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PROLOGO

En la actualidad las instituciones publicas que ofrecen servicios a la sociedad busca
generar un alto indice de satisfaccion al usuario, para esto se debe tener una gestion
administrativa sélida y servidores publicos aptos con la capacidad de brindar su
atencion en el mejor nivel de calidad creando un ambiente de servicio factible para el
cliente, desarrollando un enfoque de garantia de servicios, en el proceso de la gestion
administrativa se destaca la planificacion y el control siendo garantia para desarrollar
las estrategias en una institucion que ofrece sus servicios a diario, al aplicar un plan de
capacitacion constante el servidor publico realiza una gestion eficiente y con resultados
positivos, siendo esto uno de los recursos mas importantes para una institucion, se debe
controlar los procesos en cada area para garantizar una excelente calidad en el servicio,
esto tiene como finalidad que se logren objetivos institucionales y metas propuestas por
parte de los organismos centrales, el buen desempefio debe ser reconocido y ser motivo
de mejoramiento continuo para todas las areas con esto se promueve la buena gestion

administrativa de la institucion.

ING. JHOA CHONG QUI C.
VICEPREFECTA DE LA PROVINCIA DE LOS RIOS
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RESUMEN EJECUTIVO

Este proyecto de desarrollo se realiza el estudio de la identificacion del proceso de
gestion administrativa y la incidencia en la calidad del servicio en el registro civil de la
ciudad de Babahoyo, con el propoésito de brindar solucion a la calidad y calidez en el
servicio, de donde su objetivo es evaluar la gestion administrativa y su impacto en la
calidad del servicio a los usuarios del Registro Civil de Babahoyo, periodo 2020,
consecuentemente se plantean los especificos, identificar el proceso de la Gestion
administrativa y sus funciones para el usuario del Registro Civil de Babahoyo;
diagnosticar el indice de satisfaccion de los usuarios en la calidad del servicio que
otorga el registro Civil de Babahoyo y elaborar un plan de gestion administrativa para el
mejoramiento de la calidad del servicio a los usuarios del Registro Civil de Babahoyo.
Para alcanzar estos objetivos y solucionar los problemas se realiz6 una investigacion
descriptiva, analitica, explicativa y de campo, que conllevo a un analisis profundo,
critico y reflexivo sobre el objeto de estudio; asi mismo, se aplicé método deductivo e
inductivo que permitieron el andlisis de la informacion, para conocer las variables
relacionadas al servicio; ademas las técnicas de investigacion la entrevista, encuesta y
observacién con preguntas estructuradas que se aplicaron a los usuarios de la institucion
segun la muestra, consecuentemente se realiza la tabulacion respectiva y su analisis en
los resultados, lo que permitio determinar las consecuencias de la gestion administrativa
y su impacto en la calidad del servicio a los usuarios del registro civil de Babahoyo.
Este proyecto de desarrollo contribuira a solucionar aspectos concernientes en la calidad
del servicio y a mejorar la gestion administrativa del objeto de estudio. Como resultados
establecidos en el proyecto la informacion permitira una mejora continua en el servicio

personalizado del registro civil, permitiendo generar una cultura y clima organizacional

vii



inherente al servicio y la parte administrativa. Esta investigacion parte desde la gestion
administrativa de manera integral con los procesos para planificar, organizar y motivar
un desempefio positivo para satisfaccion de los usuarios y servidores de la institucion
que estén comprometidos y fortalecidos en el ambito administrativo cumpliendo con su

vision y mision en el area de servicio.

Palabras claves: gestion, calidad, servicio, publica, tramite, quejas, satisfaccion.
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ABSTRACT

This development project is carried out to study the identification of the administrative
management process and the impact on the quality of the service in the civil registry of
the city of Babahoyo, with the purpose of providing a solution to the quality and
warmth of the service, of where its objective is to evaluate the administrative
management and its impact on the quality of the service to the users of the Civil
Registry of Babahoyo, period 2020, consequently the specifics are raised, to identify the
administrative management process and its functions for the user of the Civil Registry
from Babahoyo; diagnose the user satisfaction index in the quality of the service
provided by the Babahoyo Civil Registry and prepare an administrative management
plan to improve the quality of service to users of the Babahoyo Civil Registry. To
achieve these objectives and solve the problems, a descriptive, analytical, explanatory
and field research was carried out, which led to a deep, critical and reflective analysis
on the object of study; Likewise, a deductive and inductive method was applied that
allowed the analysis of the information, to know the variables related to the service; In
addition, the research techniques the interview, survey and observation with structured
questions that were applied to the users of the institution according to the sample,
consequently the respective tabulation and analysis of the results is carried out, which
allowed determining the consequences of administrative management and its impact on
the quality of service to users of the Babahoyo civil registry. This development project
will contribute to solving aspects concerning the quality of the service and to improve
the administrative management of the object of study. As results established in the

project, the information will allow continuous improvement in the personalized service



of the civil registry, allowing the generation of an organizational culture and climate
inherent to the service and the administrative part. This research starts from the
administrative management in an integral way with the processes to plan, organize and
motivate a positive performance for the satisfaction of the users and servers of the
institution who are committed and strengthened in the administrative field, fulfilling

their vision and mission in the area. of service

Keywords: management, quality, service, public, processing, complaints, satisfaction.
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INTRODUCCION

El Estado ecuatoriano en la actualidad posee 23 empresas publicas (EP) en sectores
como electricidad, hidrocarburos, mineria, telecomunicaciones, medios de
comunicacion, transporte; entre otros, Dado esta problematica y debido al dinamismo
que rodea el ambiente administrativo y las exigencias de un mundo cambiante, las
instituciones publicas deben incorporar nuevas herramientas administrativas y
financieras que permitan hacer uso eficiente de los recursos y es mediante el analisis
FODA, se llega a conocer la situacion actual de la institucion, permite planificar y
evaluar la calidad del servicio ante el compromiso con los usuarios, permitiendo

mejorar su perspectiva, credibilidad, fiabilidad hacia la institucion.

Con el inicio del Siglo XIX, el General Eloy Alfaro present6 un proyecto de Ley ante el
Congreso Nacional, tendiente a regular el Registro de matrimonios civiles, nacimientos
y defunciones. El mismo fue aceptado, dando lugar a la expedicion de la primera Ley de

Registro Civil, publicada en el Registro Oficial No. 1252.

En el registro civil de Babahoyo cuatro son los servicios que se dan de forma presencial.
y ademas en la ciudad esta disponible la cedulacion a partir de abril del afio 2020, el
Registro Civil realizd la opcion de manera virtual sin necesidad de que el usuario se
acerque a las oficinas, esto pasé en el caso de las defunciones con la finalidad de

salvaguardar la vida de los familiares.
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En la actualidad el Registro Civil cuenta con un moderno sistema informatico
denominado MAGNA, en el cual se almacenan los datos de los ciudadanos. El sistema,
que incluye identificacion biométrica, fue instalado en marzo de 2010, reemplaz6 al

sistema AS400, que ahora se utiliza como soporte y consulta de datos.

Finalmente la situacion actual en la que se encuentra el pais debido a la declaratoria de
emergencia por el COVID-19, ha sido un factor por el cual no se han asignado lo
recursos para el mejoramiento de la infraestructura y tecnologia de la institucion,

impactando en la calidad del servicio que se ofrece a los usuarios.

En el Primer Capitulo se encontrara el Marco Contextual de la Investigacion, donde se
hace referencia a la ubicacion geografica, se describe la situacion actual de la
problematica en estudio, se plantea el problema general y sus derivados, asi como
también la delimitacion. Seguido por los objetivos, general y especificos, para luego
plantear la hipotesis del trabajo investigativo junto con su justificacion. Se realiza un

analisis macro, meso y micro del problema y sus derivaciones.

El Segundo Capitulo comprende el Marco Teorico que significa la investigacion de
los procesos administrativos-financieros, se presenta teorias y conceptos de crédito,
préstamos, deuda, sujeto de crédito, tipos de crédito, calificacion, identificacion,
garantias, interés, tasa, dinero, mora, pagaré, incluye también la Fundamentacién

Legal.
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En el Tercer Capitulo detalla la metodologia que se utilizd en el presente proyecto, los
tipos de investigacion, los disefios y métodos que nos ayudaron al analisis de los datos
obtenido; también se detalla la poblacion de nuestro estudio la cual estuvo conformada
por el personal administrativo de la empresa, la Operacionalizacién de las variables, los
instrumentos necesarios para la recopilacion de informacion para una posterior

tabulacion que nos permitio formular las conclusiones del mismo

El Cuarto Capitulo se refiere a los resultados encontrados, conclusiones y

recomendaciones del proyecto de investigacion.

El Quinto Capitulo se redacta las conclusiones y recomendaciones del proyecto a partir

de los resultados obtenidos de cada objetivo especifico.

El Sexto Capitulo describe la propuesta alternativa que se genera a partir de la

necesidad del tema de investigacion.
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CAPITULO I

MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION

“La mejor estructura no garantizara
los resultados ni el rendimiento. ...
“La administracion es el érgano
de las instituciones, el 6rgano que
convierte a una multitud en una
organizacion y a los esfuerzos
humanos en acciones”

Peter Drucker



1.1. UBICACION Y CONTEXTUALIZACION DE LA PROBLEMATICA

La presente investigacion se realiza para el estudio y mejoramiento de la Gestidn
administrativa y su impacto en la calidad del servicio a los usuarios del Registro Civil

Babahoyo, parroquia Clemente Baquerizo en las calles 27 de Mayo y calle Quinta.

La Direccion General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion, tiene 120 afios de
vida institucional en la cual ha venido realizando varias innovaciones tanto en la parte
de la infraestructura como en la tecnologia, y a su vez mejorando los procesos para

ofrecer servicios de calidad en beneficio de la ciudadania de manera agil y oportuna.

1.2. SITUACION ACTUAL DE LA PROBLEMATICA

La situacion actual de la problematica inciden debido a la falta en la asignacion de
recursos para el mejoramiento de la infraestructura y tecnologia de la institucion, debido
a que en la actualidad el pais se encuentra en estado de excepcion por la emergencia del

COVID-19; ademas ciertos factores internos y externos que seran analizados.

Con los recortes que ha existido en el aparato Estatal por la situacién mencionada en el
parrafo anterior, es necesario realizar un diagnostico minucioso y exhaustivo para
determinar los problemas y a su vez establecer mejoraras en los diferentes procesos en

los servicios que ofrece el Registro Civil de Babahoyo a los usuarios.



1.3. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.3.1. Problema General

¢De que manera la gestion administrativa del Registro Civil de Babahoyo incide en la

calidad del servicio que otorga a la ciudadania?

1.3.2. Problemas Derivados

¢Cuales son las funciones realizadas en la gestion administrativa que afectan en la

calidad del servicio a los usuarios del Registro Civil de Babahoyo?

¢Cual es el indice de satisfaccion de los usuarios en la calidad del servicio que otorga el

registro Civil de Babahoyo?

¢De qué manera un plan de gestion administrativa incide el mejoramiento de la calidad

del servicio a los usuarios del Registro Civil de Babahoyo?

1.4. DELIMITACION DEL PROBLEMA

La probleméatica a investigar se encuentra ubicado en:

Provincia  : Los Rios
Cantoén : Babahoyo
Direccion - parroquia Clemente Baquerizo en las calles 27 de Mayo y calle Quinta.



Campo : Administracion

Area : Plblica

Aspecto : La incidencia en el impacto de la calidad del servicio a los
usuarios

Tema : Gestion Administrativa

1.5. OBJETIVOS:

1.5.1. General:

Evaluar la gestién administrativa y su impacto en la calidad del servicio a los usuarios

del Registro Civil de Babahoyo, periodo 2020

1.5.2. Especificos:

e Identificar el proceso de la Gestion administrativa y sus funciones para el usuario

del Registro Civil de Babahoyo.

e Diagnosticar el indice de satisfaccion de los usuarios en la calidad del servicio que

otorga el registro Civil de Babahoyo.

e Determinar los factores que inciden en el desempefio laboral de la calidad del

servicio a los usuarios del Registro Civil de Babahoyo



1.6. JUSTIFICACION:

El presente tema se realiza con la finalidad de conocer la situacion actual de la
institucidn, a traves de la recopilacion de informacion se analiza los factores internos y
externos que estarian afectando en la gestion, de esta manera definir estrategias y una

ruta que permitan mejorar la calidad del servicio a los usuarios.

La calidad en los servicios publicos debe ser prioridad para todos los usuarios ya que
devenga mucha demanda en los procesos en el Registro Civil, las personas que reciben
un servicio institucional debe considerarse de primera linea en atencion ya que es un

pais donde se garantiza un proceso transparente y son servicios de primera necesidad.

