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RESUMEN

En Ecuador las quejas de los ciudadanos por parte de los servicios que
ofrecen las instituciones publicas son notables, por lo que se buscan sistemas
gue ayuden a mejorar la gestion de dichas empresas. Por parte del gobierno se
implemento en su Plan de Gobierno Electronico el sistema Tramiton para que los
usuarios que se sientan afectados presenten su denuncia sobre cualquier
empresa del sector publico; en su primera incursion el Tramiton reflejo cerca de
1700 denuncias de negligencia del sector publico donde el registro civil de

Ecuador ocupo el primer puesto con 131 quejas para el 28 de julio del 2014.

Para esto, se realiza una investigacion enfocada al ver el efecto que
generd las nuevas tecnologias de la informacion y comunicacion dentro de las
Instituciones Publicas, especificamente en la Agencia Matriz del Registro Civil

de identificacion y cedulacion de Guayaquil.

Por lo tanto, se realiza una investigacion de campo enfocada en dos
partes, la primera una encuesta dirigida a clientes dentro del sector de la
Institucion mencionada que ayude a saber el efecto de las TIC en el servicio
brindado y la segunda, una entrevista a un profesional relacionado al tema que
pueda brindar informacion de Procedimientos, Politicas y situacion de las nuevas
TIC en el Registro Civil. Los resultados mostraron una mejoria del servicio puesto
que se redujo el tiempo de espera de 1 hora a 30 minutos, y se agregaron mas
opciones como poder sacar certificados firmados directamente de la web por

medio de pagos por facturacién electrénica.

Palabras Claves: Tecnologias de la Informacion y Comunicacion, Gobierno

Electrénico, Registro Civil, Agencia Virtual, Administracién publica.



ABSTRACT

In Ecuador, citizens' complaints about the services offered by public
institutions are notable, so they look for systems that help improve the
management of these companies. On the part of the government, it is
implemented in its Electronic Government Plan The transportation system for
users who are aware of their company in the public sector, in its first incursion,
the report of about 1700 complaints of negligence of the public sector where The

civil registry of Ecuador ranks first with 131 complaints for July 28, 2014.

For this, a research focused on seeing the effect of new information and
communication technologies within public institutions, the matrix of the Civil

Registry of Identification and Certification in Guayaquil is carried out.

For this, a field investigation has been carried out, it has been focused on two
parts, the first has been directed to the clients within the sector of the
aforementioned institution, it has helped to improve the effect of the ICT in the
service provided and the second, an interview with a related professional in the
Civil Registry. The results translate into a better option. The service is reduced.
The waiting time is from 1 hour to 30 minutes and more options are added such

as getting certificates signed directly on the web.

Keywords: Information and Communication Technologies, Electronic

Government, Civil Registry, Virtual Agency, Public Administration.
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Introduccion

La siguiente investigacion describe la situacion de los servicios que
ofrecen las instituciones publicas, como estos son considerados ante la
percepcion de los ciudadanos y como puede influir el ajuste o incorporacion de

nuevos sistemas Tecnoldgicos de informacion y Comunicacion (NTIC).

Asimismo, este estudio revela como el Gobierno ecuatoriano ha enfocado
recursos para generar un Gobierno Electronico basado en los principios de la
Organizacion de las Naciones Unidas (ONU) en la que se enfatiza la relacién
Gobierno-Ciudadano, Gobierno-Empresa, Gobierno-Servicios y Gobierno-

Gobierno.

Para una mejor impresion del proyecto primero se debe enfocar al uso de
las TIC en los gobiernos desde el principio, donde por el afio 70 se buscaba por
medio de estos sistemas informatizar la informacion publica para posteriormente
en 1996 crear una red universal que sea capaz de ofrecer servicio y dando
comienzo al Gobierno electronico. Ya para el afio 2000 se ponen en marcha los
portales de ventanilla Unica, una forma en la cual el estado permite a los
ciudadanos realizar diferentes tramites, buscando una mejor gestion en

recopilacion de informacion y servicios de calidad.

Dentro de Ecuador aunque las tecnologias de la informacién y la
comunicaciéon han existido desde antes del afio 2007 se considera que a partir
del gobierno del ex presidente Rafael Correa(2007-2017) se decidio intervenir e
invertir en temas de TIC, donde el Ministerio de Telecomunicacién y Sistema de
Informacién plantearon la idea del Plan Nacional de Gobierno electrénico
enfocados del afio 2009-2013 para diversificar la matriz productiva pero al no
obtener el resultado esperado la Secretaria Nacional de la Administracion
Publica plasmo una estrategia diferente de Plan de Gobierno Electrénico a partir
del afio 2013, en esta se enfatiza un afianzamiento en la gestion publica de
excelencia por medio de TIC ya que este |lo considera un factor clave para que

el Estado pueda reducir la pobreza.

Para lograr esto, el Estado ecuatoriano incursiona en varios tipos de
Sistemas TIC como Yo Gobierno, Tramiton, Portal Unico de Tramites, Gobierno

por Resultados (GRP), entre otros. Después de un mes de la implementacion del
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Tramiton, un sistema en el cual los ciudadanos pueden realizar quejas sobre los
servicios de las instituciones publicas se recepto cerca de 1300 quejas donde el
Registro Civil ocupo el primer lugar con cerca de 200 quejas. Por lo que estos
datos muestran una deficiencia en la gestion del servicio que ya se conocian
desde antes pero que se hicieron mas evidentes gracias esta nueva plataforma

web.

Por eso se hizo necesario ver como la influencia de nuevas TIC pueden
afectar a la gestion de estos servicios, para esto se recopilaréd informacion de la
institucion estudiada en este caso, indagando en los sistemas que esta emplea
para atender al cliente en la actualidad y ver si los resultados obtenidos con

nuevos sistemas como las plataformas web han llegado hacer satisfactorios.

Por medio de un enfoque de investigacion mixto se busca aclarar este
problema, donde se analizara tanto el resultado obtenido como el por qué se dio
dicha respuesta siendo necesario una investigacion exploratoria para la
recopilacion de informacion de clientes y personas cercanas a la institucion,
como una investigacion explicativa que ayude hacer un andlisis de las causas y

efectos de este.

Los datos se podran recolectar por medio de un cuestionario de preguntas
realizado a personas que han recibido servicios de la institucion anteriormente
mencionada, asi también se vuelve imprescindible la obtencién de informacién
de un funcionario relacionado a dicha institucién que pueda brindar un punto de
vista mas amplio de como se maneja el servicio al cliente, de las politicas en
base a sistemas de informacion empleadas y los sistemas TIC que cuenta para

brindar servicios de calidad.
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Capitulo I. Marco Tedérico Conceptual

1.1 Antecedentes de la investigacion

El servicio brindado al usuario es importante tanto en empresas publicas
como privadas, por eso segun la resolucion Ministerial del 2013 donde se
menciona que la Constitucion de la Republica del Ecuador debe reconocer a los
ciudadanos el derecho a recibir una buena atencién y acceder a servicios con
eficiencia, eficacia y un buen trato (Ministerio del Trabajo, 2013). Por esto el
gobierno ecuatoriano busca estandarizar las actividades de gestion de servicios

ofrecidas por las entidades que forman parte de la Administracion Puablica.

