia en tela de duda

la mantenencia del usuario en la Agencia.

Por otro lado hubo un pequefio porcentaje que se fue satisfecho por la
atencion recibida, recalcando la paciencia de los funcionarios de modulo y la rapidez
de la entrega del documento, muchos acotaban que era mejor que otras agencias

pero aun le falta pulir ciertos factores.
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4.1.11. Hallazgos: Espacio Fisico

2. ¢ Qué le parece el edificio de la Agencia y sus instalaciones?

Tabla 11 ESPACIO FiSICO

OPCIONES RESPUESTAS %
Cdémoda 295 75.64
Regular 62 15.90
Incémoda 33 7.69
Total 390 100

Fuente: Encuestas elaboradas

Elaboracion: El autor

Interpretacion

El usuario que acude a la Agencia Norte estd en su mayoria de acuerdo con

el lugar fisico, muchos lo describieron como moderno, practico y confortable. Estan

conformes con el aire acondicionado y las sillas amobladas para esperar su turno y

otros propusieron algun tipo de distraccion para la espera mediante videos emitidos

desde una television.

Pero en lineas generales, la gran parte de las personas no sienten ese

sensacion por lo que no estan acostumbrados a asistir a diario.

Por otro lado hubo un pequefio porcentaje que estuvo a favor de la

investigacién acerca de la mejora infraestructural, acotaban que el lugar deberia ser

ampliado para una mejor acogida de las personas, especialmente los usuarios con

mas edad.
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4.1.12. Hallazgos: Personal

3. ¢ Qué opina acerca del numero de funcionarios de cedulacion?

Tabla 12 PERSONAL

OPCIONES RESPUESTAS %
Suficiente 191 48.98
Insuficiente 199 51.10
Total 390 100

Fuente: Encuestas elaboradas

Elaboracion: El autor

Interpretacion

Los resultados de esta encuesta estuvieron muy divididos, puesto que todo
dependia del tiempo en el que el usuario era atendido al tiempo que le tocaba
esperar. Muchos comentaron que el numero de personal es el adecuado pero que
deberian ser mejor capacitados para elaborar el proceso de cedulacion mas rapido

con el fin de bajar la espera de turnos.

Personalmente, estoy de acuerdo con esa respuesta y con el 48.98% de esta
encuesta, ya que esta Agencia no necesita mas operadores por el tamafio de la
misma, simplemente tiene que haber un reajustamiento en las habilidades técnicas

del cedulador, para poder asi realizar un trabajo mas eficaz.

El area de cedulacion es el departamento mas importante del Registro Civil,
porque existe mas demanda que en los demas servicios, es por esta razén que
tenemos que priorizar esta variable, analizar las respuestas y resultados obtenidos

para potenciar el funcionamiento del mismo.
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CAPITULO 5
PROPUESTA

5.1. Descripcion de la propuesta

La importancia de esta investigacion radica principalmente en su personal
operativo con el que cuenta el Registro Civil Norte, se pretende cambiar la
mentalidad de los funcionarios en un enfoque sistemético que les permita brindar un
servicio eficaz para de esa forma contribuir al correcto desempefio de los procesos
generales de la institucién con el objetivo de suplir las necesidades de los usuarios y
mejorar la imagen de la Agencia, a través de un sistema integrado de depuracion de
datos mas completo y agil que ofrezca rapidez al momento de cedular y mayor
seguridad de los hechos registrales de una persona.

Al implementar un modelo de gestion de calidad en los procesos de
cedulacion, ayudard a la mejora continua de la Agencia en general ya que se
mejorara tanto la imagen institucional como las capacitaciones y sistemas

tecnolégicos con el fin de brindar un mejor servicio a la sociedad.

Se realiza la siguiente propuesta de creacion de normas de gestion de calidad
para el Registro Civil Norte, no solo en el &mbito de cedulacion, sino en campo de
capacitacion, produccion, validacion, logistica institucional, organizacion y atencion
al usuario. La gestion de calidad agrupa los distintos niveles de excelencia
administrativa y funcional que le permitira tanto al funcionario como a los sistemas
tecnoldgicos, desarrollar un mejor papel en términos de cedulacién para asi terminar

con los problemas que diariamente la Agencia Norte tiene que lidiar.