Este proyecto de investigacion permitié analizar la funcion de la gestién administrativa
y el impacto que tiene sobre los usuarios del Registro Civil de Babahoyo, mediante
informacion y metodologia investigativa y exploratoria que permite obtener resultados
claves para realizar una propuesta de un plan de gestion administrativa y el usuario se
sienta mas seguro al momento de realizar sus tramites en la institucion, ademés de
recomendar esta propuesta realizable como recomendacion para ejecutarse en la

empresa publica.

La calidad debe ser una funcion de caracter primordial en estos servicios publicos, esto
garantiza la continuidad de los usuarios y la aceptacion en el medio social, los
problemas se debe investigar y analizar para buscar una solucion en la calidad de
servicios y plantear nuevos mecanismos para el usuario que es la parte fundamental de

los servicios del estado, el mejoramiento continuo y un plan de gestion administrativa es



la parte fundamental de toda empresa para llegar a la satisfaccion y mejorar la calidad

hacia el cliente.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

“Donde hay una empresa de éxito,
alguien tomo alguna vez unja decision
valiente”

Peter Drucker



2.1. FUNDAMENTACION CONCEPTUAL

2.1.1. Gestion Administrativa

La empresa es la unidad econdmica basica que produce o transforma, comercializa
bienes o presta servicios a la sociedad y cuya razon de ser es satisfacer las necesidades
de las poblaciones-territorio, con el fin de obtener una utilidad o rentabilidad del cual se
dedica la empresa, indican que es la capacidad de la institucién para definir, alcanzar y
evaluar sus propoésitos con el adecuado uso de los recursos disponibles. Es coordinar

todos los recursos disponibles para conseguir determinados objetivos (Muniz, 2020).

La gestion a nivel administrativo consiste en brindar un soporte administrativo a los
procesos empresariales de las diferentes areas funcionales de una entidad, a fin de lograr
resultados efectivos y con una gran ventaja competitiva revelada en los estados
financieros, es el conjunto de formas, acciones y mecanismos que permiten utilizar los
recursos humanos, materiales y financieros de una empresa, a fin de alcanzar el objetivo

propuesto (Ogalla, 2005).

2.1.2. Evaluacion de la gestion administrativa.

El diagnostico administrativo permite detectar las faltas existentes en una organizacion
y en base a los resultados encontrados recomendar las mejoras que se deben introducir
para garantizar el cumplimiento eficiente de las funciones, responsabilidades y objetivos

de la entidad (Sotomayor, 2008).



De acuerdo a lo que indica Alfonso Sotomayor, Auditoria Administrativa, México, Mc
Graw Hill, 2008, p.10, dice que, Unas de las herramientas desarrolladas para este
analisis se denominan auditoria o diagnostico administrativo y representan un “examen
de la administracion y su proceso, el cual es primordial para conocer la veracidad de los

resultados reportados por los gerentes (Sotomayor, 2008).

El método diagndstico es un proceso de andlisis que mediante el reconocimiento de
problemas y realizacion de acciones de mejora, provoca el cambio de la empresa, de un
estado de incertidumbre a otro de conocimiento para su adecuada direccion vy

evaluacién (Sotomayor, 2008).

2.1.3. Calidad de servicio

La conceptualizacion de la calidad del servicio es compleja pero se puede mencionar
que es la satisfaccion de las necesidades del usuario (paciente) a través del
cumplimiento de las expectativas en relacion a prestacion de un bien o servicio que una
organizacion entrega a sus clientes. Esto permite que la institucion este en constante

mejora para entregar un servicio de calidad (Rodriguez, 2016).

La Organizaciéon Mundial de la salud menciona que “la calidad de atenciéon en salud
consiste en la apropiada ejecucién de intervenciones de probada seguridad, que son
econémicamente accesibles a la poblacién y que poseen la capacidad de producir un
impacto positivo en la morbimortalidad, 21 discapacidad y mal nutriciéon”, asi mismo

hace referencia a un sistema de calidad en los servicios de salud que debe:



“Asegurar que cada paciente reciba el conjunto de diagnésticos y terapéuticos mas
adecuados para conseguir una atencién sanitaria optima, teniendo en cuenta todos los
conocimientos técnicos del paciente y factores del servicio para lograr el mejor

resultado con el minimo riesgo y la maxima satisfaccion del paciente (OMS, 2001).

2.2. FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1. Gestion

Es un proceso mediante el cual la entidad asegura la obtencién de recursos y su empleo
eficaz y eficiente en el cumplimiento de sus objetivos. Comprende también todas las
actividades de una organizacion que implica el establecimiento de metas, asi como la
evaluacion de su desempefio; ademas del desarrollo de una estrategia operativa que

garantice la supervivencia. (Melkin, 2007).

e (Gestion por procesos

La Gestion por Procesos puede ser conceptualizada como la forma de gestionar toda la
organizacion basandose en los Procesos, siendo definidos estos como una secuencia de
actividades orientadas a generar un valor afiadido sobre una entrada para conseguir un

resultado, y una salida que a su vez satisfaga los requerimientos del cliente.
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e Gestion de Recursos Humano

Conjunto de practicas técnicas y politicas que buscan la integracion y la direccion de los
empleados en la organizacion de forma que estos desempefien sus tareas de forma eficaz

y eficiente y que la organizacion consiga sus objetivos.

2.2.2. Control de Gestion

El control de gestion es un proceso que sirve para guiar la gestion empresarial hacia los
objetivos de la organizacion, es decir el control debe servir de modelo para alcanzar
eficazmente los objetivos planteados con el mejor uso de los recursos disponibles
(técnicos, humanos, financieros, etc.). Por ello se define como un proceso de
retroalimentacién de informacion de uso eficiente de los recursos disponibles de una

empresa a fin de lograr los objetivos planteados (Vilas, 2001)

2.2.3. Modelo de la Gestion Administrativa

Segln (Jaramillo, 2012), en su investigacion “Modelo de Gestion para la Calidad en los
Procesos de Inscripciones y Cedulacion que privilegie la eficiencia en las operaciones y
la satisfaccion del usuario de la Direccidn Provincial de Registro Civil de Imbabura”,
demostrd que los problemas presentes en las inscripciones de nacimiento, matrimonio y
defuncion de la Direccion Provincial de Registro Civil de Imbabura, causaba que se
genere una baja calidad en la atencion y satisfaccion de los usuarios, entre ellas, porque

el personal se encontraba desmotivado, no capacitado; ausencia de estandares de calidad
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en la Direccion; no se ejecutaban los Planes Estratégicos Institucionales; ademas de no
contar con un sistema informatico vinculado al archivo magnético nacional, contexto
que retrasa e impide la obtencion de los documentos en cualquier jefatura del pais,
examinando se planteé como solucidon un Modelo de Gestion para mejor la calidad de

SUS procesos.

De acuerdo lo mencionado por (Leidy, 2010) en su investigacion “Modelo de Gestion
Administrativa para brindar una Mejor Atencion al Usuario en la Alcaldia Municipal de
MONCAGUA, Departamento de SAN MIGUEL - El Salvador”, demostraron que los
problemas de caracter administrativo, operativo y estratégico no permitian el desarrollo
normal de las mismas, porque no existia coordinacion en el area administrativa en lo
referente a la definicién de funciones, generando que la estructura organizativa no se
apegue a lo que realmente se ejecuta, también la no especificacion de un plan de
capacitacion que motive a la atencion al usuario daba como resultado que los empleados
se encuentran desmotivados. Como alternativa de solucion se plante6 la elaboracion del

Modelo de Gestién Administrativa para mejor la atencion de sus usuarios.

2.2.4. Funciones de la gestion

Del concepto de gestion anteriormente citado aplicado a la administracion de empresas

indica que la misma cumpla con cuatro funciones fundamentales las cuales son:

2.2.5. Factores basicos de gestion

Clima Organizacional o Ambiente. “Dentro de la propuesta de gestion debe merecer

especial importancia el clima institucional, las actitudes, creencias, practicas, valores y
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motivaciones que cada uno tiene y se expresan en las relaciones interpersonales, en

cuanto educan (Fuentes, 2017).

e Auditoria de Gestion

Es una poderosa herramienta de apoyo efectivo a la gestion de las empresas, donde se
puede conocer las variables y los distintos tipos de controles que se deben producir en la
empresa. Se tiene en cuenta la descripcion y analisis del control estratégico, el control
de eficacia, cumplimiento de objetivos empresariales, el control operativo o control de

ejecucion y un analisis del control como factor clave de competitividad. (Olias, 2001)

2.2.6. Evaluacion de la Gestion

Se refiere que para medir la eficiencia y eficacia es necesario hacer un proceso de
evaluacion de la gestion, entendida ésta como los métodos que la direccion de una
institucion establece en forma periddica y sistematica para medir el resultado de sus
actividades y la responsabilidad del funcionario en relacion con unos estandares de
resultados esperados proyectando acciones a futuro en busca de un mejoramiento

continuo (Ongallo, 2003).

a. Planificar.

La primera de esas funciones es la planificacion, que se utiliza para combinar los

recursos con el fin de planear nuevos proyectos que puedan resultar redituables para la
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empresa, en términos mas especificos nos referimos a la planificacion como la
visualizacion global de toda la empresa y su entorno correspondiente, realizando la
toma de decisiones concretas que pueden determinar el camino mas directo hacia los

objetivos planificados (Ongallo, 2003).

b. Organizar.

La segunda funcion que le corresponde cumplir al concepto de gestion es la
organizacion en donde se agruparan todos los recursos con los que la empresa cuenta,
haciendo que trabajen en conjunto, para asi obtener un mayor aprovechamiento de los

mismos y tener mas posibilidades de obtener resultados (Ongallo, 2003).

c. Dirigir.

La direccion de la empresa en base al concepto de gestion implica un muy elevado nivel

de comunicacidn por parte de los administradores para con los empleados, y esto nace a

partir de tener el objetivo de crear un ambiente adecuado de trabajo y asi aumentar la

eficacia del trabajo de los empleados aumentando las rentabilidades de la empresa

(Ongallo, 2003).

d. Controlar.

El control es la funcion final que debe cumplir el concepto de gestién aplicado a la

administracion, ya que de este modo se podra cuantificar el progreso que ha demostrado
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el personal empleado en cuanto a los objetivos que les habian sido marcados desde un

principio.” (Ongallo, 2003).

2.2.7. Descripcion de la Institucion

De acuerdo a la Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, en su guia de

planificacion (2012) menciona que la descripcion de la institucion es:

La descripcion de la institucion permite conocer la razon de ser de cada entidad e
identifica su papel en el desafio de alcanzar los objetivos del Plan Nacional para el Buen
Vivir. Para su cumplimiento, es esencial comenzar de su historia, normativa legal,

competencias y atribuciones (Senplades, 2012).

La descripcion de las instituciones ayuda a percibir tanto al personal interno como la
ciudadania en general, mediante la correspondiente revision de las fuentes
bibliograficas, permite elaborar un marco referencial que orienta a la adecuada

ejecucion de las responsabilidades asumidas (Senplades, 2012).

2.2.8. Talento Humano

El talento humano es “El conjunto de politicas y practicas necesarias para administrar

los diferentes aspectos de los cargos relacionados con el talento humano o recursos,

incluyendo el reclutamiento, seleccion, capacitacion, recompensas y evaluacion de

desempeno.” (Chiavenato, 2012).
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“Tecnologias de la informacion y comunicaciones se encarga de identificar si se
dispone de infraestructura tecnoldgica adecuada; ademas de sistemas de informacién
para los procesos que se encargan de agregar valores; si los sistemas informéticos de
soporte a los procesos de apoyo son adecuados, facilitara el cumplimiento de las
acciones”, Las tecnologias de la informacién y comunicacién permiten a las
instituciones desarrollarse y enfrentar la dindmica de su entorno, ya que agilitan de
forma eficiente y eficazmente para el cumplimiento de las actividades encomendadas

(LosRecurosHumanos.com, 2020).

2.2.9. Analisis FODA

El analisis Foda es: “Una herramienta de analisis estratégico, que consiste en analizar
los elementos internos y externos en relacion a los programas y proyectos

institucionales” (Chiavenato, 2012).

“La investigacion de los factores positivos y negativos, internos y externos que tienen
incidencia sobre la institucion permite disefiar un estudio estratégico en el que se
identifican las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la entidad”

(Senplades, 2012).

El andlisis FODA, es desarrollar la observacion y descripcion de las caracteristicas de la
institucion y de su entorno, es decir, identifica las fortalezas y debilidades de la
organizacion consideradas como internas, y las oportunidades y amenazas como

externas.
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2.2.10. Estructura Organizacional

la estructura organizacional como: “Se la define como las diferentes maneras en que se
puede dividir el trabajo dentro de una institucion para conseguir luego la coordinacién

del mismo orientdndolo al alcance de lo subjetivos planteados” (Fuentes, 2017).