Actualmente se han implementado normas para conseguir ese objetivo en
Ecuador, la que regula estos aspectos es la Norma Técnica de Atencién al
Usuario en el Servicio Publico que tiene como objetivo medir y evaluar el nivel
de servicio entregado a los usuarios para la solucion de sus necesidades
(Ministerio del Trabajo, 2013).

Por lo que se hace imprescindible la implementacion de Tecnologias de
la Informacion y Comunicacion (TIC) para tener una mejor gestion del servicio al
cliente. La implementacion de estas ha reflejado cambios sustanciales en cada
area aplicada como las de almacenamiento, transporte, gestion de pedidos,

servicio al cliente y existencia de inventarios.

Las TIC en la administracion publica se han desarrollado en 3 etapas de

la siguiente forma:

-En los afios 70 se implementan las TIC en la gestidn interna en los
gobiernos de cada pais. Esta etapa se conocié como la informatizacion de la
administracion publica y es el origen del uso de las TIC en las instituciones

publicas.

-En el afio de 1996 se desarrolla sitios web para brindar informacién y
ofrecer servicios basicos por medio de la red universal. Esta etapa se inicio en
los afios 90 con el desarrollo de portales web como un modelo de presencia en

internet, nace en este periodo el concepto de Gobierno electrénico.

-A partir del afio 2000 se ofrecen servicios para realizar transacciones

brindando contenido a funcionarios, empresas y ciudadanos por medio de un
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portal en la web. Esta etapa se la denomina la Participacién del Gobierno en
Desarrollo de la Sociedad de la Informacion donde se crea estrategias y surgen

los portales de ventanilla Unicas.

Chimona resalta en su publicacion del afio 2013 la importancia de las TIC
donde en su investigacion que realizo a 162 Pymes de Zimbabwe recolecto
informacion que reflejaron una influencia positiva de las TIC en el rendimiento

general de los negocios (Galvez, Riascos, & Contreras, 2014).

En Ecuador no se cuenta con un buen servicio al cliente como menciona
la Universidad Tecnoldgica Equinoccial (UTE) en su pégina web, donde explica
Ivan Benalcazar Docente de la Facultad de Ciencias administrativas o FCA “Hay
una idea generalizada de que las instituciones publicas no brindan un buen
servicio. Entonces lo que hay que hacer es buscar causas y proponer soluciones”

(Universidad Tecnoldgica Equinoccial, 2018).

El sector publico muestra una deficiencia evidente en su servicio al cliente
en Ecuador por lo que una 6ptima atencién a los usuarios es inminente para la
buena gestion de una empresa ya que a medida que el tiempo avanza las
personas se vuelven mas exigentes donde no buscan solo calidad y precios

bajos sino también una buena y rapida atencion.

Otros gobiernos como el mexicano ya han implementado TIC para mejorar
las gestiones gubernamentales y asi hacer mas eficientes los servicios a la
ciudadania, hacer transparente las funciones cumplidas en la gestion publica, y
combatir temas de corrupcién al interior de las instituciones publicas. Otras
naciones que resaltan por el implemento de TIC son Estados Unidos, Holanda,
Dinamarca, Reino Unido entre otras que ahora cuentan con el desarrollo de un

Gobierno Electrénico (GE).

Por lo que en un mundo cada vez mas globalizado las influencias de las
TIC cobran mayor relevancia siendo necesaria su integracion a la gestion de las

empresas del sector publico.
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1.2 Planteamiento del problema

La ineficiencia en los servicios al cliente realizados en el sector publico
produjo demoras en los tramites realizados por sus usuarios, este es causado
por una mala administracion de la informacién y de sistemas tecnoldgicos

decadentes.

Tal es el caso del Registro civil que en época de elecciones se colapsa
debido a la gran cantidad de personas que acuden a este y un sistema

inadecuado de la informacion.

El Gobierno por medio de herramientas como la Tramiton, un sistema
online que presento la Secretaria Nacional de Administracion Publica (SNAP)
busca que los ciudadanos reporten sus quejas a los servicios publicos. Este
sistema reflejo para el Registro Civil 295 quejas en el transcurso del 21 de junio
al 18 de julio del 2014 y en las instituciones publicas en general cerca de 1700
guejas por servicios inadecuados (El Telegrafo, 2014).

Para el afio 2017 los indicadores del Registro Civil mostraron para la Zona
8 al que pertenece a Matriz de Guayaquil 314 quejas para el primer trimestre del
afno, 321 quejas para el segundo trimestre, 157 para el tercer trimestre y 236
para el ultimo semestre. Estos problemas presentes en instituciones publicas
pueden ser causados por congestion de usuarios, falta de capacitacion de
personal y falta de informacién por parte del cliente, produciendo asi

insatisfaccion e incomodidad en los usuarios.

1.3 Formulacion del problema
¢, Qué impacto tendran la implementacion de las TIC en el servicio de
atencién a los usuarios por parte de la Direccion General de Registro Civil,

cedulacion e identificacion de la Republica del ecuador?

1.4 Sistematizacion del problema
¢,Como era el servicio brindado a los usuarios antes de la incorporacion
de las TIC?

¢, Qué normativa legal regula y rige la atencion al usuario brindado por las

instituciones publicas?
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¢,Qué influencia ha tenido la implementacion de las TIC en el area de

servicio asi usuario en las instituciones publicas?

1.5 Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Determinar la influencia de las TIC dentro del sistema de gestion de
servicios a clientes brindado en las instituciones publicas, enfocandose en la
Direccion General de Registro Civil y sus tramites de cedulacion vy

documentacion.
Objetivo Especifico

Recopilar informacién sobre las TIC que implementa el Registro Civil

enfocadas en la atencién de sus usuarios.

Identificar que normativas legales se deben cumplir para una adecuada

atencion del usuario en las instituciones del sector publico.

Analizar informacion de las TIC en la Direccion General de Registro Civil

matriz Guayaquil.

1.6 Justificacion de la investigacion

De forma globalizada el desarrollo e implementacion de nuevas
Tecnologias de Informacién y comunicacion es vital para una correcta gestion
empresarial, por esto el presente trabajo se enfoca en como las TIC se

relacionan con el servicio al cliente para su mejoramiento y control.

El servicio brindado por las instituciones publicas ecuatorianas es
decadente porque se centran mas en el cumplimiento de normas internas y no
en la satisfaccion de los usuarios (Universidad Tecnolégica Equinoccial, 2018).
Por lo que se vuelve necesario la implementacion de Sistemas que mejoren los
servicios prestados y asi cumplir con el deber social que tienen las Instituciones
publicas con la ciudadania ecuatoriana, donde el Articulo 52 de la Constitucion
de la Republica del Ecuador estipula que “Las personas tienen derecho a
disponer de servicios de calidad” (Consejo de Participacion Ciudadana y Control
Social, 2018).
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Esta investigacion mostrara como inciden las TIC dentro del Registro Civil
para alcanzar el cumplimiento de mecanismos adecuados para la satisfaccion
de sus usuarios, cumpliendo con la norma del articulo 53 de la Constitucion de
la Republica del Ecuador “Las empresas o instituciones que presten servicios
publicos deben incorporar sistemas de medicion de la satisfaccion de los
usuarios, y poner en practicas sistemas de atencion y reparacion” (Consejo de

Participacion Ciudadana y Control Social, 2018).