Elaborando un nuevo sistema de turnos que colabore con las necesidades del
usuario objetivo, principalmente en los dias de mayor demanda. Creando una base
de datos que sea capaz de recopilar toda la informacion de manera mas oportuna
para agilizar los procesos de renovacion y desarrollando capacitaciones semanales

a los funcionarios para retroalimentar los conocimientos y mejorar su desempeiio.
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Mediante esta propuesta de mejora organizacional de los procesos de

cedulacion se obtendra aproximadamente 15,000 personas beneficiadas, que es el

numero promedio que mensualmente acude a la Agencia Norte.

5.2.

AN N

NN

5.3.

Disefio de la propuesta

Mediante analisis FODA, se puede establecer:

Fortalezas

La mejor fortaleza para la mejora continua institucional es el personal
operativo.

Elaboracion de nueva base de datos mas amplia que facilite los procesos de
cedulacion.

Incremento proporcional de espacio geografico en las instalaciones de la
Agencia Norte.

Oportunidades

Novedosa propuesta para ser implementada en una institucion publica.
Personal técnico de alto nivel para el desarrollo de plataforma tecnoldgica
eficaz.

Contar con una amplia cantidad de demanda en este servicio.

Debilidades
Altos costos.
Poca sensibilidad de las autoridades competentes respecto al problema.

Amenazas
Bajo presupuesto con el que cuenta el Estado para la elaboracion de normas
de calidad, en vista a los problemas econémicos causados por el terremoto.

Gestion de calidad

Para la implementacion de gestion de calidad en el Registro Civil Norte es

necesario enfocarse en las normas ISO 9001, que basicamente se relaciona con un

novedoso sistema que le permita a la empresa brindar un mejor servicio, dotdndola

de modernizacion de instalaciones y capacitacion constante de su personal

operativo. (Porter, 2002)

Basandonos en esta norma, la institucion recibira asesoria externa por parte

de especialistas extranjeros que pondran en disposicion sus habilidades para

perfeccionar el proceso de cedulacion mediante capacitaciones particulares que se

llevaran a cabo una vez por mes, los dias sabados de 8am a 12pm.
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En la figura 3, se procede a mostrar las etapas de la gestion de calidad

efectiva segun las normas ISO 9001.

Medidas de Responsabilidad Gestion Spti
mejora continua ol o estion optima
.. de recursos
institucional
.. Anadlisis macro de
Realizacion

las actividades

FIGURA 4 PROCESO DE GESTION DE CALIDAD

Fuente: (ISO, 9001, 2016)

Elaboracion: El autor

Las generalidades de las normas de gestion de calidad se dividen en 5
principios basicos que toda organizacion debe tener para cumplir con los requisitos
de la norma ISO 9001.
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FIGURA 5 PRINCIPIOS DE LA GESTION DE CALIDAD

Fuente: (ISO, 9001, 2016)

Elaboracion: El autor

El Registro Civil Norte debe basarse en estos 5 principios basicos para poder
implementar la gestion de calidad en los procesos de cedulacion. Tener en cuenta
como principal fundamento al usuario objetivo, ya que es este que recibe el servicio,
para ello se procedera a instruir a todo el personal operativo de este sistema de
procesos, con el fin de poner en marcha lo antes posible las etapas de la gestion de
calidad y asi mejorar el servicio de cedulacion.

5.4. Capacitaciones al personal

Con la finalidad de iniciar el proceso de implementacion de las normas de
gestion de calidad en la Agencia Norte para mejorar el servicio de cedulacion, se
realizo la capacitacion llamada Identificacion, donde se explic6 de manera explicita
las etapas del enrolamiento. La capacitacion duré 2 horas y se bas6 en pulir las
habilidades de los funcionarios en términos de correcta captura biométrica de
huellas digitales, fotografia y firma, en vista que existian muchas falencias en esos

campos, principalmente al momento de tomar las huellas. Se elaboraron varios
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talleres tomando en cuenta algunas huellas modelo, elaborada por parte del
capacitador, para que el operador pueda distinguir el cédigo dactilar con mayor
facilidad.

En el taller se analizo las formas correctas de tomar una fotografia tal como lo
indican los manuales de cedulacién. Cabeza recta, sin sonreir, sin mofios, vinchas,
gorras, ningun objeto que obstaculice la cabeza ni el cuello con la excepcion de

obispos por religion e indigenas por su etnia y costumbres.

Los aretes en hombres quedan prohibidos y en las mujeres no pueden
exceder mas de los 3cm de largo. La posicidon de la frente tiene que estar de forma

perpendicular al lente de la camara.