La estructura organizacional como “los patrones de disefio para organizarla institucion,
con la finalidad de cumplir las metas propuestas y lograr los objetivos deseados”

(Chiavenato, 2012).

La estructura organizacional es la forma de agrupar el poder y toma de decisiones sobre
la division y coordinacion de la complejidad de actividades, en relacion al tamafio de la
entidad conjuntamente con su tecnologia y formalizacion del grado de control

administrativo de una institucion.

e Mision

Es la razdn de ser de la institucion, y parte del rol y las competencias de la misma. El
consenso Y la participacion son elementos fundamentales a la hora de definir la mision,
ya que permiten el compromiso y la motivacion necesaria para movilizar a las y los
integrantes de la organizacion. La misién abarca al ambito de accion de la institucion y
a todos sus niveles. Responde a la naturaleza de las actividades institucionales y a la

poblacion a la que sirve (Senplades, 2012).
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La mision es: “Representa la razon de existir de una persona, equipo y empresa. Es el

proposito central para el que se crea un ente” (Chiavenato, 2012).

e Indicador: Vision

La vision es: Es una imagen proyectada del futuro deseado por la organizacion, es una
declaracion general que describe la situacion a la que la institucion desea llegar dentro
de los préximos afios. La construccién y formulacion de la visiéon se nutre de los
distintos puntos de vista de las y los servidores, y determina como debe ser la
institucion para cumplir con el marco constitucional y el Plan Nacional para el Buen

Vivir (Senplades, 2012).

Define a la vision como “El camino al cual se dirige la empresa a largo plazo y sirve de

rumbo y aliciente para orientar las decisiones estratégicas de crecimiento junto a las de

competitividad” (Chiavenato, 2012).

La vision muestra hacia donde se dirige la institucion o es aquello en lo que pretende

convertirse en un largo plazo, de esta manera ayuda a proyectar una imagen positiva de

la institucion.

2.2.11. Satisfaccion y Calidad

El creciente aumento de la exigencia del consumidor, sumado al surgimiento de nuevas

competencias en el mercado, asi como el avance de tecnologia en productos procesos y
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sistemas; son algunos de los factores que hacen que la satisfaccion del cliente sea
determinante para la competitividad, mantenimiento y supervivencia de la organizacion.

Valor y satisfaccion del cliente (Escudero, 2012).

Los consumidores pueden sentirse satisfechos con un determinado aspecto de la
experiencia de eleccion o consumo, pero insatisfechos con otro, en este caso la
satisfaccion y la insatisfaccion son entendidas en dimensiones diferentes (ej.: una
persona puede estar satisfecha con la funcionalidad del producto pero no estarlo con la

experiencia de compra del mismo, servicio mal prestado (Mora, 2012).

Beneficios de lograr la satisfaccién del cliente

Los beneficios para lograr la satisfaccion del cliente como lo menciona (Mora, 2012),

son:

Primer beneficio: Un cliente satisfecho, en primer lugar, es menos sensible a la
competencia gque otro que no lo esté, es decir, hecha menos cuenta a las ofertas, por
ejemplo, porque se siente bien tratado y, por lo tanto, justificara de forma racional sus

percepciones emocionales para seguir comprando.

Segundo beneficio: Un cliente satisfecho habla bien a los demas de la empresa en la que
compra, ya que confia en ella. Se produce el boca-oreja que genera tanto beneficio, ya
que rentabiliza la publicidad al méximo porque es gratuito para la organizacién, y

genera mayor confianza a los demas que los sistemas publicitarios y de propaganda.
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2.2.12. Servicio

Servicio una actividad con cierta intangibilidad asociada, lo cual implica alguna
interaccion con clientes o con propiedad de su posesion, y que no resulta en una
transferencia de propiedad. Puede ocurrir un cambio en las condiciones; la produccién
de un servicio puede estar o no intimamente asociado con un producto fisico (Menendez

J, & Motto A, 2014).

2.2.13. Proceso administrativo

Se considera proceso porque no se puede desarrollar la organizaciéon si no se ha
establecido la planificacion, no se puede dirigir si anteriormente no se ha planificado y
organizado y asi sucesivamente hasta que no se podra controlar si antes no se planifica,
organiza, y dirige las actividades, tareas, operaciones y acciones. El proceso
administrativo consiste en: La planificacion, la organizacion, la direccion y el control. A
pesar de que la Administracion es un proceso, constituye una unidad indisoluble, pues
durante su aplicacion, cada parte, cada acto, cada etapa se realiza al mismo tiempo y una

con la otra estan relacionadas mutuamente (Diaz, 2010).

e Principios generales de la administracion

Para que la administracion se lleve a cabo con la maxima eficiencia se hace con la

ayuda de principios esto es todo medio administrativo que fortifique el cuerpo social o
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facilite el control de este deben ser flexibles y el utilizarlos implica inteligencia

experiencia, decision y mesura (Diaz, 2010).

Un principio del cual nunca debemos omitir es la Coordinacion, se refiere a la forma

armoniosa de llevar las acciones con las circunstancias (Diaz, 2010)

e Importancia de la administracion

Una de las formas méas sencillas de la administracion, en nuestra sociedad, es la
administracion del hogar y una de las mas complejas la administracién publica. Pero el
fendmeno administrativo no solamente naci6 con la humanidad sino que se extiende a la
vez a todos los ambitos geograficos y por su cardcter Universal, lo encontramos
presente en todas partes. Y es que en el ambito del esfuerzo humano existe siempre un

lado administrativo de todo esfuerzo planeado (Diaz, 2010)

La importancia de la administracion se ve en que estd imparte efectividad a los
esfuerzos humanos. Ayuda a obtener mejor personal, equipo, materiales, dinero y
relaciones humanas, se mantiene al frente de las condiciones cambiantes y proporciona
prevision y creatividad. EI mejoramiento es su consigna constante, para las empresas
pequefias y medianas, también, quiza su Unica posibilidad de competir con otras, es el
mejoramiento de su administracion, o sea, obtener una mejor coordinacion de su

elementos: maquinaria, marcado, calificacion de mano de obra, etc (Eliécer, 2018).
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a.

Caracteristicas de la administracion

Universalidad. EI fendbmeno administrativo se da donde quiera que existe un
organismo social, porque en él tiene siempre que existir coordinacion sistematica de
medios. La Administracion se da por lo mismo en el Estado, en el ejército, en la
empresa, en una sociedad religiosa, etc. Y los elementos esenciales en todas esas
clases de Administracion seran los mismos, aunque légicamente existan variantes

accidentales (Diaz, 2010).

Especificidad. Aunque la Administraciéon va siempre acompafiada de otros
fendmenos de indole distinta (v.gr.: en la empresa funciones econdmicas, contables,
productivas, mecanicas, juridicas, etc.), el fenébmeno administrativo es especifico y
distinto a los que acompafia. Se puede ser, v.gr.: un magnifico ingeniero de
produccion (como técnico en esta especialidad) y un pésimo administrador (Diaz,

2010).

Unidad temporal. Aunque se distingan etapas, fases y elementos del fenémeno
administrativo, éste es Unico y, por lo mismo, en todo momento de la vida de una
empresa se estan dando, en mayor o menor grado, todos o la mayor parte de los
elementos administrativos. Asi, v.gr.: al hacer los planes, no por eso se deja de

mandar, de controlar, de organizar, etc (Diaz, 2010)

22



d. Unidad jerarquica: Todos cuantos tienen caracter de jefes en un organismo social,
participan, en distintos grados y modalidades, de la misma Administracion (Diaz,

2010).

2.2.14. Calidad del Servicio

Calidad en el servicio es el grado en el que un servicio satisface o sobrepasa las
necesidades o expectativas que el cliente tiene respecto al servicio. Es la amplitud de la
discrepancia o diferencia que exista entre las expectativas o deseos de los clientes y sus

percepciones (Castro H, & Moros W., 2015).

2.2.15. La administracién publica

Debido a su funcion la Administracion Publica permite el contacto directo del Estado
Ecuatoriano con la ciudadania, de este modo se consigue la satisfaccion de los intereses
publicos en un corto plazo, se encuentra principalmente regulada por el poder ejecutivo
y los organismos de control asociados en forma directa con las entidades publicas. Al
respecto Auditoria de Gestion para las empresas de derecho privado con participacion
Estatal, manifiesta que “Al igual que la actividad privada, el Estado debe tener vision,
mision, objetivos y metas para poder medir sus resultados y evaluar su gestion en
términos de eficiencia, eficacia y economia, para eso necesita implantar una cultura de

servicio.” (Loring, 2016).

Para el logro de los objetivos de la administracion publica es necesaria una buena

gestion en la administracion de los servidores, siendo ellos los conocedores de las
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falencias en la aplicacion o estandarizacion de los procesos de cedulacién a nivel
nacional, se constituyen un factor importante al momento de tomar decisiones a nivel
gerencial como la planificacion, organizacion, direccion y control de la dependencia

estatal (Chiavenato, 2012).

La administracion en el sector publico como el Registro Civil se utiliza para alcanzar
sus metas institucionales, en este caso la competitividad, debe canalizar los esfuerzos de
las personas para que estas también consigan sus objetivos individuales y de este modo
se beneficien todos, a través de una correcta planificacion, organizacion, direccion y
control de los procesos de Cedulacién en la Direccion Provincial de Registro Civil,

Identificacion y Cedulacion de Los Rios.

Elementalmente conocer las funciones del administrador permitirdn tener una idea
basica de lo que se debe hacer al momento de dirigir una empresa o entidad estatal, por
tal motivo se expresa el proceso sistematico que es planificar, organizar, dirigir y

controlar.

2.3. FUNDAMENTACION LEGAL

Se describe la informacién de la fundamentacion legal del tema del proyecto de

desarrollo donde es tomada de las reformas, leyes y estatutos emitidos en la

Constitucion de la Republica emitida el 2008 y ain siguen vigente en el pais.
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Constitucién de la Republica del Ecuador 2008

Articulo 227, indica que la administracion publica es un servicio a la colectividad, la
misma que se rige bajo los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia,
desconcentracion, descentralizacion, coordinacion, participacion, planificacion,

transparencia y evaluacién (Ecuador, 2008).

Articulo 228, menciona que el ingreso al servicio publico, el ascenso y la promocion en
la carrera administrativa se realizaran mediante concurso de méritos y oposicion, en la
forma que determine la ley, con excepcion de las servidoras y servidores publicos de
eleccion popular o de libre nombramiento y remocion. Su inobservancia provocara la

destitucion de la autoridad nominadora (Ecuador, 2008).

Articulo 229, menciona que serdn servidoras o servidores publicos todas las personas
que en cualquier forma o a cualquier titulo trabajen, presten servicios 0 ejerzan un

cargo, funcion o dignidad dentro del sector publico (Ecuador, 2008).

Los derechos de las servidoras y servidores publicos son irrenunciables. La ley definira
el organismo rector en materia de recursos humanos y remuneraciones para todo el
sector publico y regulard el ingreso, ascenso, promocion, incentivos, régimen
disciplinario, estabilidad, sistema de remuneracion y cesacion de funciones de sus

servidores (Ecuador, 2008).

Articulo 234, menciona que el Estado garantizara la formacion y capacitacion continua

de las servidoras y servidores publicos a través de las escuelas, institutos, academias y
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programas de formacion o capacitacion del sector publico; y la coordinacion con
instituciones nacionales e internacionales que operen bajo acuerdos con el Estado

(Ecuador, 2008)

Cadigo Organico de Planificacion y Finanzas Publicas

Articulo 5 de los principios comunes, para la aplicacion de las disposiciones contenidas
en el presente cddigo, se observaran los siguientes principios: Sujecion a la
planificacion.- La programacion, formulacion, aprobacion, asignacion, ejecucion,
seguimiento y evaluacién del Presupuesto General del Estado, los demas presupuestos
de las entidades publicas y todos los recursos publicos, se sujetaran a los lineamientos
de la planificacion del desarrollo de todos los niveles de gobierno, en observancia a lo
dispuesto en los articulos 280 y 293 de la Constitucion de la Republica ( Codigo

Organico de Planificacion y Finanzas Publicas, 2008).

Ley Organica Del Servicio Publico

En su articulo 1, menciona los principios en los cuales deben de basarse todo los
servidores publicos entre estos esta la calidad, calidez, competitividad, continuidad,
descentralizacion, desconcentracion, eficacia, eficiencia, equidad, igualdad, jerarquia,
lealtad, oportunidad, participacion, racionalidad, responsabilidad, solidaridad,
transparencia, unicidad y universalidad que promuevan la interculturalidad, igualdad y

la no discriminacion (Ley Organica de Servicio Publico, 2008).
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Ley Organica de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion

En el articulo 1 de las Funciones de la Direccion General de Registro Civil,
Identificacion y Cedulacion le corresponde a esta Direccion la celebracion de
matrimonios, la inscripcion de los hechos y actos relativos al estado civil de las
personas residentes en el territorio de la Republica y de los ecuatorianos residentes en el
exterior, y su identificacién y cedulacion. Tiene por finalidad especifica organizar
dichas inscripciones, otorgar las cedulas de identidad y de identidad y ciudadania (Ley

Organica de Servicio Publico, 2008).

Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos de la Direccion
General de Registro Civil, Identificacion Y Cedulacion.

Procesos Desconcentrados

Le constituye representar legal y administrativamente al Director General asuntos de la
DIGERCIC; otorgando servicios eficientes y de calidad al cliente usuario de cada
jurisdiccion provincial del Ecuador, en base al registro de los hechos y actos relativos al
estado civil de las personas residentes en el territorio de la Republica del Ecuador y de
los ecuatorianos residentes en el exterior (Estatuto Organico de Gestion Organizacional
por Procesos de la Direccion General de Registro Civil, Identificacion Y Cedulacion.,

2008).
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Unidad responsable: Direccion Provincial de Registro Civil, Identificacion y
Cedulacion. Esta instancia esta representada por el Director Provincial de Registro

Civil, Identificacion y Cedulacion en cada una de las 24 provincias del pais.

Decreto No. 8 (Creacion Del Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de

la Informacion)

En su articulo 21, Adscribase la Direccion General de Registro Civil, Identificacion y
Cedulacion al Ministerio de Telecomunicaciones y Sociedad de la Informacion, el que
supervisara la inmediata reforma y modernizacion de esa entidad.

La Direccion General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion serd una entidad
descentralizada y desconcentrada administrativa y financieramente, su representante

legal seré el Director General.

El Director General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion, serd nombrado por

el Ministro de Telecomunicaciones y podra dictar la normativa interna de caracter

general
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CAPITULO IlI

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Abre su mente antes de tu boca.

Aristofanes



3.1. TIPOS DE INVESTIGACION.

De acuerdo a los objetivos que se describieron en la presente investigacion se utilizaron

los siguientes tipos de investigacion:

3.1.1. Investigacion descriptiva.

La investigacion descriptiva se realizd en las instalaciones del Registro civil de
Babahoyo donde se logro investigar el manejo de la gestion administrativa, los procesos
que se realizan dentro de la institucion, los servicios que ofrece y las caracteristicas de
cada uno de ellos, ademas como se desarrollan los factores externos cuando existe

demanda en los servicios publicos y la situacion actual de esta entidad pablica.

3.1.2. Investigacion analitica.

Se realiz6 un exhaustivo andlisis para determinar las debilidades administrativas y la

falta de aplicacion de un plan administrativo que lo condicionan y no permiten brindar

Optima calidad del servicio que reciben los usuarios del Registro Civil de Babahoyo.

3.1.3. Investigacion explicativa.

La investigacion se realizd considerando la problematica de los usuarios del registro

civil de Babahoyo, las principales causas la calidad de la atencidn, el tiempo de espera 'y

los servicios que obtienen mas demandas como la cedulacion, para esto se llega a la
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finalidad de que existe temporadas como la de las elecciones que sube estos servicios,
por medio del método observacional se identifica la aglomeracion en esta institucion

publica.

3.1.4. Investigacion de campo.

Para la investigacion de campo se utilizé fuentes de informacién directa como es las
instalaciones y los usuarios del Registro Civil de Babahoyo, realizando una visita para
verificar los problemas que existen en el dia a dia, con informacién relevante de la
calidad de servicio, el tiempo de espera y la capacidad de tramitar en esta institucion

publica que ofrece servicios obligatorios en ciertos aspectos.

3.2.METODOS UTILIZADOS EN LA INVESTIGACION

El trabajo de investigacion se realizd con los siguientes métodos para conocer una

investigacion mas amplia y que sirve de enfoque para una propuesta clara.

3.2.1. Método inductivo

Con la observacion vy registro de los hechos que intervinieron en la investigacion se
realizd un andlisis de la informacion obtenida, conceptos claves obtenidos de fuentes
confiables, para conocer las variables, y la estimacion de resultados de otras
investigaciones similares, conceptos basados en la gestion administrativa y el proceso

de calidad del servicio en los usuarios.
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3.2.2. Método deductivo

El método deductivo se empleo de la siguiente manera en la investigacion:

Forma Directa. En este caso se utilizé a los usuarios directos del Registro Civil de

Babahoyo para determinar el nivel de calidad de servicio, si existe satisfaccion o no en

los servicios que ofrece.

Forma Indirecta.- ElI pensamiento universal de como son los servicios publicos y la

manera de proponer un plan de gestion administrativa para desarrollar estrategias claves

para la calidad del usuario.

3.3. CONSTRUCCION METODOLOGICA DEL OBJETO DE

INVESTIGACION

3.3.1. Poblacion y muestra.

e Poblacién

La poblacion objeto de investigacion correspondiente a las personas involucradas esta

compuesta de la siguiente manera: funcionarios del Registro Civil de Babahoyo y los

usuarios que se acercan a solicitar los diferentes servicios.

32



Descripcion Poblacion

Funcionarios del Registro Civil 76
Usuarios del Canton Babahoyo 173.281
Total 173.357

e Muestra
N
n=
E2(N—-1)+1

n= Tamafo de la muestra
N = Universo
E = Error de muestreo (0,05 admisible)

Desarrollo de la Férmula:

- 173.357
N =10,05)2(173357 — 1) + 1

~ 173.357
M= 10,0025 (173.356) + 1

173.357

" 43339+ 1

173.357

"= 434,39

n =399
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3.3.2. Técnicas de evaluacion

3.3.2.1.Encuesta.

La encuesta constituye un instrumento de recoleccion de datos, en la medida que
prevalecen las ventajas ante la poblacién a la cual va dirigida, en este sentido fue
fundamental para obtener informacion diversa en el universo amplio de personas, sobre
la planificacién institucional y la calidad del servicio que brinda el Registro Civil de

Babahoyo.

3.3.2.2.Entrevista.

Con esta técnica se procedio a obtener informacién Gtil y veraz para la investigacion,
para lo cual se elabor6 una guia de entrevista con preguntas estructuradas y aplicada al

director general del registro civil de Babahoyo

3.3.2.3.0bservacion.

Esta técnica permitio obtener informacion relevante por medio de visitas al registro civil
de Babahoyo, con el fin de conocer de manera real y directa las actividades de gestion
administrativa y de servicio de calidad a los usuarios que se desarrolla en esta

institucion gubernamental
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3.3.3. Instrumentos de la investigacién

3.3.3.1.Entrevista.

Se efectu6 una entrevista al Director General del Registro civil de Babahoyo
permitiendo obtener informacioén oportuna relacionada a las causas que generan el
escaso servicio de calidad y gestion administrativa de la institucion gubernamental. Este
instrumento consto de 14 preguntas que tengan correspondencia con el sistema de la

gestion administrativa.

3.3.3.2.Encuesta.

Se aplico una encuesta a los 399 usuarios segun la muestra del objeto de estudio, con la
finalidad de conocer sobre la satisfaccion del servicio que brinda esta institucion a
través del colectivo administrativo, esta encuesta se realiza con 10 preguntas

estructuradas

3.3.3.3.Cuestionario.

Se aplico este instrumento de caracter cuantitativo, ya que sirvio para la obtencién de

informacion primaria por medio de la muestra seleccionada del objeto de estudio
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3.4.ELABORACION DEL MARCO TEORICO

3.4.1. Fuentes primarias

Se consultd textos referentes al tema de investigacion, con el propdsito de consolidar el
conocimiento de los temas principales con sus variables y de esta manera obtener
soporte para la investigacion

Se consideré las fuentes primarias de la investigacion a las encuestas de campo en la

investigacion dirigidas a los usuarios, en el registro civil de la ciudad de Babahoyo.

3.4.2. Fuentes secundarias.

Los procesos desarrollados en la institucion a investigar se realizaron de forma
presencial, se observaron con visitas esporadicas a la institucion para ver la calidad de
servicio y la atencion al usuario.

La entrevista y cuestionario se aplicado a la directora del Registro Civil de Babahoyo

para realizar la tabulacion de datos y obtencion de informacion para la propuesta.

3.5. RECOLECCION DE LA INFORMACION

La informacion se recepto de manera ordenada, en textos, libros, revistas, con

entrevistas, encuestas, realizando un archivado de todos los documentos utilizados en

esta investigacién de manera presencial con los directivos y usuarios en la institucion.
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3.6. PROCESAMIENTO Y ANALISIS

La presente investigacion se desarrollé tomando en cuenta el siguiente procedimiento:

1. Planteamiento del problema, objetivos generales y especificos
2. Reuvision bibliogréfica

3. Definicion de la poblacion, Seleccion de la muestra

4. Consecucion del sistema de variables

5. Elaboracion del instrumento

6. Estudio de campo

7. Proceso y analisis de datos en los resultados

8. Conclusiones y recomendaciones

9. Formulacion de la propuesta

10. Preparacion y redaccion del informa final

Los procesos que se desarrollaron en la investigacion, contaron con un conjunto de
estrategias, politicas, técnicas y habilidades que permiti6 emprender este tipo de
investigacion, ademas se realiz6 una discusion y analisis de los resultados destacando
informacion relevante de tal forma que haga posible al lector comprender los datos y
determinar por si mismo la validez y confiabilidad de las conclusiones y pertinencia de

la investigacion.

Asi mismo, para la interpretacion de los resultados de datos cuantitativos se aplicé el

programa Microsoft Excel obtenidos de la técnica de la encuesta, y permitio establecer
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las respectivas conclusiones y recomendaciones inherentes a LA GESTION
ADMINISTRATIVA Y SU IMPACTO EN LA CALIDAD DEL SERVICIO A LOS

USUARIOS DEL REGISTRO CIVIL DE BABAHOYO.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

"La cualidad de un lider se refleja en
las exigencias que pone a si mismo",

Ray Kroc,



4.1. PROCESO DE LA GESTION ADMINISTRATIVA Y SUS FUNCIONES
PARA EL USUARIO DEL REGISTRO CIVIL DE BABAHOYO.

e Entrevista a la directora del Registro Civil de Babahoyo.

No. Preguntas Respuestas

;Se realiza estrategias | Si la realizamos dentro de la institucion con un

ara mejorar la - . L
P ) cronograma de actividades para mejorar la atencion y
atenciéon y calidad de
- . calidad de servicio al usuario.
servicio al usuario en el
Registro Civil?

¢ Cuales?

¢Tiene algun tipo de | La estrategia es cobrar por los servicios lo estipulado
estrategias para por el organismo y que el tiempo de espera sea
2 mejorar la atencion vy
. - minimo.
calidad de servicio a los

usuarios?

¢Para qué areas tiene | Para el area de atencion al cliente.

desarrolladas

3
estrategias dentro de la
institucion?
¢(Estan  definidas las | Si por areas y departamentos sus jefes y subalternos.
4 areas de autoridad vy
responsabilidad en el
Registro Civil?
¢Quiénes toman las
principales decisiones en Director Otros
5 la institucion? Gerente(a) Administrativos
@) (Cuales)
(X)
¢Quiénes dictan las Otros
6 medidas de Gerente(a) Administrativos
Director (Cuales)
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planificacion y control

de la institucion?

(a)
X)

¢ Qué tipo de
planificacion tiene la
institucion para la

administracion general?

Planificacion segun ingresos y presupuesto general.

Enumere 3 fortalezas de
la calidad de servicio
que ofrece el Registro
Civil

Servicios

indispensables,

Precios accesibles.

Personal

capacitado,

(A qué circunstancia
externas se enfrenta
Registro Civil para el
desarrollo de sus

actividades?

A circunstancias como la pandemia y la demanda de

servicios de cedulacion en tiempo de elecciones.

10

Se mide el cumplimiento
de la atencion y calidad
al publico y los servicios

prestados?

Sl

(X)

NO

11

¢Se  cuenta con un
sistema de deteccion de
necesidades de los
usuarios cuando sube la

demanda de servicios?

Si

NO

(X)

12

¢Se aplican procesos de
control de cada area
para verificar la calidad
de servicio en la

institucion?

Sl

X)

NO

13

¢Los logros alcanzados

Sl

X)

NO
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se registran en alguna
pagina oficial o en redes

sociales?

¢Se  cuenta con un
buzén de sugerencias
14 | para que el usuario Sl NO (X)
realice sus quejas o

recomendaciones?