1.7 Marco de referencia de la investigacion

1.8 Marco Teorico

La implementacion de TIC en el mundo actual cobra mucha importancia
como menciona la ONU en el articulo de diario EI Comercio “Aceleremos el
progreso, usemos tecnologia para lograr los objetivos globales” (EI Comercio,
2017).

Para Cabrero como se menciona en la pagina web de la Universidad de
Valencia se define ala TIC “ En lineas generales podriamos decir que las nuevas
tecnologias de la informacién y comunicacion son las que giran en base a tres
medios basicos: la informatica, la microelectrénica y las telecomunicaciones;
pero giran , no solo de forma aislada, sino lo que es mas significativo de manera
interactiva e interconexionadas, por lo que permite obtener nuevas realidades

comunicativas” (Beloch, pag. 1).

También se puede definir al servicio al cliente como las prestaciones que
espera un cliente recibir adicional a los servicios basico solicitados como efecto

de la imagen percibida de este (Abad & Pincay, 2014).

Estas definiciones muestran que es importante brindar un servicio éptimo,
esto brindara a una empresa o institucién una buena imagen de calidad al tener

a sus clientes satisfechos.

La importancia que tienen las TIC en la gestion de las empresas se debe
al constante cambio producido en el mundo, las TIC son cada vez mas usadas
en las empresas. Las empresas logran conseguir mejoras en temas como brindar
informacion a una mayor cantidad de clientes, apertura de nuevos mercados,
proporcionar servicios de calidad y tener una comunicacion mas fluida

directamente tanto con clientes como con empleados de la empresa, esto se
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debe a que las TIC pueden emplearse en cualquier fase de la cadena de

suministros y funcion comercial (Oliveros & Martinez, 2017).

Una de las ventajas que se obtiene al incorporar TIC es la obtencion de
informacion mas acertada y propicia para la toma de decisiones en una empresa,
esto se debe por que las TIC son una herramienta para el desarrollo de ventajas

competitivas en una institucion.

Nunsys una empresa encargada en soluciones tecnologicas muestra
datos de como las TIC se usan de forma mas habitual en las empresas de

Espafia, estos datos se muestran a continuacion:

El 98.3% de las empresas de 10 o mas empleados cuentan con conexion
a internet y el 75.8% de las empresas disponen de sitios con paginas web que

en comparacion al afio 2013 se incrementé en un 4%.

El volumen de ventas generadas por los negocios a través del comercio
electrénico alcanzo un 15.1% en el afio 2013 superando las cifras del 2012 que
fue de 6.7%.

Cerca del 22.9% de las empresas invirtieron en capacitacion y formacion
para la implementacion de TIC en el afio 2013., siendo este porcentaje superior
en empresas que cuentan con 250 o mas empleados y que equivale a un
porcentaje de 59.8% de empresas que decidieron invertir en formacioén de TIC
(Nunsys, 2017).

1.8.1 Servicio al cliente
El servicio puede definirse como una accién a titulo oneroso o que
generalmente se proporcionan junto con los bienes. Los servicios son de caracter

intangible y no estan sujetas a la venta de un bien (Reyes, 2014).

Uno de los mayores beneficios obtenidos al tener una buena atencion de
clientes es que las personas al recibir el producto o servicio que buscaban,
ademas de ser de calidad y percibir una atencion adecuada por parte de las
personas que lo atienden se provoca que se genere un valor agregado que hace

gue los clientes regresen y vuelvan a comprar o prestar el servicio.
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También puede que el cliente al no recibir una buena atencion hable mal
de la empresa o institucion perjudicando a la imagen que se percibe de la misma

en el mercado involucrado.

Por esto es importante una buena atencion al cliente en cada etapa, es
decir, durante y posventa del servicio o producto se debe brindar un correcto
servicio para conseguir la fidelizacion. Viéndolo desde el punto de vista de las
empresas de sector publico, quien obtendra esa mala imagen sera el Estado al
no poner personas competentes en dichos puestos.

Calidad del servicio

Un servicio es de calidad cuando se encamina en la busqueda de la

excelencia y el cumplimiento de las expectativas del cliente (Reyes, 2014).
Principios para obtener calidad en servicios

Al brindar un servicio, el cliente valorara ciertos puntos como la rapidez de
este, la atencion, el ambiente y la higiene entre otros factores, en base a esto
formara un juicio de la empresa y dard su aceptacibn o no a estos. A
continuacion, se nombraran los principios que intervienen para brindar un

servicio de calidad:
Fortalecimiento de los procesos y sistemas

Las instituciones que poseen sistemas adecuados y cuyos procesos sean
interdependientes le permitirdn a su personal responder con mayor prontitud y

eficacia a las demandas de sus clientes.
Incentivar el trabajo en equipo e individual

Los empleados son los que tienen contacto directo con los clientes, por
esto la institucion se debe centrar en formar una cultura de servicio que recepten
las sugerencias y opiniones para generar propuestas que ayuden a brindar

mejores servicios.
Mejorar en temas de comunicacion y coordinacion

Los diferentes niveles que conformen la institucion deben trabajar en

conjunto, brindandose la informacion oportuna y coordinando sus actividades
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para que fluya la comunicacion, conocimiento e informacién para el logro de

objetivos.
Compromiso de parte de los lideres

Hace referencia a los lideres, ellos son el ejemplo a seguir de su personal
a cargo, por lo que, si este demuestra un compromiso a brindar servicios de
calidad esto se convertirh en un principio primordial para sus subordinados
(Reyes, 2014).

Tecnologias de la informacién y comunicacion

Entre los diversos mecanismos usados por parte de las empresas en
temas de TIC se destacan los sistemas de inteligencia de mercados y de
posicionamiento e informacién, también hay procesos para gestionar la relacion
entre los usuarios y clientes, sistemas de control y tomas de decisiones en una
organizacion entre otras utilidades. Todo esto genera economias de

informatizacion que provocan los siguientes impactos:

Automatizaciéon: Esto tiene impacto en procesos rutinarios para los
cuales los diversos escenarios se encuentran plenamente identificados. La

automatizacion presenta un mejor impacto en las rutinas operativas estandar.

Acceso a Informacion: La importancia de las TIC aqui radica porque
permite obtener informacién en tiempo real, relevante y preciso para tomar
decisiones. Esto provoca que no se trabaje enfocandose en escenarios
histéricos ya que la informacién actual obtenida permite tener mayor grado de

certeza.

Facilitacién de aprendizaje e innovacion: Las TIC permiten crear
entornos virtuales y simulaciones que ayuden al aprendizaje como lerning by
doing, learning by using entre otros, que ademas de contribuir en el aprendizaje

de las personas poseen costos reducidos.

Para temas de innovacion los departamentos de Investigacion y
Desarrollo pueden nutrirse de un gran flujo de informacion en la web,
intercambiar e interaccionar conjuntamente a pesar de estar separados en

diferentes laboratorios.