En niflos menores de 8 afos esta permitido sonreir y usar mofios y aretes,
pero estos no pueden salir llorando ni haciendo ninguna mueca que vaya en contra
de la seriedad del documento. Si el nifio o bebé se muestra indispuesto para la

fotografia por razones externas, se procedera a la devolucién del dinero inmediata.

Los niflos menores de 5 afios no capturan huellas, ya que los dedos aun no
se terminan de desarrollar a esa edad y el lector biométrico no las reconoce, por
esta razon exclusivamente se le pondran las huellas universales hasta que cumpla la
edad necesaria para hacerle correccion de huellas, de 5 afios en adelante es

prohibido hacer esta resolucion.

5.5. Disefio de sistema de Gestion de Calidad

El disefio de Gestion de calidad es un conjunto sistematizado de normas que
estad compuesto por varias etapas. El Registro Civil Norte debera aplicar cada una de
ellas para su correcto funcionamiento organizacional. Las etapas que se deben

cumplir son las siguientes:
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5.5.1. Compromiso del personal
Los funcionarios del Registro Civil deberan apoyar la implementacion de
mejoras en el servicio de cedulacion mediante:

» Asistencia a las capacitaciones.

* Retroalimentacion de los procesos registrales.

* Revisar y cumplir sistematicamente los manuales de cedulacion
» Elaboracién de encuestas de satisfaccion al usuario.

e Cumplimiento de la politica de calidad de la institucion.

5.5.2. Andlisis del presente del proceso de cedulac  ion

El Registro Civil, Identificacién y Cedulacion realizé una auditoria interna en el
mes de agosto para conocer y evaluar la situacion actual de la instituciéon, como lo
indican los requisitos de la norma ISO 9001 para la implementacion de un sistema

de gestién de calidad.

En la siguiente ilustracion 5 se muestran los meses en los que la Agencia
Norte fue auditado en el presento afio y sus resultados de sus operaciones en

términos de cedulacion en base a tres opciones: apta, regular y no apta.

Se determind que la Agencia Norte se encuentra apta para la implementacion
de un sistema de gestion de calidad en los procesos de cedulacion en vista a los

resultados obtenidos en la investigacion.
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FIGURA 6 EVALUACION DE LA AGENCIA NORMAS ISO 9001

Fuente: (EstadisticasC, 2016)

Elaboracion: El autor
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5.5.3. Elaboracién del equipo de calidad

Una vez finalizada la evaluacion interna de la Agencia, se procede a elaborar
el plan para la puesta en marcha del sistema de gestiéon de calidad a través de un
grupo selecto de funcionarios mas el jefe de la Agencia para proceder a la
indagacion de resultados y la toma de decisiones correspondiente. Las obligaciones
de este equipo de calidad seran los siguientes:

Dirigir y contruir el sistema de calidad
en los procesos de cedulacion.

Orientar a los demas operadores para
la correcta forma de cedular.

Efectuar el informe correspondiente
segln las normas ISO 9001

FIGURA 7 OBLIGACIONES DEL EQUIPO DE CALIDAD

Fuente: (1ISO, 9001, 2016)
Elaboracién: El autor

5.6. Recursos

Para la implementacion de un sistema efectivo de calidad y promover su
mejora continua a través del eficaz desarrollo de sus procesos, la instituciéon debe
proporcionar los recursos necesarios para el establecimiento, dotandolo de un
ambiente amplio y confortable, que cumpla con los requisitos que el servicio de

cedulacién demanda. (Velez, 2016)

5.6.1. Infraestructura

El Registro Civil Norte debe contar con un espacio fisico mas extenso el cual
permita a los usuarios mayor conformidad y le proporcione a la Agencia la
infraestructura necesaria para la realizacion de sus procesos de manera 6ptima.
(Registro Civil 2., 2000)
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La mejora de infraestructura incluye una sala de espera mas grande para
evitar aglomeraciones de personas en dias de mucha afluencia de personas.
También se construiran dos bafios amplios para hombre y mujer con capacidad de
25 personas en cada uno. Esto responde a la necesidad expresada por los usuarios
cada vez que asisten a la Agencia, teniendo que hacer largas filas para entrar al
bafio o simplemente regresar a su domicilio y regresar después. Finalmente incluira
un area ludica para que los padres de familia puedan dejar a sus hijos mientras
realizan sus distintos tramites, esta area estara ubicada en un cuarto estratégico

alejado de los médulos y de la sala de espera para evitar desconcentraciones.