4.1.1. Discusién

Segun (Castro, 2011) en su articulo cientifico denominado “La Gestiéon
Administrativa y la Satisfaccion de los Clientes del Servicio de Transporte Pesado
de la Ciudad de Tulcan” donde propone un sistema de gestion administrativa enfocado
al cliente, con el fin de posicionar la empresa y direccionar su giro corporativo hacia la
competencia, generando un servicio de calidad, seriedad y cumplimiento que promueva
valor agregado en el usuario para fidelizar su voluntad hacia el consumo de nuestro
servicio, mientras que (Escobar, 2017), en su trabajo de investigacion “Gestion
administrativa y la calidad de servicio a usuarios de la Direccion General de
Proteccion de Datos Personales del Minjus” expone que Los resultados obtenidos en
la investigacion indicaron que el nivel de la gestion administrativa se relaciond

significativa y positivamente con la calidad de servicio.

En la presente investigacion se realizd una entrevista donde la mitad son preguntas

cerradas y abiertas donde participo la directora del Registro Civil de la Ciudad de
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Babahoyo, y se describe el siguiente andlisis y discusion del tema propuesto, la
institucion cuenta con un cronograma establecido para el mejoramiento de la calidad de
servicio y atencién al usuario como una mision de la institucion pablica regido por los
organismos ejecutivos centrales, una de las estrategias utilizadas en vista de los
servicios que ofrece es realizar la atencion para los tramites en el menor tiempo posible
y generar valores ya dispuestos por todas las agencias para cada servicio, como es bien
las estrategias se las tiene desarrollada para atencion al clientes ya que de aqui derivan
los ingresos de la institucion, esta institucion se maneja por areas con sus respectivos
jefes y subniveles hasta llegar a los asesores de servicios que brindan la atencion al
publico, en la institucion las reformas, actividades de panificacion y control, toma de
decisiones es manejado por la directora con un modelo central para todos los
organismos, para esto se realiza presupuestos y planificacion de servicios anuales, las
principales fortalezas de esta institucion publica son los servicios que para el usuario
son indispensables, los precios accesibles para los tramites y el personal capacitado para
realizar las acciones, en estos tiempos la institucion se ha enfrentado a circunstancias
como la pandemia que regula la atencion del servicio y el proceso de elecciones que
sube la demanda de cedulacion y existe aglomeracion de usuarios, la institucion mide
los servicios prestados por medios cuantificables, ademas se detecta la necesidad de
cada servicio al usuario, se aplica un control de la areas de servicios al cliente y se
determina la calidad, se cuenta con la pagina oficial del registro civil y con redes
sociales donde se da informacion oportuna de los beneficios de cada servicios que
presta la institucion, la institucion no cuenta con un buzén de sugerencias para los
usuarios esto se debe implementar de manera urgente para conocer las necesidades y

opiniones de los solicitantes de trdmites y servicios.
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4.2. INDICE DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LA CALIDAD DEL
SERVICIO QUE OTORGA EL REGISTRO CIVIL DE BABAHOYO.

e Encuesta a 399 usuarios del registro civil de Babahoyo segiin la muestra.

1. ¢Como calificaria la calidad del servicio del registro civil de Babahoyo?

Tabla 1 Calidad de servicio

Bueno 150 38%
Regular 199 50%
Pésimo 50 12%
Total 399 100%

Fuente: Usuarios Registro Civil de Babahoyo
Elaborado por: Gualberto VVargas

Grafico 1 Calidad de servicio

Calidad de servicio

M Bueno
M Regular

M Pesimo

Andlisis e Interpretacion: Podemos observar que el 50% de los usuarios del Registro
Civil de Babahoyo califica la calidad del servicio como regular, el 32% como bueno y
el 12% como pésimo, esto quiere decir que existe una idea diferente de la calidad del

servicio en la institucion, se debe mejorar estos indices con una propuesta.
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2. ¢Como evaluaria la atencion al usuario en el Registro Civil de Babahoyo?

Tabla 2 Atencion al usuario

Bueno 200 50%
Regular 40 10%
Pésimo 159 40%
Total 399 100%

Fuente: Usuarios Registro Civil de Babahoyo
Elaborado por: Gualberto VVargas

Grafico 2 Atencidn al usuario

Atencion al usuario

B Bueno
M Regular

M Pesimo

Andlisis e Interpretacion: Podemos apreciar en el grafico 2 que el 50 % de los usuarios
encuestados opina que la atencion al usuario es buena, mientras el 40% lo describe
como pésimo y el 10% regular, aunque mantiene la mitad de las opiniones favorables se
debe aumentar el nivel de atencion al usuario ya que es lo més importante para una

institucion de este sistema de servicios.
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3. ¢Como califica la atencion de los asesores?

Tabla 3 Atencion al cliente

Bueno 300 75%
Regular 84 21%
Pésimo 15 4%
Total 399 100%

Fuente: Usuarios Registro Civil de Babahoyo
Elaborado por: Gualberto VVargas

Grafico 3 Atencion al cliente

Atencion al cliente

4%

M Bueno
M Regular

M Pesimo

Analisis e Interpretacion: Podemos observar que el 75% de los usuarios opinan que
los asesores ofrecen una buena atencién, mientras que el 21% regular y un 4% pésimo,
estos indicadores son buenos porque demuestra que tiene “personal capacitado pero se
debe mejorar el 4% que piensa que es pésimo para lo cual se realiza una propuesta de

gestion y atencion al usuario para mejorar.
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4. En su opinion, ¢se debe mejorar la atencion al usuario?

Tabla 4 Atencion al usuario

Si 350 88%
No 49 12%
Total 399 100%

Fuente: Usuarios Registro Civil de Babahoyo
Elaborado por: Gualberto Vargas

Grafico 4 Atencion al usuario

Atencion al usuario

mSi

H No

Anadlisis e Interpretacion: En el grafico 4 se puede observar que el 88% de los usuarios

opina que se debe mejorar el servicio, esto incluye en la calidad, la atencion el tiempo,

etc. y un 12% opina que no, en toda institucion la calidad del servicio es la carta de

presentacion con esto se satisface al usuario.
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5. Considera que el tiempo de espera debe ser controlado?

Tabla 5 Espera del servicio

Si 399 100%
No 0 0%
Total 399 100%

Fuente: Usuarios Registro Civil de Babahoyo
Elaborado por: Gualberto Vargas

Gréfico 5 Espera del servicio

Espera del servicio

0%

mSi

H No

Andlisis e Interpretacion: En el grafico se observa que el 100% de los encuestados
considera que el tiempo de espera debe ser controlado, esto se debe a las diferentes
opciones de servicios se puede establecer una tabla donde se describe los limites de
tiempos de espera para mejorar la calidad y tiempo de servicio, esto mejora la atencion

al usuario y la credibilidad de la institucion.
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6. ¢ Esta conforme con los valores de los servicios que ofrece el registro civil?

Tabla 6 Satisfaccién de los valores de servicio

Si 300 75%
No 99 25%
Total 399 100%

Fuente: Usuarios Registro Civil de Babahoyo
Elaborado por: Gualberto Vargas

Grafico 6 Satisfaccion de los valores de servicio

Valores de los servicios

mSi

H No

Andlisis e Interpretacién: Segun los datos en la encuesta un 75% de los usuarios del
registro civil de Babahoyo estan conforme con los valores que se deben cancelar para
cada servicio que ofrece, el 25% no esta de acuerdo, como bien esto lo establece el
organismo a nivel nacional y lo preside el director o directora de cada agencia, se puede

recomendar una revalorizacion de valores de acuerdo al nivel social de los usuarios.
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4.2.1. Discusion.

La investigacion de (Rivera, 2015) con el tema “Modelo de gestion por competencias
y su contribucion al buen servicio del registro civil, identificacién y cedulacion del
cantén Babahoyo” se enfoca en aquellos factores que impiden mejorar el servicio al
cliente, el Registro civil del cantén Babahoyo con el paso del tiempo ha experimentado
cambios de acuerdo a las circunstancias que el entorno exige, sin embargo ain tiene
limitaciones de satisfaccion al usuario, debido a varios factores que le impiden otorgar
servicios de calidad, mientras que (Ocampos Guerrero & Valencia Concha, 2016), los
resultados obtenidos muestran que existe relacion significativa entre las variables del
estudio, es decir, la aplicacion de una adecuada gestion administrativa es fundamental

para brindar un servicio de calidad, por lo que se acepta la hipotesis planteada.

Segun esta investigacion y las encuestas realizadas a los usuarios del registro civil de
Babahoyo, se debe mejorar la calidad del servicio en la institucion, aumentar el nivel de
atencion al usuario ya que es lo méas importante para una institucion de este sistema de
servicios, con una propuesta de mejoramiento de servicios, en donde se puede
establecer una tabla donde se describe los limites de tiempos de espera para mejorar el
tiempo de servicio, esto mejora la atencion al usuario y la credibilidad de la institucién
ademas una revalorizacion de valores de los tramites de acuerdo al nivel social de los

usuarios.
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4.3. DETERMINAR LOS FACTORES QUE INCIDEN EN EL DESEMPENO
LABORAL DE LA CALIDAD DEL SERVICIO A LOS USUARIOS DEL
REGISTRO CIVIL DE BABAHOYO.

e Resultados de la encuesta relacionada al mejoramiento del servicio

7. ¢ Qué tipo de tramite ha realizado en la ultima visita?

Tabla 7 Tipo de tramite realizado en funcidn del servicio

Cedulacion 250 67%
Matrimonio Civil 20 33%
Acta de defuncién 10 67%
Inscripcion 100 67%
Otros 19 33%
Total 399 100%

Fuente: Usuarios Registro Civil de Babahoyo
Elaborado por: Gualberto VVargas

Graéfico 7 Tipo de tramite realizado en funcién del servicio

Tramites realizados

5%

2%
5%

B Cedulacion
B Matrimonio Civil
= Acta de defuncién

M Inscripcion

m Otros

Analisis e Interpretacion: Se puede observar que en los trdmites y servicios que ofrece
el registro civil de Babahoyo los mas utilizados por los usuarios es la cedulacion con un
75%, las inscripciones con un 13%, los matrimonios y otros tramites con un 5% y el 2%
para las actas de defuncidn, esto quiere decir que el servicio que esta mas evaluado en

este sistema institucional es el de la cedulacién.
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8. En su opiniodn, ¢faltarian més asesores para agilitar el proceso de atencion?

Tabla 8 Agilitar proceso de atencion

Si 250 63%
No 149 37%
Total 399 100%

Fuente: Usuarios Registro Civil de Babahoyo
Elaborado por: Gualberto Vargas

Graéfico 8 Agilitar proceso de atencion

Proceso de atencion

mSi

H No

Andlisis e Interpretacion: En el grafico 8 los encuestados opinan en un 63% que
faltarian mas asesores para el usuario que realicen y optimicen los servicios que ofrece
el registro civil, mientras el 37% opina que no es necesario, en las instituciones publicas
existe un gran problema de atencion al usuario y se debe proponer si existen 10 modulos

de servicios que estén todos llenos para mejorar la calidad y atencion al usuario.
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9.- En su opinidn ¢ Cudl de estos factores debe mejorar el Registro Civil?

Tabla 9 Factores de mejora en los Servicios

Tiempo de espera 149 37%
Atencidn al usuario 200 50%
Servicios 50 13%
Total 399 100%

Fuente: Usuarios Registro Civil de Babahoyo
Elaborado por: Gualberto VVargas

Graéfico 9 Factores de mejora en los Servicios

Factores de mejora

B Tiempo de espera
B Atencion al usuario

1 Servicios

Andlisis e Interpretacion: en el grafico se observa que con un 50% de las opiniones de
los encuestados se debe mejorar la atencion de los usuarios, mientras el 37% opina que
el tiempo de espera debe ser el factor que debe mejorar, y el 13% manifiesta que los
servicios deben ser el factor que hay que realizar un mejoramiento, esto define que la

atencion al usuario es lo mas importante para toda institucion que presta servicios.
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10.- ¢ Cree Ud. que deberia ser gratuito el servicio de cedulacion?

Tabla 10 Gratuidad de los servicios de cedulacion

Si 350 88%
No 49 12%
Total 399 100%

Fuente: Usuarios Registro Civil de Babahoyo
Elaborado por: Gualberto Vargas

Grafico 10 Gratuidad de los servicios de cedulacion

Servicios

mSi

H No

Andlisis e Interpretacién: Segln los datos en la encuesta un 82% de los usuarios del
registro civil de Babahoyo estan conforme con los valores que se deben cancelar para
cada servicio que ofrece, el 12% no estd de acuerdo, como bien esto lo establece el
organismo a nivel nacional y lo preside el director o directora de cada agencia, se puede

recomendar una revalorizacion de valores de acuerdo al nivel social de los usuarios.
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11. ¢ Cree usted que el personal de servicio al cliente debe ser capacitado?