20



Reduccidén de costos de transaccion: Reduce costos por que minimiza
los tiempos muertos permitiendo trasmitir datos de forma instantanea para
compatibilizar planes, proyectos y procesos, mejorando la coordinacion en el
interior de sus operaciones estandar, toma de decisiones, innovacion y

aprendizaje (Reyes, 2014).
Importancia de las TIC en las empresas

Por medio de la implementacion de tecnologias de la informacion y
comunicacién se consigue reemplazar actividades manuales que consumen
mucho tiempo por actividades automatizadas, asi como la adquisicion de
ingresos adicionales por medio de plataformas web que ayudan a alcanzar

nuevos mercados y comercializar mejor un producto o servicio.

Estos beneficios no se daran solo con la implementacion de las TIC, para
obtener resultados exitosos se requiere definir la finalidad con la cual se va a

implementar las TIC y capacitar al personal para su correcto manejo.

Sin importar el tamafio de la organizacion se pueden aplicar las
tecnologias de la informacién. Para las Pymes que tienen menores recursos un
sistema adecuado de tecnologias de la informacién le ayudara a conseguir un

desarrollo sostenible tanto a mediano como largo plazo.

1.8.2 Nuevas Tecnologias de la informacion y comunicacion
Las TIC conforme avanza el tiempo se van innovando y desarrollando, por
lo que se hace imprescindible que las empresas siempre se mantengan

actualizadas. Entre las nuevas TIC se destacan:
Inteligencia Artificial (1A)

Consiste en crear sistemas que tengan la capacidad de adaptarse y
actuen de manera autonoma. Con la implementacién de estos sistemas se busca
tener una mejor toma de decisiones, reinventar los modelos de negocios y

rehacer la experiencia del cliente (Balbi, 2017).

Al estar disponible desde una nube en unared la IA permite que cualquier
pequeifia o gran empresa puede utilizarla teniendo un impacto real para la

resolucion de problemas.
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Aplicaciones y andlisis inteligentes

Su fin es crear una intermediacién entre el usuario y el sistema, estas
aplicaciones son disefiadas con el fin de reforzar la actividad humana sin llegar

a reemplazarla (Balbi, 2017).
Plataformas conversacionales

Busca cambiar la forma de interaccion de las personas, estos interfaces
conversacionales se elaboran enfocandose en los clientes. Los mas comunes
son Bots asistentes virtuales que interactiien con los usuarios de forma natural
(Balbi, 2017). Un ejemplo es Cortana, un asistente virtual que indica las labores
a desarrollar, almacena informacion de habitos y desarrolla una conducta
predictiva.

Blockchain

Se la puede definir como una red descentralizada global donde se
ejecutan todas las transacciones mundiales de bitcoin, esta ultima es conocida
como una moneda Virtual. Pero esta herramienta abarca mas que la moneda
virtual ya que asocia diferentes cadenas de bloques para servicios, identidades,
contratos y bienes, por eso se la llama Cadena de Bloques. Cabe mencionar que

este sistema es considerado imposible de Hackear (Campanario, 2018).
Big Data

Abarca un conjunto de tecnologias, sistemas y metodologias para
manejar, recolectar y analizar una gran cantidad de datos que no podrian ser
recolectados por herramientas tradicionales permitiendo ver la relacion que
existe entre ellos. Esta herramienta es capaz de obtener informacién en tiempo

real para una mejor prediccién de sucesos o fenédmenos (Salazar, 2016).
Cloud Computing

Modelo que le permite a un usuario acceso a una red por medio de
servicios informaticos que son configurables como infraestructuras, aplicaciones
entre otras. Permite a las empresas un almacenaje en la red sin la necesidad de

comprar equipos fisicos (Vecchio, Paternina, & Miranda, 2015).
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Este sistema no tiene limites ya que se puede usar para edicion de
documentos, creacion de copias de seguridad, almacenamiento y recuperacion
de datos. Su ventaja es la reduccion de costos al no necesitar de servidores

internos y la facilidad de trabajar desde cualquier sitio con conexion a internet.

Todas estas TIC mencionadas se espera que cobren mayor madurez y

fuerza durante el afio 2018. También se puede destacar sistemas como:

Arquitectura web o de aplicaciones. — Cuyo propdsito es planificar,
estructurar y administrar el desarrollo de redes solidas para un mejor manejo de

los contenidos de sitio web (Leyva, Alarcon, & Ortegon, 2018).

Seguridad adaptiva e inteligente. - Esta tiene por finalidad crear una
politica y medida que protejan los recursos informéaticos de una institucion,
implementadas por los niveles administrativos y técnicos de la organizacion

(Asociacion de Gobierno, Auditoria y Seguridad de Sl, 2017).

1.8.3 Tecnologias de lainformacion y comunicacién en los gobiernos

Las Tic en los gobiernos llegaron como sistemas de ayuda para problemas
de ejercicios democraticos. El desafio que tienen los gobernantes es transformar
las TIC de tal manera que se adapten a las necesidades ciudadanas, mediante
la proliferacibn de gobiernos electronicos e innovacién en las estructuras

jerarquicas adecuandolos a las politicas publicas implementadas en una nacion.

1.8.4 Gobierno Electrénico

La implementacion de un e-Gobierno o Gobierno electrénico tiene como
fin favorecer al sector publico y sus funciones, fomentando la comunicacion entre
el ciudadano y el Estado formando asi procesos con trasparencia (Rodriguez,
2014).

También se busca reducir el tiempo de atencién en los tramites
burocréaticos por medio del portal de la institucion publica que preste los servicios,
brindando una mejor imagen para el Estado y una mejor via de comunicacion
(Rodriguez, 2014).

1.84.1 Gobierno Electrénico en Ecuador
El 24 de mayo del 2014 el gobierno ecuatoriano lanzo el Plan Nacional de

Gobierno Electronico, anteriormente se habian desarrollado actividades
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relacionadas en este campo en el Decreto Presidencial N0.1014 del afio 2008
qgue impone el uso de software libre en la Administracion Publica Central, por lo
que se contabilizo para el afio 2010 usuarios de GNU/Linux equivalentes a 300
mil personas, el 90% implementaron portales institucionales y el 70% de
sistemas de correos electrénicos fueron con software libre (Barragan & Guevara,
2016).

Software libre para la Gestion Publica

Tabla 1 Software libre de Gestién Publica

LINUX
Es de las aplicaciones mas conocidas
de software libre y representa una

alternativa a Microsft en funciones.

QUIPUX

Sistema de gestibn documental que
tiene entre sus funciones la ubicacion
de documentos y tiempo de tramite

efectuado o necesario, entre otras

funciones.
ZYMBRA ESIGEF
Este sistema brinda aplicaciones Conocido como un sistema de

como correo electrénico, calendario,

contactos y auditoria para

documentos web.

administracion financiera que se

centra en la  normativa vy

desconcentracion operativas.

Fuente: Tomado de (Barragan & Guevara, 2016).
Elaborado por: Maria Alejandra Cabrera Buri.

Proyectos mas destacados del gobierno electronico en Ecuador

Portal de compras publicas. — Este mecanismo fue implementado en la
Ley Organica del Sistema Nacional de Contratacién Publica en el afio 2008 con
actualizacion en el afio 2014. Este sistema tiene el fin de agilitar, optimizar y
publicar con transparencia los procesos de contratacién publica junto a la

Consultoria del Ecuador.