5.6.2. Tecnologia

La institucion contard con la misma base de datos para cedular llamado
Magna y ESIDD, pero con grandes modificaciones en su sistema operativo, que
permitirdn que el proceso de cedulacion se realice de una manera mas rapida y
eficiente. El procesador de informacion registral contard con mayor capacidad de
respuesta lo que evitara que se colapse cuando hay muchos usuarios. (Registro Civil
l. y., 2005)

5.7. Alcance
Los tres sectores de Guayaquil seran beneficiados con esta implementacion,
principalmente la zona norte de la ciudad, incluido los cantones de Daule, La Aurora,

Samborondoén, entre otros.

Hay que tener en cuenta el impacto potencial del servicio con respecto a las
personas, ya que es muy probable que estas mejoras institucionales a nivel general,
aumente el indice de concurrencia a la Agencia, especialmente las cédulas de
renovacion que basandose en las estadisticas es mucho mayor a las cédulas de

primera vez.
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5.8. Evaluacién del desempefio

5.8.1. Cédulas Renovacion

El servicio con mayor demanda en el Registro Civil Norte es la de renovacion
de cédula, por ende es uno de los enfoques mas importantes de esta investigacion.
(Velez, 2016)

Ultimamente el servicio se ha visto empafiado por la lentitud de los procesos,
como los errores de operadores y un sistema ineficiente que no ayuda a la mejora
continua, para ello para la implementacion de normas de gestion de calidad en los
procesos de cedulacion es necesario conocer donde se esta fallando mas y partir de

ello.

Las politicas del proceso de renovacion de cédula es el siguiente:

e No se podran emitir documentos que no cumplan con los formatos
establecidos por la Direccion General de Registro Civil, Identificacion y
Cedulacion.

» El operador de mdédulo no podra intervenir en las decisiones tomadas por los
usuarios en el registro de sus datos personales.

» Obligatoriamente se capturaran firma, foto y huellas digitales de los diez
dedos a todos los usuarios sin excepcion, usuario que no esté a favor del
reglamento se le procedera a la devolucion del dinero.

» Todo usuario debera aceptar los datos registrados después de la entrevista.

e Cualquier cambio en estado civil, instruccion, ocupacion, debera ser
respaldado por documentos fisicos que den fe del cambio realizado.

Se elaborara un calculo por operador de médulo donde se obtendra su
rendimiento mensual en los procesos de cedulacion. Se mediran su produccion
mensual en cédulas emitidas por la cantidad de errores incurridos en el proceso.
Esto ayudara a tener un conocimiento mas especifico de qué operador esta fallando
con mas regularidad para proceder a capacitarlo de mejor manera y disminuir el

indice de errores para mejorar la satisfaccion al usuario.

5.8.2. Cédulas primera vez
El servicio se divide en dos: primera vez (menores de edad) y primera vez
(mayores de edad). Las mayores falencias de este servicio son tales que al ser

primera vez se deben llenar todos los campos del registro, haciéndolo mas
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dificultoso para el operador de mdédulo al momento de capturar las huellas digitales y

por ende toma mas tiempo.

Los ciudadanos primera vez que son menores de edad, deben entregar la
partida de nacimiento para proceder a completar la informacién y no tienen la
obligacion de firmar puesto que no es necesario. Estos también se les permite
sonreir en la captura de fotografia sin hacer gestos que contrasten con la seriedad

del documento.

Los ciudadanos primera vez que son mayores de edad tienen la obligacién de
tener la partida de nacimiento subida al sistema para poderse cedular y llevar

documentos de estudio, ocupacion, trabajo, domicilio y numero de teléfonos activos.

5.9. Analisis

El Registro Civil Norte debe realizar todas las actividades propuestas
previamente para cumplir con los requisitos de la Norma ISO-9001 con el objetivo de
la implementacion de normas de calidad a los procesos de cedulacion e
infraestructura que mejoren el servicio en la Agencia y le brinde mayor satisfaccion
al usuario a traveés resultados eficientes y eficaces de los hechos y actos registrales

en el territorio ecuatoriano. (ISO, Gestion de calidad, 2015)

El objetivo primordial de esta propuesta es mejorar los sistemas de gestion de
calidad en la Agencia Norte en los servicios de cedulacion.