Tabla 11 Capacitacion

Siempre 399 100%
Algunas veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Total 399 100%

Fuente: Usuarios Registro Civil de Babahoyo
Elaborado por: Gualberto Vargas

Grafico 11 Capacitacion

Necesidad de capacitacion

0%

H Siempre
H Algunas veces

M Casi nunca

Analisis e Interpretacion: Se puede observar que el personal de servicio al cliente debe
ser capacitado en los tramites y servicios que ofrece el registro civil de Babahoyo los
més 100%, de la opinién de los usuarios esto quiere decir que debe existir

capacitaciones para mejorar la calidad de servicio.
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12;,Considera usted que la capacitacion es un direccionamiento a mejorar el
servicio?

Tabla 12 Capacitacion

Si 399 100%
No 0 0%
Total 399 100%

Fuente: Usuarios Registro Civil de Babahoyo
Elaborado por: Gualberto Vargas

Gréfico 12 Capacitacion

Necesidad de capacitacion

0%

mSi

H No

Andlisis e Interpretacién: Se puede observar que el 100% de los usuarios del registro
civil de Babahoyo considera que la capacitacion es un direccionamiento a mejorar el
servicio, como entidad publica se debe mejorar los indices de calidad de servicio con

capacitacion
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13. ¢ Qué tan importante es para usted que el Registro civil para mejorar su gestion

administrativa genere planes de capacitacion continua?

Tabla 13 Plan de Capacitacion

Muy importante 300 75%
Poco importante 50 13%
Indiferente 49 12%
Nada importante 0 0%
Total 399 100%

Fuente: Usuarios Registro Civil de Babahoyo
Elaborado por: Gualberto VVargas

Grafico 13 Plan de Capacitacion

Plan de capacitacion

0%

B Muy importante
B Poco importante
M Indiferente

H Nada importante

Andlisis e Interpretacion: De acuerdo al grafico se puede observar que el 75% de los
usuarios opinan que un plan de capacitacién continua es muy importante para el
mejoramiento de la gestion administrativa, el 13% manifiesta que es poco importante y

el 12 % opino indiferente.
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4.3.1. Discusién

(Vergara, 2019), manifiesta llega a la conclusion general que la calidad de servicio
administrativo se relaciona significativamente en el nivel de satisfaccion de los
estudiantes de la seccion académica profesional de la Universidad Privada San Pedro —
sede Barranca 2014, el estudio se ha estructura en un cuerpo organizado de contenidos
de seis capitulos con sus respectivos sub capitulos o componentes, quedando
demostrada la investigacion con suficiente evidencias estadisticas, mientras que
(Manzares, 2015), se han verificado las hipotesis concluyéndose que las estrategias de
calidad del servicio de atencion; la capacitacion del personal; y, la atencion
personalizada conllevan al logro de la fidelizacion del cliente. En consecuencia la
gestion administrativa de la oficina principal del Banco de la Nacidn debe tenerlas en

cuenta para el logro de la fidelizacion de los clientes.

En la presente investigacion los factores que inciden el desempefio laboral es la falta de
calidad y servicio en el personal administrativo y de atencion al publico que beneficie
directamente al usuario y exista una calidad de servicio Optimo, mientras existe
diferentes criterios sobre los servicios y la calidad que ofrece la institucion hay que
proponer un mejor tiempo para atender a los usuarios, capacitaciones constantes de
atencion al cliente y conocimientos de todos los procesos, ademas considera el nivel
econdémico de la personas para realizar un tramite, ejecutar estrategias de rapidez y
eficiencia para la obtencion de un tramite, abrir un buzdn de sugerencias como
institucion publica para que el usuario comente sus necesidades y quejas, se debe

incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes creando tiempos de espera y calidad
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de atencion al usuario, se debe realizar un plan de gestion administrativa incluyendo
capacitaciones constantes ya que se quiere lograr un beneficio para la institucion y los
usuarios, como los tramites son un servicio publico se debe mejorar aspectos realizando

estrategias de control con una persona designadas para la supervisién de los procesos.
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CAPITULO V.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Sé perfectamente que apenas se discute en
este libro un solo punto acerca del cual no
pueden aducirse hechos que con
frecuencia llevan, al parecer, a
conclusiones diametralmente opuestas a
aquellas a las que yo he llegado

Charles Darwin


https://pensamientoscelebres.com/frase/seperfectamentequeapenassediscuteenestelibrounsolopuntoacerc/
https://pensamientoscelebres.com/frase/seperfectamentequeapenassediscuteenestelibrounsolopuntoacerc/
https://pensamientoscelebres.com/frase/seperfectamentequeapenassediscuteenestelibrounsolopuntoacerc/
https://pensamientoscelebres.com/frase/seperfectamentequeapenassediscuteenestelibrounsolopuntoacerc/
https://pensamientoscelebres.com/frase/seperfectamentequeapenassediscuteenestelibrounsolopuntoacerc/
https://pensamientoscelebres.com/frase/seperfectamentequeapenassediscuteenestelibrounsolopuntoacerc/
https://pensamientoscelebres.com/autor/charlesdarwin/

5.1. Conclusiones

El proceso de gestion administrativa del registro civil de Babahoyo tiene un sistema
ordenado en sus areas y sus funciones, los asesores brindan sus conocimientos para
atender al cliente, la parte administrativa posee estrategias para atender a los
usuarios la institucion cuenta con un cronograma establecido para el mejoramiento
de la calidad de servicio y atencién al usuario como una mision de la institucion

publica regido por los organismos ejecutivos centrales.

Los usuarios del Registro Civil de Babahoyo consideran que el servicio que reciben
es regular por lo que se concluye que la atencion prestada no es la mas 6ptima para
una institucion pablica, falta mejorar la calidad del servicio al usuario, los servicios
ofrecidos en la institucién son de caracter pubico y tramites obligatorios para los
ecuatorianos con rangos de precios establecidos por el alto organismo, existe entre
los usuarios una cierta inconformidad por los precios que mantienen estos servicios,
y excelente tiempo en realizar un trdmite debe ser regulado segun los usuarios y se
debe brindar la mejor atencion por parte de los asesores, en tiempos de elecciones
existen aglomeracion y en la situacion actual de pandemia se debe respetar la
distancia para lo cual existe mucha demanda y se demoran los tramites en la

institucion.

Se identifico que los factores que inciden en la calidad de servicio es la falta de
atencion para beneficio del usuario como tiempo de espera, costo de servicios y
agilidad en los tramites que se realizan, ademéas los funcionarios tanto
administrativos como de atencion al cliente debe estar en constante capacitaciones

esto como parte de un mejor servicio en la institucion.
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5.2. Recomendaciones

e Implementar estrategias de gestion administrativa para mejorar la calidad de
servicio, designar mas asesores para los tramites que tienen mayor demanda en la

institucion y sea agilitado el proceso y que el usuario este mas satisfecho.

e Mejorar la atencion y la calidad del servicio hacia los usuarios por medio de la
aplicacion de un plan de gestion administrativa enfocado en la calidad de servicios
y de atencion a los usuarios tomando en cuenta sus requerimientos y trdmites que

aspira hacer en el Registro Civil de Babahoyo.

e Ejecutar un plan de capacitacién y estrategias de control para el mejoramiento
continuo, ubicar un buzén de sugerencias para los usuarios, de esta manera se
conoce los requerimientos y quejas de los clientes, ademas capacitar constantemente
a los asesores de servicio al cliente del Registro Civil de Babahoyo para sus dptimas

funciones y la atencién del servicio al cliente.
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CAPITULO VI.

PROPUESTA ALTERNATIVA

“Un objetivo sin un plan es solo
un deseo”

Larry Elder



6.1. Titulo de la propuesta

Plan de gestion administrativa para el mejoramiento de la calidad del servicio a los

usuarios del Registro Civil de Babahoyo.

6.2. Justificacion

El principal propdsito de la propuesta es crear conciencia en los directivos y asesores de
la institucion para alcanzar el nivel deseado de satisfaccion del cliente y la excelencia en
la calidad de servicio, mejorar la atencion al cliente y el tiempo de espera para realizar
los tramites, el fin de esta propuesta es acelerar el proceso administrativo y que la
institucion sea una imagen para las demas instituciones publicas del pais, esto genera

una buena aceptacién del usuario y una entidad con un excelente servicio.

Esta propuesta permite mejorar la calidad del servicio, con la optimizacion del tiempo
de espera, excelente atencion de parte de los servidores de la institucion al momento de
ofrecer los diferentes tramites de servicios publicos., la importancia de realizar un plan
de gestion administrativa en el registro civil de Babahoyo, permite mejorar el servicio
ya que existe cierta inconformidad por parte de los usuarios lo que ocasiona quejas y
una mala imagen para la institucion, por esto se debe permitir realizar cambios en su
gestion y recomendar algunas estrategias y métodos para su excelencia en la calidad de

servicio.
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6.3.Fundamentacién Legal

Esta propuesta se presentara de forma escrita con las respectivas directrices para

desarrollar el plan de gestion administrativa en el registro civil de Babahoyo con los

documentos soportes para poder ejecutarla con el fin de mejorar la calidad de servicio

en la institucion.

6.4. Objetivos

e Objetivo General

Disefiar un plan de gestion administrativa para mejorar los servicios de los usuarios del

Registro Civil de Babahoyo.

e Objetivos Especificos

Identificar las necesidades de los usuarios, para agilitar los procesos de atencidn por

parte de los asesores y mejorar la calidad de servicio.

Proporcionar a la directora del registro civil de Babahoyo los pardmetros y sugerencias

para una excelente calidad de servicio a los usuarios.

Determinar las medidas cuando existe algin inconveniente con los usuarios.
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Resultados Esperados

Mejorar la calidad de servicio de la institucion y la atencién del usuario para la
satisfaccion de los clientes y poder establecer pardmetros de la buena gestion

administrativa del registro civil de Babahoyo.

Beneficiarios

Los habitantes del canton Babahoyo y los cantones aledafios que necesitan realizar sus
tramites y solicitar los servicios de la institucion, esto permite generar una mejor

atencion y una mejor calidad de servicio.

6.5. Ubicacion sectorial y fisica

La propuesta se desarrolla en el canton Babahoyo capital de la provincia de Los Rios en
las instalaciones del registro civil de Babahoyo ubicado en la calle 27 de mayo y calle
Quinta donde se presentara la propuesta a los directivos de la institucion y se aplicara

para beneficio de los usuarios.

Fuente: Google maps

66



6.6. Factibilidad

Factibilidad econdmica.

La propuesta es factible ya que no ocasiona gastos por ser parte de las funciones de

mejoramiento de calidad de atencién al cliente que deben aplicar los directivos y

asesores.

Factibilidad social.

La investigacion es factible para el nivel social del cantdn y la provincia ya que es la

capital de la provincia de Los Rios y los usuarios se favoreceran de este proceso de

aplicacion de una propuesta de mejoramiento de calidad.

6.7. Plan de gestion administrativa

Misidn

Realizar actividades en la institucion que beneficien al usuario y a los colaboradores

ejecutando capacitaciones y estrategias de servicio al cliente.

Vision

Lograr la satisfaccion y rapidez de los tramites que realiza el usuario en las

instalaciones de la institucion.
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Valores institucionales

e Desempefio

e Responsabilidad

e Lealtad

e Comprension y Entrega
e Labor Disciplinado

e Servicio De Calidad

e Seguridad

Matriz FODA

Tabla 14. FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

e Imagen fortalecida de la institucion.

e Implementacion del nuevo sistema
MAGNA, que mejora sustancialmente
la seguridad, integridad y confiabilidad
de la informacion e identidad de los
ciudadanos.

e La institucion cuenta con una de las
importantes bases de datos del pais.

e EIl personal cuenta con uniformes y
tarjetas de identificacion.

e Se esta implementando la atencién de

No se realiza una adecuada gestion del
conocimiento para compartir y utilizar
buenas practicas.

Los procesos de planificacion no han
sido elaborados y socializados a todo
nivel.

La gran mayoria de funcionarios
desconocen las metas y objetivos de la
institucion.

La comunicacion interna no es optima.

Personal sin el suficiente compromiso
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brigadas moviles a puntos de dificil

con la institucion.

acceso. Archivos colapsados y
Nuevo documento cuenta con un desactualizados.
mayor nimero de seguridades.

OPORTUNIDADES AMENAZAS

Apoyo politico del actual gobierno
para el proceso de modernizacion.
Aportacion importante del Estado.
Aprovechar el hecho de ser fuente
basica de la informacion para
instituciones.

Desarrollar alianzas estratégicas a
nivel nacional e internacional.
Intercambio de experiencias con otros

paises.

Imposibilidad de continuar con el
proceso de modernizacion por falta de
recursos.

Inestabilidad del personal directivo
para continuar con la transformacion.
Pérdida o deterioro de los archivos

fisicos de la institucién

Fuente: Elaboracion propia

Mejorar la calidad de servicio al cliente

tramites personales.