Sistema Gestion Documental. — Aprobado por la Administracion Publica
Central en el Acuerdo 718 estipulado por la Subsecretaria de Gobierno
Electrénico. Tiene como objetivo envio y recepcion de archivos con mejoras en
el tiempo de correspondencia entre los ciudadanos ecuatorianos y las

instituciones publicas, y de estos hacia el gobierno ecuatoriano.
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Firma Electrénica. — Sistema promulgado por la Ley de Comercio
Electrénico, Mensaje de Dato y Firmas Electronicas. La firma electrénica se
emplea desde el 8 de octubre del 2008 cuando se le da la potestad al Banco
Central de Certificacion de Informacion y tiene como funcién brindar un mensaje
de datos que el titular aprueba, dicha firma tiene efecto juridico con datos

consignados de manera escrita.

Sistema Integrado de Informacién de talento humano. — EI SIITH se lo
define como una herramienta para gestionar y administrar el talento humano
cuya responsabilidad le corresponde al Ministerio de Relaciones Laborales, lo

ejecutan las Unidades de Administracion de Talento Humano.

Gobiernos por Resultados (GRP). — Tiene como objetivo orientar a las
instituciones publicas y al gobierno ecuatoriano al cumplimiento de resultados
para mejorar el presupuesto gubernamental por medio de la Balanced Scored
Card, se puso en marcha por medio de la Norma de Implementacién y Operacion

de Gobiernos de Resultados.

Portal Unico de Tramites. — Brinda a los ciudadanos un acceso a la
informacion y realizacion de tramites en instituciones estatales como la
Superintendencia, Instituciones financieras, Ministerios y secretarias, entre otras

entidades.

Tramiton. — Su implementacion se debe a las quejas de usuarios en las
instituciones publicas, por medio de esta herramienta se busca eliminar tramites
innecesarios o absurdos en entidades publicas. Desde su implementacion se

consiguié reducir 10 horas menos en tramites para el afio 2015.

Yo Gobierno. — Fue lanzado en el afio 2014 buscando mejorar los
vinculos entre los funcionarios y el estado ecuatoriano para comprender mejor la

dindmica del gobierno.

Socio empleo. — Es un sistema de bolsa de trabajo unida a 25 oficinas a
nivel nacional del Ministerio de Trabajo para reclutar, seleccionar y capacitar
personal. Desde su implementacion se ha conseguido dar puesto de trabajos a

80 mil personas (Barragan & Guevara, 2016).
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Plan Nacional de Gobhierno electrénico

Creada por la fallida propuesta del Plan Nacional de Gobierno Electronico
por parte del ministerio de Telecomunicacion y Sociedad de la Informacion, tiene
la finalidad de garantizar el acceso, uso y beneficio de las TIC por parte de la
sociedad en general ofreciendo servicios con eficiencia, eficacia y procesos
transparentes. Este plan abarca los principios de la Organizacién de las
Naciones Unidas en la Carta Iberoamericana que propone cuatros formas
fundamentales que son Gobierno-Ciudadano(G2C), Gobierno-Empresa(G2B),
Gobierno-Gobierno(G2G) y Gobierno-Servicios Publicos(G2E), definiendo su
marco institucional y normativo por la Secretaria Nacional de Administracion

Publica (Barragan & Guevara, 2016).

1.8.5 Uso de las TIC en el gobierno ecuatoriano

El Ecuador ha tenido un incremento en sistemas de Tecnologias de
informacién y Comunicacion (TIC). En el periodo de 2007 hasta 2015 se tuvo un
incremento del 75% en desarrollo de sistemas y programas TIC, buscando

brindar servicios de calidad (Ministerio de Telecomunicaciones, 2018).

Por esto el Ecuador en el afio 2015 fue el segundo pais con mas
crecimiento en desarrollo de TIC en la region. Para antes del 2007 no se contaba
con politicas de acceso a Tecnologias de la Informacién y comunicacion ni con
internet de banda ancha, por esto el gobierno decidié invertir $2200 millones para

cambiar dicha situacion.

Otra manera de incentivar el desarrollo de TIC en Ecuador es la
implementacion y construccion de cerca de 850 infocentros tanto en sectores

rurales como urbano marginales (Ministerio de Telecomunicaciones, 2018).

Estos infocentros han tenido un promedio de visitas de 15 mil personas
diarias, capacitando en temas relacionados a las TIC a 270 mil personas en el
Ecuador. Ademas de esto se firmo convenio con 15 instituciones publicas que
ayuden en temas de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion a la

ciudadania (Ministerio de Telecomunicaciones, 2018).
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Figura 1 GBPS de Ecuador
Fuente: Tomado de (ProEcuador, 2018)

Elaborado por: Maria Alejandra Cabrera Buri.

La implementacion de cables submarinos fue una idea del Estado para
mejorar la velocidad del internet dentro del Ecuador y asi mejorar la

competitividad, comunicacion y productividad del pais (ProEcuador, 2018).
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Figura 2 Inversién en tic por empresas
Fuente: Tomado de (ProEcuador, 2018)

Elaborado por: Maria Alejandra Cabrera Buri.

Durante el periodo del 2012 hasta el 2014 se registr6 un aumento en el
promedio de inversion por parte de las empresas sobre sistemas de Tecnologias
de la Informacion y Comunicacién, este reflejo un 48% de crecimiento para el

afio 2014 con respecto al afo anterior.
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Figura 3 Niumero de Empresas que invierten en TIC
Fuente: Tomado de (ProEcuador, 2018)

Elaborado por: Maria Alejandra Cabrera Buri.

Para el afio 2014 el nimero de empresas que invirtieron en Tecnologias
de la Informacién y Comunicacién tuvo un incremento de 22% con respecto al
afio 2013. Mientras que las empresas que no decidieron invertir en TIC muestran

un decrecimiento del 18% en el afio 2014.
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Figura 4 Inversion TIC por sector econémico
Fuente: Tomado de (ProEcuador, 2018)

Elaborado por: Maria Alejandra Cabrera Buri

El sector que més invierte en sistemas de tecnologias de informacién y
comunicacioén en el Ecuador es el del comercio que lidero la inversion en el afio
2012 con 32% en participaciéon de mercado y con un 37% de participacion en el
afio 2014. También el grafico refleja que en servicios hay una deficiencia de
inversion en temas relacionados a las TIC con respecto a los otros sectores este

invirti6 apenas de 10,12 millones el afio 2014.
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Figura 5 Inversién en TIC por tamafio de empresa
Fuente: Tomado de (ProEcuador, 2018)

Elaborado por: Maria Alejandra Cabrera Buri

Los datos muestran que las empresas que mas invierten en TIC segun el
tamafo de la empresa son las consideradas grandes, teniendo una participacion
de 90% en el afio 2012, 87% en el afio 2013 y 86% en el afio 2014.
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Figura 6 TIC en el Departamento de TH
Fuente: Tomado de (ProEcuador, 2018)

Elaborado por: Maria Alejandra Cabrera Buri

En las empresas ecuatorianas se refleja una tasa de crecimiento en
conocimiento sobre las tecnologias de la informacién y comunicacién dentro de
los departamentos de talento humano que muestra un crecimiento anual de
29.38%.
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Figura 7 Numero de Especialistas en TIC
Fuente: Tomado de (ProEcuador, 2018)

Elaborado por: Maria Alejandra Cabrera Buri

Al seguir avanzando la innovacion a nivel mundial las empresas
ecuatorianas vieron la necesidad de contar con especialistas de Tecnologias de
informacién y comunicacion, por lo que se muestra un crecimiento del afio 2013

al 2014 en un 11% en la contratacién de estos.
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Figura 8 Inversion TIC por sector en Ecuador
Fuente: Tomado de (ProEcuador, 2018)

Elaborado por: Maria Alejandra Cabrera Buri
Durante el periodo del 2007 hasta 2015 la inversiébn publica en

Tecnologias de informacion y comunicacion represento apenas el 32.4%,
superado asi por el sector privado con un porcentaje de 67.6%.