Los procesos realizados fueron:

* Planificacion
* Prevencioén
« Control

5.9.1. Auditorias
El objetivo de las auditorias tanto internas como externas son para comprobar la

realizacion de la propuesta.
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El Registro Civil Norte formard auditores de calidad capaces de determinar

cuales son las falencias de la institucion y las medidas a tomar para enmendarlas.

Se elaboraran formularios para registrar novedades en los procesos de

cedulacion y seran entregados a todos los operadores de cedulacién con el objetivo

de conocer sus necesidades y ayudar a la mejora continua.

5.10. Presupuesto

Para la cuantificacion de los recursos requeridos durante el proceso de

implementacion del sistema de gestidon de calidad, se identifican los costos

individuales en cada etapa de dicha implementacién propuesta, obteniendo en

siguiente costo total en la siguiente tabla:

TABLA 13 PRESUPUESTO DE IMPLEMENTACION DE PROPUESTA

Implementacién Recursos Cantidad C(.)St(.) Costo
Estimada | Unitario Total
suministros 5000 $10 $50,000
1. Compromiso | cartillas informativas del sistema de 100 $150 $15,000
de la Direccion gestion de calidad
carteleras informativas 5 $6,000 $30,000
2. Entrenamiento Personal para capacitar 12 $800 $9,600
3. Sssé%?igzzble contratar director 2 $1,200 $2,400
4. Sensibilizaciéon capacitacion auditores internos 1 $500 $500
5. Ygﬂggﬁ%ﬁn y Auditoria Interna 2 $300 $600
6. Sistemas Sitema Magna 4.0 1 $6,000 $6,000
7 Certificacion Auditorfa Externa 1 $5,000 $5,000
Certificacion 1 $12,000 | $12,000
%o'\rﬂlteizilour: Auditorias Internas 1 $350 $350
TOTAL | $131,450

Elaboracion: El autor
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

1. El servicio de cedulacion en las entidades publicas dejan mucho que desear
altimamente, que a pesar de sus mejoras institucionales, infraestructura y de
organizacion, aun sigue siendo blanco de criticas por parte de los usuarios externos,

especialmente en la Agencia Norte de Guayaquil.

2. Existe una gran carencia de calidad de servicio otorgado a los usuarios,
basandose en las encuestas realizadas a los usuarios y a los funcionarios donde se
comprueba que es necesario la implementacion de un sistema de calidad que
permita mejorar el nivel de servicio a la Agencia y contribuir a la satisfaccion del

usuario mediante la puesta en marcha de sus actividades.

3. La investigacion revelé datos, de los cuales se comprobaron, que los usuarios
necesitan una mejor calidad de atencidn y contar con un espacio mas amplio para la
elaboracion de sus tramites registrales y un sistema tecnologico que permita
disminuir los tiempos de espera y colabore con un mejor desempeiio de los

procesos.

4. La presente investigacion tiene como finalidad la aplicacion de distintos modelos
de gestion de calidad para los procesos de cedulacion de manera fisica y
tecnoldgica que beneficie a los ciudadanos ecuatorianos y le dé mayor sensibilidad y

capacidad a los funcionarios para realizar un mejor trabajo.
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Recomendaciones

1. Al Registro Civil Norte para que lo mas pronto posible desarrolle técnicas para la
implementacion de modelos de gestién de calidad en los procesos de cedulacion
para que se convierta en una planificacion a mediano plazo, con el objetivo de

mejorar estandares de calidad.

2. Al Registro Civil Norte para que a través de los resultados obtenidos en las
encuestas realizadas a los usuarios y funcionarios, se dé cuenta de las fortalezas y
debilidades con el que cuenta el servicio de cedulacion en la Agencia y proponga

vias de cambio para satisfaccion de los ciudadanos y trabajadores de la Agencia.

3. Al sistema de capacitacion virtual de la Direccion General de Registro Civil,
Identificacion y Cedulacién, para que a través de la propuesta decida elaborar
capacitaciones frecuentemente a los operadores de cedulacion, especialmente a
aquellos que cometen mas errores en la emision de las cédulas para mejorar el

servicio a la ciudadania.
4. Al Gobierno de la Republica del Ecuador para que tome en cuenta estas medidas

y genere un presupuesto que abastezca las necesidades de la institucion a nivel de

infraestructura y tecnologia.
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