Es la estrategia interna que brinda una entidad en este caso el registro civil de
Babahoyo, la cual define las caracteristicas de la organizacion con el fin de mejorar la
calidad de servicio y que los asesores estén capacitados para brindar una eficiente

calidad, tiempo de espera y atencién de los servicios otorgados en la institucion como

El principal objetivo es la implementacion de una propuesta de gestién administrativa

para la satisfaccion de los usuarios, los directivos de la institucion y los diferentes
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grupos que ingresan en el publico objetivo donde los usuarios es lo mas importante para
una institucion que presta servicios donde se deben implementar quejas, sugerencias,

reclamos en un buzoén dentro de la institucion.

Objetivos General del plan de gestion

o Realizar estrategias de gestion utilizando metodologias donde se beneficie al usuario

en la atencién y calidad de servicio con soluciones inmediatas.

Objetivos Especificos del plan de gestion

e Pronunciar una administracion de gestion para los usuarios del registro civil de
Babahoyo.

e Conocer los diferentes servicios que ofrece la institucion para los usuarios.

e Realizar un analisis general de los servicios que necesitan un seguimiento especial
con indicadores de satisfaccion como tiempo de espera, calidad de servicio y
atencion éptima.

e Facilitar una cultura de la buena atencion al usuario en los asesores que atienden en
el registro civil de Babahoyo.

e La gestion debe priorizar indicadores de calidad para esperar resultados requeridos.

e Realizar modelos y meétodos de servicio aptos para la demanda de servicios y

tramites diarios.
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Componentes del plan de gestion administrativa

El plan de gestién administrativo contiene una estructura y componentes claves para
desarrollar sus funciones en la institucion, esto para brindar la mejor atencion y tomar
las decisiones pertinentes para mejorar la calidad del servicio del registro civil de

Babahoyo.

Elementos para la gestion administrativa

Planificar.- Se establece una planificacién oportuna con un plan especifico para
bienestar de la institucion y de los usuarios del registro civil de Babahoyo donde el
establecer estrategias de mejoramiento de calidad de servicio aumentara el nivel de

satisfaccion de los usuarios.

Organizar.- La forma organizacional de la empresa servira para realizar y aplicar las
diferentes estrategias de calidad de servicio, permitiendo que cada area maneje sus
actividades a desarrollar, esto permite un orden bajo pardmetros jerarquicos donde la

directora designa funciones para el mejoramiento de los servicios.

Dirigir.- La propuesta de un plan de gestién administrativa permite dirigir la institucion
publica hacia un nuevo planteamiento satisfactorio para el usuario, el propdésito de las
actividades es desarrollar una excelente calidad de servicio, y mejorar las opiniones de

los usuarios al momento de acudir al establecimiento.
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Controlar.- Al momento de ejecutar la propuesta se debe designar una persona para el
control de las estrategias y las acciones tomadas, se debe hacer cumplir cada una de las

recomendaciones para cumplir con las expectativas de los usuarios.

Elementos de la calidad del servicio al cliente

Contacto con el cliente.- Se debe ser muy cuidadoso al momento de atender a los
usuarios, este es el momento preciso donde los usuarios juzgan la atencién de los

asesores y por ende la imagen de la institucion.

Relacion con el cliente.- La relacion con el cliente debe ser entusiasta al momento de
atenderlo, el respeto y los valores son actitudes que deben portar los asesores de
atencion al cliente, se debe promover la buena atencion al cliente con capacitaciones

continuas.

Correspondencia y ejecucion del servicio.- El servicio al momento de realizar los
tramites cumple con un proceso, se debe realizar bajo parametros de tiempos y con

buena atencion.

Reclamos y cumplidos.- El buzén de sugerencias debe ser una herramienta para

reclamar y vertir sus opiniones al momento de finalizar los tramites respectivos.

Instalaciones.- Es el lugar donde se ejecuta la calidad del servicio, se debe realizar el
plan de gestion administrativa durante las horas laborables en el registro civil de

Babahoyo.
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Reglas importantes para la calidad de servicio:

Se debe cumplir diferentes reglas en la calidad de servicio de la institucién, para esto se
describe las mas importantes.

Mostrar una excelente atencion.

Tener buena presentacion.

Atencién amable y educada.

Tener informacion adecuada y necesaria.

Expresion oral adecuada.

Componente de la calidad del servicio.

Las habilidades a desarrollar con el personal administrativo y de atencion al cliente se
deben cumplir bajo expectativas de calidad al usuario y deben desarrollar destrezas

cognitivas para este proceso como:

e Diagnosticar la necesidad del cliente
e Escuchar atentamente los requerimientos de los usuarios

e Preguntar si esta bien su peticion y comprobar los requisitos.

Caracteristicas del servicio

El servicio debe contar con caracteristicas para cumplir con la calidad de servicio que
garantice el cumplimiento del requisito.

e Movilidad y rapidez.
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Integridad.

Eficiencia y Eficacia.

Politicas Generales de Servicio al cliente en el Registro Civil de Babahoyo

Es deber del registro civil de Babahoyo plantear politicas de servicio al cliente para

mejorar la calidad, junto a su misién y vision institucional se debe desarrollar

estrategias y metodologias para cumplir parametros de la buena gestion en la

institucion.

a.-

b.-

Calidad de servicio.

Crear métodos y mecanismos para identificar las necesidades actuales de la
poblacion para mejorar el sistema de calidad de servicio.

Disefiar un cronograma de actividad y un control para identificar y medir los niveles
de satisfaccién y desarrollar actividades continuas d mejoramiento de la calidad de

servicio.

Responder las necesidades de los clientes

Crear un buzon de sugerencias como apoyo a la institucién donde se puede realizar

reclamos, quejas, sugerencias y peticiones sobre la calidad de servicio de los

clientes.
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Designar la actividad de cada area para solucionar inconvenientes y resolverlos de
manera rapida para que puedan cumplir las actividades.
Nivelar las areas de atencion al cliente para mejorar la calidad, y retroalimentar

donde existan algin tipo de variacion.

c.-Mantener calidad de servicio

Promover los estandares de calidad de servicio para incrementar el nivel de

satisfaccion de los usuarios.

d.-Lograr la participacion y compromiso de toda la institucion con la calidad de

servicio.

La responsabilidad se designa en todos los funcionarios del registro civil de
Babahoyo, esto para alcanzar los niveles de calidad esperados.

Se debe desarrollar métodos para incrementar los estandares de calidad para la
atencion al servicio, con capacitacion continua y trabajar por medio de calidad de
tiempo de atencion.

Alcanzar el cumplimiento de todas las areas para alcanzar la meta propuesta en

mejorar la calidad del servicio.

4.- Entorno Interno

Cultura empresarial

Se debe establecer una cultura conjunta para lograr los objetivos propuesta basados en

mejorar la calidad del servicio de los usuarios del registro civil de Babahoyo.
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Tecnologia presentada

La tecnologia utilizada por el registro civil de Babahoyo es muy completa con
computadoras, herramientas para todos los procesos como almacenar informacion,

registrar las visitas de clientes, y realizar los tramites que se realizan en la institucion.

Procesos

Todos los servicios que se ofrecen para los usuarios del registro civil de Babahoyo,

tramites necesarios y obligatorios para los ecuatorianos,.

Estructura

El registro civil de Babahoyo cuenta con personal para cada area desde la alta

administracién hasta la atencion al usuario.

Proceso para la calidad de servicio y atencion al cliente

Etapa 1.-Iniciar al contacto

Objetivo

El cliente al momento de iniciar su tramite debe ser atendido de la mejor manera
causando una impresion 6ptima para realizar una interaccion agradable para esto se

definen los siguientes aspectos.
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e Saludar con buen timbre de voz y sonreir al mirar al cliente

e Personalizar la interaccion y requerimiento.

e Invitar a la conversacion con el cliente para el requerimiento.
e Tono de voz amable en el desarrollo de la conversacion.

e Siempre mirar al cliente para la conviccion del trato.

Etapa 2.-Obtener Informacion necesaria para el servicio

Objetivo

Identificar la peticion y necesidad del cliente, en este caso identificar el tramite para
darle la atencion adecuada y obtener la informacion necesaria, para esto se identifican

diferentes estrategias.

e Observar siempre al cliente desde el inicio hasta el final.
e Escuchar al cliente de forma activa y necesaria.
e Preguntar todos los aspectos necesarios para el tramite.

e Reforzar la conversacion y detalles del tramite.

Etapa 3.- Satisfacer la necesidad del usuario

Objetivo

Facilitar las indicaciones oportunas y/o los elementos pertinentes para resolver la

necesidad del cliente, o situarla en vias de solucion.
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e Identificar la necesidad.

e Centrarse en su satisfaccion.

e Hacerse comprender amablemente.
e Dedicar el tiempo necesario.

e Asegurar la satisfaccion.

Etapa 4.-Finalizar el servicio

Objetivo

Se debe asegurar la finalizacion del servicio y la satisfaccion del cliente.

e Preguntar si la peticion fue atendida
e Despedirse amablemente

e Indicar proximas acciones.

Con capacitacion constante y cumpliendo todos los estandares en el proceso de calidad
de servicio y atencion al usuario, se detecta los requerimientos de cada cliente y la
satisfaccion es medible con el buzén de las quejas y sugerencias de esta manera se

mejora la calidad de servicio.

Buzdn de quejas y sugerencias

Este debe ser una de las inserciones de la institucion, ya que no cuenta con uno, los
clientes de esta manera manifiestan sus inquietudes, recomendaciones, quejas y

sugerencias esta informacién se debe validar para los cambios en cada area.
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Beneficios de esta propuesta

e Mejor desempefio.

e Aumentar el nivel de satisfaccion.

e Conocer las necesidades generales de los clientes.

e Mayor calidad de servicio.

6.8. Plan de capacitacion

La directora debe promover un plan de capacitacién constante para los funcionarios del

registro civil de Babahoyo, esto para mejorar la calidad de servicio de la institucion.

ESTRUCTURA DE FORMACION CONTINUA A LOS SERVIDORES PUBLICOS DEL

REGISTRO CIVIL DE BABAHOYO PARA MEJORAR EL SERVICIO

DEPARTAMENTO: Directivos

No CAPACITACION EN FECHA | DURACION
1 | Gestion administrativa 03/04/2021 | 16 Horas

2 | Servicios publicos 10/04/2021 | 16 Horas

3 | Calidad publica de servicios 17/04/2021 | 16 Horas

4 | Estrategias para areas de servicios 24/04/2021 | 16 Horas

DEPARTAMENTO: Servicio al cliente

No CAPACITACION EN FECHA | DURACION
1 | Calidad del servicio 28/03/2021 | 16 Horas

2 | Atencion al cliente 03/04/2021 | 16 Horas

3 | Satisfaccion del usuario 10/04/2021 | 16 Horas

4 | Indices de mejoramiento 17/04/2021 | 16 Horas

5 | Comunicacion con el cliente 24/04/2021 | 8 Horas

6 | Estrategias de calidad de servicio 01/05/2021 | 8 Horas

79



1.- Necesidades de formacion de los funcionarios

La primera etapa es identificar las necesidades para capacitar a los funcionarios por
medio de temas relacionados con la calidad del servicio, tiempo de espera, atencion al

publico y satisfaccion al cliente.

El registro civil de Babahoyo debe:

e Concretar las actividades para mejorar la calidad del servicio.
e Evaluar las habilidades del personal para medir su competencia laboral

e Implementar estrategias de mejora para aumentar la competitividad.

2.-Disefio y planificacion de la formacion

En esta etapa se desarrolla un disefio de la formacion que se dictaran a los funcionarios

de la institucion.

e Planificar y disefiar actividades donde se identificara las competencias que deben
cumplir los funcionarios para desarrollar su calidad de servicio en la institucion.

e Los criterios deben contener resultados de estas capacitaciones y formacion, se debe
cumplir con un seguimiento, control para mejorar los indices de satisfaccion de los

usuarios.
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e La institucion debe planificar el plan de formacion obligatorio para mejorar la
calidad de servicio con personas especializadas que dicten capacitaciones y
seminarios en atencion al cliente.

e En esta etapa se debe definir las estrategias y metodologias para incrementar la

calidad de servicio.

3.-Proveer la formacioén

Se llevara a cabo la formacion con personas especializadas que proveeran la
informacion necesaria para mejorar la calidad de servicio de esta manera debe existir un
constante apoyo de parte de los colaboradores y funcionarios para que se lleve un

proceso normal de capacitacion.

Para este proceso se debe incluir actitudes claras como son:

e Apoyo de parte y parte para que sea reciproca la informacion expuesta para la

capacitacion.

e Realizar un seguimiento de la calidad de servicio después de la formacion.

El éxito de esta actividad es la eficiencia de atencion y la eficacia de desarrollar lo

aprendido en la formacién y el proceso de capacitacion para desarrollarlos en la

institucion.
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4.-Evaluacion del resultado

La evaluacion se deberd tomar en constancia con el cumplimiento de las actividades y

funciones de los miembros de la institucién, el mejoramiento de la calidad de servicios,

atencion al cliente y los tramites globales reflejaran los cambios obtenidos con el

proceso de capacitacion y formacion.