En Ecuador el Ministerio de Telecomunicaciones y Sociedad de la

Informacion implemento programas relacionados a las TIC con el fin de:

e Crear alianzas publico privadas

e Desarrollar Habilitadores de tecnologias de la informacién para incentivar
a la industria ecuatoriana a largo plazo.

e Mediante el Gobierno Electronico fortalecer el desarrollo econémico y
social del pais por medio de las tecnologias de la informacién

e Penetrar en la poblacién con servicios de tecnologias de la informacion

e Diversificar servicios para un incremento en actividades productivas por

medio de infocentros (ProEcuador, 2018).

34



1.8.6 Tecnologias de lainformacion y el Registro Civil

Reglamento Interno del Registro Civil

El registro civil en su estatuto interno da prioridad a la eficiencia y eficacia
para brindar servicios de calidad a sus usuarios, como se menciona en los

siguientes articulos:
Art. 6 Principios y Valores. -

a) Orientacion alos usuarios: Garantizar servicios de Calidad mediante
el desarrollo de competencias adecuadas en este ambito por parte de

la institucion.
Art. 7 Objetivos institucionales. —

a) Mejorar la oferta de servicios y canales de atencion para los usuarios

del Registro Civil.
Gestion General de Servicios

En su estructura organica el Registro civil contara con el departamento de
Gestion General de Servicios encargada de evaluar y mejorar los servicios, y
productos que el Registro Civil ofrece por medio de lineamientos y normas que

guien al cumplimiento de objetivos institucionales (Registro Civil, 2015).
Gestion General de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion

Su finalidad es Incrementar la satisfaccidon de los usuarios, el desarrollo
del talento humano y la eficiencia institucional del Registro Civil, Identificacion y
Cedulacion.

Planificacién de las TIC en el Registro Civil

Para mejorar el servicio brindado por el Registro Civil en su Matriz ubicada
en Guayaquil se implementan un sistema de planificacion que ayude a resolver

las inquietudes y servicios que requieran los clientes de esta institucion.
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Tabla 2 Actividades del personal de Registro Civil

Actividades

Descripcién

Entrega de informacién de los

Usuarios

Se informard al usuario segun el
tramite que se efectué la informacion
pertinente y como se debe ejecutar el

servicio.

Verificacion de requisitos

-Check list efectuado mensualmente
por el operario del servicio.

-Verificar
DGC-GAU-GAC-001-002 Taxonomia

de servicios.

requisitos documentales

Brindar informacién

complementaria

-Los operarios preguntaran a sus
usuarios si requieren de alguna
informacion adicional, terminado de
bridar el servicio se indica donde es el

lugar de cobro.

Datos para factura

-Se preguntard al usuario si requiere
factura y se verificara que el
beneficiario sea el mismo que el de los

datos de la factura.

Solicitud de pagos para realizar

comprobantes

-Receptar datos para realizar los
comprobantes, cuando el pago por el
servicio sea $0 también se llevara un

registro.

Emision de comprobantes

-En el sistema SIPSE se emitird los

comprobantes R3 y R2

Direccionar al cliente

-Para que efectué el tramite solicitado

se direccionara al modulo

correspondiente a los usuarios

Elaborado por: Maria Alejandra Cabrera Buri
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Sistemas Informaticos Para Salas de Espera (SIPSE)

Para un adecuado funcionamiento y atencion a los usuarios el registro civil
implementa Sistemas Informaticos Para Salas de Espera (SIPSE). Estos
sistemas tecnoldgicos de informacion ayudaran a los usuarios a agilitar sus

tramites.

El SIPSE consiste basicamente en la implementacion de teclados
electronicos ubicados en los modulos para la atencion del cliente. Para esto se
realizara la asignacion de usuarios que realicen el manejo de herramientas web.

Los perfiles de estos usuarios son:

A. Supervisor: Asigna las prioridades a su equipo con el objetivo de cumplir
con los tiempos esperados de servicios.

B. Back up del supervisor: Es la persona que en ausencia del supervisor
toma las decisiones para mantener el balance de la agencia.

C. Informacién/Asignacion de turno: Es el responsable de la asignacion de
turnos a los clientes segun el tramite que estos deseen realizar teniendo
prioridad los de tercera edad, mujer embarazadas y discapacitados.

D. Back up Informacion/Asignacion de turno: Al no estar el responsable de
del area de Informacién y asignacion de turnos, este sera quien genere y
lleve control de los turnos de los usuarios.

E. Consulta y monitoreo de informacion: En este caso tiene responsabilidad
el Director General, el Subdirector o demas encargados de monitorear la
informacion brindada por le agencia.

F. Administrador: Es el encargado de asignar los perfiles para emplear esta
herramienta, siendo este la Direccion General de Cambio de Cultura
Organizativa.

Agencia Virtual del Registro Civil

Esta en funcionamiento desde el 22 de junio del 2017, con el objetivo de
facilitar los tramites y servicios que esta institucion ofrece. Los usuarios pueden
acceder desde una computadora o dispositivo mévil que cuenten con conexién
a internet, los documentos emitidos seran firmados automaticamente de manera

electronica para tener validez juridica y garantizar un servicio mas eficiente a sus
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usuarios. Estos documentos tendran una vigencia de 2 meses y pueden ser

validados 3 veces (Registro Civil, 2017).
Importancia de la Agencia virtual

e Horario extendido de atencion por medio de la web las 24 horas

e Se podré realizar pagos en linea

¢ Autentificacion y registro facil con cédula de identidad

e Documentos se pueden verificar en linea y con seguridad de informacion
e Amplia cobertura al poder ser usado no solo desde una computadora

puesto que también se usan en teléfonos maviles.

Desde su fecha de lanzamiento hasta el 31 de julio del 2017 cerca de 9267
ciudadanos se registraron en la Agencia Virtual para realizar tramites de
documentacion de union de hecho, matrimonios y certificados de nacimientos
(Registro Civil, 2017).

Nuevos Servicios de la Agencia Virtual
Entre los servicios que ofrece la Agencia Virtual estan:

e Certificados registrales de: nacimiento, matrimonio, unién de
hecho, identidad y estado civil.
e Certificado de defuncion de sus familiares: Hijos menores de 18

afos, conyuge y padres.

En su implementacién por primera vez el usuario de la Agencia Virtual
solo podia solicitar tramites de informacion personal por lo que se lo amplio a
todo su nucleo familiar (Registro Civil, 2018).

También se podra realizar consultas de condicion de donante, puesto que
todos los ciudadanos ecuatorianos son donantes con excepcion de las personas
qgue declararan lo contrario al momento de efectuar la cedulacion y en caso de
haber inquietud sobre este tema se podra consultar por medio de la cédula
electronica. El Registro Civil espera incluir en este sistema virtual el servicio de
duplicado de cédula o reposicion de cedula de identidad en caso de pérdida o
sustraccion de dicho documento, este nuevo servicio estara en vigencia el 10 de
octubre del 2018 (Registro Civil, 2018).

38



Registro en Agencia Virtual

1. Acceder a la pagina virtual.registrocivil.gob.ec.

2. Ir a la pestafa registro e introducir el Numero Unico de Identificacion
(NUI) y el codigo dactilar en el reverso del documento.

Digitar correo electrénico y numero de teléfono.

Ingresar codigo de verificacion.

Leer y aceptar Términos y Condiciones.

o 0k~ w

Llenar campos solicitados y elegir imagen de seguridad, para la

posterior asignacion de contrasefia temporal.

1.9 Marco Conceptual
TIC: Tecnologias de la Informacién y Comunicacién, son el grupo de
tecnologias desarrolladas que se utilizan para gestionar informacion y que se

envia de un lugar a otro.

Servicio al cliente: Es aquel servicio que presta una institucion
proporcionando a sus clientes una comunicaciéon directa, para prestacion de

servicios o comercializacion de productos.

Instituciones del estado: Son mecanismos de indole social y

cooperativa que dependen y reciben aportes del Estado.

Usuario externo: Es aquella persona ajena a la empresa que busca

satisfacer una necesidad por medio de un bien o servicio.

Usuario interno: Es el elemento interno de una empresa que recibe el
resultado de un proceso anterior, llevado a cabo en la misma organizacion,

concebido por una red interna de proveedores y clientes.

Registro civil: Institucién publica que depende del Estado, encargada de
documentar los datos y hechos que conciernen civil de las personas fisicas como

cedulacion, actas de nacimientos y matrimonio civil.

Redes Informaticas: Son dos o mas ordenadores interconectados entre

si para compartir recursos e informacién que faciliten la comunicacion.
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Software: Programas informéticos que hacen posible la realizacion y
resolucion de tareas dentro de un computador, como los sistemas y las

aplicaciones.

Gobierno digital: Es la plataforma de servicios implementada y disefiada
para crear un unico medio digital disefiada para centralizar el servicio web

ofrecidos por las entidades correspondientes al sector publico.

Pagina web: Documento de tipo electrénico que contiene informacion
digital proporcionada de forma visual o sonora, 0 una mezcla de ambas

adaptados a la red informatica mundial.

Portal web: Sitio web que sirve de punto de partida a Internet donde se

organizan y encuentra la informacion buscada por los usuarios.

Digitalizacién: Convertir algo fisico o analogico a un formato digital o

virtual.

Globalizacién: Es una red de interaccion entre distintas personas del

mundo para comunicarse o hacer practicas de comercio.

Plataforma digital: Sitio web que permite almacenar distintos tipos de

archivos e informacion personal o de trabajo.

Sistema operativo de red: Software que permite la interconexién de
ordenadores para el uso de recursos y resolucion de tareas por medio de redes

informaticas.

Programacién informatica: Proceso de disefiar y codificar un codigo de

fuente computarizada.

Big Data: Describe datos estructurados, semiestructurados y no

estructurados que son extraidos para la obtencion de informacién.

Cloud computing: Computacion por medio de la nube para ofertar

servicio por medio de la infraestructura de una red.

Open data: Es informacion digital abierta, disponible para su uso y

distribucion en el mundo al cual tiene acceso cualquier persona.

40



Open Government: es un modelo de relacion entre los gobernantes de
un pais, las diferentes administraciones y las personas que conforman la

sociedad.

1.10 Marco legal

La presente investigacion se apoyara en las leyes y normas dispuestas en
la Constitucion de la Republica, la Norma Técnica a la Atencion al Usuario en los
Servicios Publicos, Ley Orgénica del Servicio Publico y la Ley orgénica de

Telecomunicaciones.
Constitucion de la Republica del Ecuador

Art.66 23). - El Estado reconoce el derecho de las personas, entre otros,
a dirigir quejas a autoridades (Consejo de Participacion Ciudadana y Control
Social, 2018, pag. 32).

Art.66 25). — Los ecuatorianos deben recibir servicios y acceder a
servicios por parte del sector publico de manera que se la ofrezca con buen trato,
eficiencia y eficacia (Consejo de Participacion Ciudadana y Control Social, 2018,

pag. 32).
Ley Organica de Empresas Puablicas

Art. 1 Ambito. — Los requerimientos y disposiciones planteados en la
presente ley regulan la creacion, constitucion, funcionamiento y organizacion de
empresas publicas, ademéas de posibles fusiones y liquidaciones que se den
siempre que actlen en el &mbito nacional, regional e internacional, las mismas
que se regularan por medio de mecanismos de control (Ministerio de

telecomunicaciones, 2017, pag. 3).
Art. 2 Objetivos. — La presente ley tiene los siguientes objetivos:

a) Determinar procedimientos para la creacidbn y constitucion de
empresas publicas.

b) Determinar medios que aseguren que las empresas publicas cumplan
con las metas fijadas en las politicas de Estado.

c) Controlar y regular los aspectos econdmicos, financieros,

administrativos y de gestion en las empresas publicas.
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d) Fomentar el desarrollo sustentable del Estado con el fin de cumplir con
las necesidades basicas de los habitantes de este (Ministerio de

telecomunicaciones, 2017, pag. 3).

Art. 6 Organizacion empresarial. — Organismo que se encargan de la

direccién y administracion de las empresas publicas. Estos son:

e El Directorio
e La Gerencia general (Ministerio de telecomunicaciones, 2017, pag.
5)

Titulo VII. De los Sistemas de Informacion

Art. 45 Sistemas de informacion. — Todas las empresas del estado o
publicas deben poner a disposicién en su sitio web informaciéon concerniente a
la situacion financiera y contable de afios anteriores, subir informes de rendicion
de cuentas, reglamentacion interna, informacion mensual presupuestaria y
secuencia de tramites realizados por los usuarios, este Ultimo es opcional

(Ministerio de telecomunicaciones, 2017, pag. 21).

Art. 46 Del manejo de informacion empresarial y comercial. — La
informacion general estratégica y sensible de ambito empresarial, financiero y
comercial goza de proteccion del régimen de propiedad intelectual e industrial,
cuyo propoésito es precautelar a las instituciones publicas del Estado (Ministerio
de telecomunicaciones, 2017, pag. 21).

Ley Organica de Servicio Publico

Art. 52, j). — Corresponde a las Unidades de Administracién de Talento
Humano — UATH hacer las evaluaciones pertinentes del nivel del desempefio
una vez al afio y a los servicios brindados a los usuarios internos y externos

(Ministerio de Telecomunicaciones, 2017, pag. 36).

Art. 52, 0). — Para una adecuada administracién del sistema en las
instituciones, la ciudadania puede presentar sus quejas y denuncias a la UATH,
donde podra darle seguimiento a las denuncias puestas a servidores publicos

(Ministerio de Telecomunicaciones, 2017, pag. 37).
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Reglamento General a la Ley Organica de Servicio

Art. 118 d). — Las estrategias a implementar para administrar temas de
atencién a usuarios externos e internos le corresponden a la Unidad de
Administracion de Talento Humano (UATH), especialmente en los casos donde
el usuario tenga discapacidad (Presidencia de la Republica del Ecuador, 2018,

pag. 34).