La evaluacion debe ser constante para seguir con el proceso de mejoramiento, en base a

criterios de calidad y servicio.

La evaluacion de los resultados incluye datos, indicadores y un cronograma de

actividades desarrolladas para la excelencia de la institucion, el seguimiento de estos

resultados arroja los indices necesarios para mejorar.

Evaluacion de Procesos -Resultados

Participantes: Servidores publicos del Registro Civil de Babahoyo
Responsables: Directora, Facilitador.

Dimension de la Evaluacion

1.- Efectividad de la Propuesta

2.- Ejecucion de la Propuesta.

Escala Valorativa

A= Optima = Superior al 80% de calidad y rendimiento

B= Aceptable = Entre el 60% y el 79% de calidad y rendimiento
C= Minima = Entre el 40% y el 59% de calidad y rendimiento

D= Deficitaria = Menos del 40% de calidad y rendimiento
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Tabla 15. Evaluacion del desempefio

Efectividad de la Propuesta A C D
Grado de cumplimiento de la propuesta. X
Grado de cumplimiento de los objetivos N
de la propuesta.
Relevancia de la Propuesta A C D
Grado contenidos de la propuesta y los
requerimientos de la calidad de servicio
para los servidores publicos.
Grado de impacto de la propuesta en los
usuarios.
Valoracion General de la Propuesta CRITERIO %
1: Grado de cumplimiento de la programacion. 90%
2: Grado de cumplimiento de los objetivos. 90%
3: Grado de contenidos para los servidores publicos. 75 %
4: Grado de impacto de la propuesta en los usuarios 75 %
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 16. Presupuesto
A.- TALENTO HUMANO
Evento Temporalidad Valor
Taller 1 8 Horas $ 100,00
Taller 2 8 Horas $ 100,00
Taller 3 8 Horas $ 100,00
Taller 4 8 Horas $ 100,00
Taller 5 8 Horas $ 100,00
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Facilitador 40 Horas
Subtotal 1 $ 500,00
Hojas Papel Bond 2 Resmas $ 10,00
Modulos 50 $ 100,00
Materiales-Suministros $ 100,00
Subtotal 2: $ 210,00
Refrigerios 200 $ 100,00
Subtotal 1: $ 500,00
Subtotal 2: $ 210,00
Total $ 810,00
Imprevistos 5% $ 40,50
Total, General $ 850,50

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO 1. CERTIFICACION DEL URKUND

Cuevedo, 16 de marzo del 2021

Seiior Ingeniero

Foque Vivas Moreira )

DECANO DE POSGRADO DE LA UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE
QUEVEDO

Presente.

De mis consideraciones:

Por medio del presente, me permito hacer llegar a su autornidad los resultados obtemdos del
andlisis realizado por el paquete de la plataforma del URKUND, con respecto al frabajo del
Proyecto de Desarrollo titulado “LA GESTION ADMINISTRATIVA Y SU IMPACTO
EN LA CALIDAD DEL SERVICIO A LOS USUARIOS DEL REGISTRO CIVIL DE
BABAHOYO, PERIODO 2020. PLAN DE GESTION ADMINISTEATIVA™. Fealizado
por la aspirante al grado de Magister. Ing. GUALBERTO ESTUAEDO VARGAS
ANGULO portador de la cédula de identidad 120450193-4, estudiante de la Maestria en
Dhreccion de Empresas, cuyoe resultade del analisis es el que detallo a continnacion:

URKUND

Dofumento | T=k Cuabertn Vargss 4 150430018 docy | DAE4AISES)

Preseptade  102105-26 0022 020

Presentado por - EeangesaEutec edues
Recibide | crvurocuteq@enalre rhend zom

5% 0o erid 32 pAE e Az, BE COMPONEN e TEMD FIESENTE 2 18 feRIas.

DIE.ECTD . DEL PROYECTO



ANEXO 2. SOLICITUD PARA REALIZAR EL PROYECTO EN EL REGISTRO
CIVIL DE BABAHOYO

Cuevedo, 01 de diciembre del 2020.

Ing.
Gualberto Vargas Angulo
COORDINADOR PROV REGISTRO CIVIL DE LA PROVINCIA DE LOS RIOS

En su despacho

De mis consideraciones:

Por este medio, me dirijo a usted deseandole éxitos en su ardua labor que
viene desempenando en el cargo vy a su vez extiendo un cordial saludo, alumno
de la Maesfria de Administracion de Empresas de la Universidad Técnica
Estatal de Quevedo, solicito a usted autorice iniciar el proceso de mi proyecto
de investigacion cuyo temas: LA GESTION ADMINISTRATIVA Y SU
IMPACTO EN LA CALIDAD DEL SERVICIO A LOS USUARIOS DEL
REGISTRO CIVIL DE BABAHOYO, PERIODO 2020. PLAN DE GESTION
ADMINISTRATIVA.

Agradeciendo su atencion a la presente solicitud, aprovecho la oporfunidad
para reiterar mi mas alta estima de consideracion.

Atentamente,

ING. GUALBERTO YARGAS ANGULO
MAESTRANTE MBA-UTEQ
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ANEXO 3. AUTORIZACION PARA REALIZAR EL PROYECTO EN EL
REGISTRO CIVIL DE BABAHOYO

DIRECCION GENERAL DE REGISTRO CILAI
DEMTIFCACION ¥ CEQLILACICIN

Babahoyo, 04 de diciembre del 2020
Oficio Nro. DIGERCIC-OT-2020-0078-O

Ing.
Gualberto Vargas Angula
MAESTRANTE MBA-UTEQ

Fresente. -

De mi consideracion:

For medio del presente comunico a usted gque se autoriza realizar e proyecto
de investigacion cuyo tema es: LA GESTION ADMIMISTRATIVA Y SU
IMPFACTDO EM LA CALIDAD DEL SERVICID A LOS USUARIOS DEL

REGISTRC CIVIL DE BABAHOYO, PERIODO 2020. PLAN DE GESTION
ADMINISTRATIVA, el mismo gue con certeza aportara al mejoramiento
continuo para nuestros senvidores y UsWarios.

Atemtaments,

Ing. Gualberio Vargas Angulo
COORDINADOR PROV DEL REGISTRO CIVIL LOS RIOS
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ANEXO 4. CARTA DE AGRADECIMIENTO POR FINALIZAR EL
PROYECTO A LA CORDINADORA DEL REGISTRO CIVIL DE BABAHOYO

CIREC CEY GEMERAL DE SEGISTRO: CIFIL
IDENTIFICAI0ON Y CECULACTON

CERTIFICACION

Ing. Gissella Martinez Landa. COORDINADORA PROVINCIAL DEL
REGISTRO CIVIL LOS RIDS{E)., a peticion del Ing. Gualberto Estuardo Vargas

Arvgulo.

CERTIFICO: Que =l ING. GUALBERTO ESTUARDOD VARGAS ANGULD. con
Cl. 1204501934, Maestrante MBA de la Universidad Teécnica Estatal de
Quevedo UTEQ, realizd su proyecto de investigacion cuyo tema es: LA
GESTION ADMINISTRATIVA ¥ SU IMPACTO EN LA CALIDAD DEL
SERVICID A LOS USUARIOS DEL REGISTRO CNVIL DE BASAHOY O,
PERIOD 2020, PLAN DE GESTION ADMINISTRATIVA, durante = periodo
comprendido entre diciembre 2020 y febrero 2021, habiendo aporado con sus
conoccimientos, experiencia y proyecto de inwestigacion, gue contribuira al
desarmolio y mejoramienio continuo de neesiros servidones.

Babahoys, 15 de mareo del 2021

Ing. Gissella Martinez Landa
COORDNNADNIREA PROVINCIAL DEL
REGISTRO CIVIL LOS RIS {E)

..;‘ -:rl. ; -- & E A _&”“H’ 1

ey T
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ANEXO 5. ENTREVISTA A LA DIRECTORA DEL REGISTRO CIVIL DE
BABAHOYO

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO &
UNIDAD DE POSGRADO \ﬁf@“\

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS  Regstro Ci

|dentificacion y Cedulacion
—

ENTREVISTA PARA DIRECTORA DEL REGISTRO CIVIL DE BABAHOYO
OBJETIVO: Identificar el proceso de la Gestion administrativa y sus funciones para el
usuario del Registro Civil de Babahoyo.

Por favor moléstese en contestar las siguientes preguntas

No. Preguntas Respuestas

¢Se realiza estrategias
para mejorar la
atencion y calidad de
servicio al usuario en el
Registro Civil?

¢ Cuales?

¢Tiene algun tipo de
estrategias para
mejorar la atencion y
calidad de servicio a los

usuarios?

¢Para qué éareas tiene
desarrolladas
estrategias dentro de la

institucion?

¢(Estan  definidas las
areas de autoridad vy
responsabilidad en el
Registro Civil?
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¢Quiénes toman las
principales decisiones en

la institucion?

Gerente(a)

Director

(a)

Administrativos

Otros

(Cuales)

¢Quiénes dictan las
medidas de
planificacion y control

de la institucion?

Gerente(a)

Director

(@)

Administrativos

Otros

(Cuales)

¢ Qué tipo de
planificacion tiene la
institucion  para la

administracion general?

Enumere 3 fortalezas de
la calidad de servicio
que ofrece el Registro
Civil

(A qué circunstancia
externas se enfrenta
Registro Civil para el
desarrollo de sus

actividades?

10

Se mide el cumplimiento
de la atencion y calidad
al publico y los servicios

prestados?

Si

NO

11

¢Se  cuenta con un
sistema de deteccion de
necesidades de los

usuarios cuando sube la

Sl

NO
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demanda de servicios?

¢Se aplican procesos de

control de cada area

12 | para verificar la calidad Sl NO
de servicio en la
institucion?
¢Los logros alcanzados
se registran en alguna
13 pagina oficial o en redes Sl NO
sociales?
¢Se cuenta con un
buzén de sugerencias
14 Sl NO

para que el wusuario
realice sus quejas o

recomendaciones?
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ANEXO 6. ENCUESTA PARA LOS USUARIOS DEL REGISTRO CIVIL DE
BABAHOYO

Z4

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO &
UNIDAD DE POSGRADO {@
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS Regiso i

Identifizasidn y Cedutacidn
—

=z

ENCUESTA PARA LOS USUARIOS DEL REGISTRO CIVIL DE BABAHOYO

OBJETIVO: Diagnosticar el indice de satisfaccion de los usuarios en la calidad del
servicio que otorga el registro Civil de Babahoyo, y elaborar un plan de gestién
administrativa para el mejoramiento de la calidad del servicio a los usuarios del

Registro Civil de Babahoyo.

Por favor moléstese en contestar las siguientes preguntas

No. Preguntas Respuestas
¢Coémo
calificaria la .
1 . Bueno Regular Pesimo
atencion del

registro civil?

¢Coémo evaluaria
el tiempo de

2 |espera para la Bueno Regular Pésimo
atencion al
usuario?

¢ Coémo califica la
3 | atencion de los Bueno Regular Pésimo
asesores?

En su opinion,
¢se debe mejorar
la atencion al
usuario?
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Considera que el
tiempo de espera

5 Sl NO
debe ser
controlado?
¢ Esta conforme
con los valores
6 | de los servicios SI NO
gue ofrece el
registro civil?
¢Que tipo de Codulacis Matrimonio Acta de nserinic
tramite ha edulacién o _ nscripcion
7 Civil defuncion Otros
realizado en la
Gltima visita?
En su opinion,
Jfaltarian  mas
r r
3 asesores para S| NO
agilitar el
proceso de
atencion?
En su opinion | -
Tiempo de i4
;Cual de estos p Atencion al
9 | factores debe espera usuario Servicios
mejorar el
Registro Civil?
¢Cree Ud. que
deberia ser
10 | gratuito el Sl NO
servicio de
cedulacion?
¢Cree usted que
el personal de Alaunas Casi
11 | servicio al cliente | Siempre g
debe ser Veces nunca
capacitado?
¢Considera
12 usted que la
capacitacion  es NO

un

97




direccionamiento Sl

a mejorar el

servicio?

¢ Qué tan

importante  es

para usted que el

Registro civil

ara mejorar su Mu Poco . Nada
13 P - ] . y . Indiferente | .

gestion importante importante importante

administrativa
genere planes de
capacitacion
continua?
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ANEXO 7. IMAGENES DE ENTREVISTA Y ENCUESTAS EN EL REGISTRO
CIVIL DE BABAHOYO

Entrevista a la Directora del Registro Civil de Babahoyo

Encuestas a usuarios del Registro Civil de Babahoyo
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