Art. 118 e). — Con el objetivo de transparentar los procesos y la
informacion brindada la Unidad de Administracion de Talento humano (UATH)
debe enviar los resultados producido por parte de las denuncias de los usuarios
al Ministerio de Relaciones Laborales (Presidencia de la Republica del Ecuador,
2018, pag. 34).

Art. 120. — La UATH se encargard de actividades correspondientes a
servicios de calidad y atencion al usuario correspondiente al &mbito de sus
atribuciones y competencias. Con el objetivo de generar en las instituciones una
cultura de servicio, medicion y evaluacion (Presidencia de la Republica del
Ecuador, 2018, pag. 35).

Norma Técnica de atencién al Usuario en el servicio Publico

Art. 1 Objetivo. - Esta norma tiene como finalidad establecer
mecanismos para la evaluacién y medicion, enfocandose en las instituciones del
sector publico que prestan sus servicios a los usuarios para determinar
indicadores de los niveles de servicio y solucionar las necesidades presentadas
(Ministerio del Trabajo, 2013).

Art. 2 Ambito. — Se aplicard esta norma a todas las entidades,
instituciones, organismos y servidores del sector publico determinados en el
articulo 3 de la Ley Organica de Servicios. Esta norma serd opcional para los
gobiernos autbnomos descentralizados y sus entidades (Ministerio del Trabajo,
2013).

Capitulo Il de la atencion al usuario

Art. 3 Atencidon del Usuario. — Constituye todos los procedimientos y

politicas para identificar las necesidades de los usuarios.
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Capitulo Ill de los medios, base de datos y medicién

Art. 5 De los medios. — Para identificar las demandas y necesidades por
parte de los usuarios se debe implementar alguno de los siguientes métodos
como buzones interactivos o fisicos, encuestas, linea telefonica de atencion al

usuario y los demas sefialados por el Ministerio de Relaciones Laborales.

Las instituciones del estado deben reportar por medio de herramientas
que establezca el Ministerio de Relaciones Laborales, aquellos resultados
provenientes de la atencidén a los usuarios externos y de las acciones tomadas
en esa rama, mostrandolos en términos cuantitativos y cualitativos. En caso de
no contar con dichas herramientas se presentard mensualmente un reporte al
Ministerio de Relaciones Laborales en los formatos establecidos (Ministerio del
Trabajo, 2013).

Art.7 del Procedimiento. — Para la resolucion de quejas, denuncias o
recomendaciones presentadas por los usuarios de instituciones publicas, se

seguiran los siguientes pasos por parte de la Unidad de Atencion de Usuarios:

e Registrar datos de denuncias, quejas, sugerencias y solicitudes.

e Designar un servidor publico encargado de tramitar el caso.

e Aplicar y dar seguimiento al tramite.

e Emplear acciones correctivas.

e Gestionar indicadores para la evaluar de la atencion del servicio
(Ministerio del Trabajo, 2013).

Art.9 de los indicadores de gestidn de servicios. — Las instituciones de
servicio publico por medio de las unidades administrativas y de la Unidad de
Atencion al Usuario deben llevar el registro de cada servicio prestado, su
operacion, capacidad instalada y la cantidad de usuarios atendidos (Ministerio
del Trabajo, 2013).

Art. 12 Capacitacion Interna. — La Unidad de la Atencién a los Usuarios
es responsable de la capacitacién y difusion permanente de informacién al
interior de su institucion en el ambito de mejoramiento de atencion al cliente
(Ministerio del Trabajo, 2013).
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Capitulo I

2.1Metodologia de la investigacion
Este capitulo se enfocara en las herramientas, procedimientos y técnicas
para su aplicacion de manera ordenada y adecuada en la investigacion del caso

estudiado.

También se la puede definir como una de las etapas en las que se define

como el presente estudio obtendra la informacion que sustente su hipotesis.

2.2Métodos de investigacion

Este punto resalta los métodos usados en la presente investigacion para
la resolucién del problema propuesto. Entre los métodos de investigacion
destacan los descriptivos, correlacidnales, exploratorios y explicativos.

Los meétodos exploratorios son convenientes para este tipo de
investigacion puesto que se necesita de recoleccion de datos concernientes a la
Direccion General Registro Civil, Identificacién y Cedulacion (DGRCIC) que no
pueden ser obtenidos por fuentes secundarias, es decir, se debe incursionar en
el sector en el que se desenvuelve la institucion publica DGRCIC para obtener
informacion de los clientes y del personal del mismo. Los métodos exploratorios
se los puede definir de la siguiente forma, procedimientos efectuados cuando el
tema a investigar es poco estudiado y no hay mucha informacion, este tiene
como objetivo examinar temas que no se han abordado (Sampieri, Fernandez,
& Baptista, 2015).

Los métodos explicativos también pueden ayudar a despejar dudas
concernientes a la incidencia de las TIC en el Registro Civil, puesto que una vez
obtenida la informacién y tener conocimiento de una mejora o deterioro en la
atencién o servicios brindados al cliente por parte de esta institucion, se sabra
gué motivos lo produjeron y por qué tuvieron ese impacto en la institucion. Es
decir que no solo describe una determinada situacion también se enfoca en
buscar que provoco ese evento. El método explicativo se lo define como el
procedimiento utilizado para medir las relaciones entre dos 0 mas variables por
lo que se presenta como un método mas completo que los exploratorios,

correlacidnales y descriptivos, investigando eventos sociales o fisicos para
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observar sus condiciones y entender el fendmeno (Sampieri, Fernandez, &
Baptista, 2015).

Sabiendo estos conceptos, se aplicaran de forma conjunta el método
exploratorio y explicativo para obtener el maximo beneficio en la investigacion.
Primero se aplicaran métodos que ayuden a explorar mas la situacion en la que
se esta interviniendo puesto que la informacién de los servicios brindados en el
Registro Civil Matriz de Guayaquil tiene cierta complejidad para su obtencion. La
investigacion de campo a realizarse podré ser por medio de cuestionarios, focus

group, entrevistas, encuestas u observaciones.

Una vez recolectada la informacion necesaria se aplicard el método
explicativo que tiene la esencia del método descriptivo, es decir que nos ayudara
a describir la situacion de la problematica planteada en el presente proyecto, asi
como entender el por qué se dio dicha situacion y conocer mas a fondo que
influye en el servicio brindado a los clientes del Registro Civil.

2.3Disefio y enfoque de la investigacién
El disefio de la investigacion puede tener caracteristicas cualitativas o
cuantitativas, su enfoque dependerd del tipo de informacion que requiera

recopilar y analizar para el presente estudio.

El enfoque cuantitativo basa su investigacion en recoleccion de datos
numéricos, este hace andlisis a la informacibn numérica por medio de
herramientas estadisticas con el fin de refutar o verificar la hipétesis propuesta

en la investigacion (Escamilla, 2018).

Los enfoques de caracter cualitativos son usados para describir un
problema o fendmeno con el objetivo de formular conceptos sobre la realidad de
los datos recolectados, también conocido como investigacion naturalista
(Escamilla, 2018).

También existe un enfoque mixto, basicamente consiste en una
combinacion del enfoque cuantitativo y cualitativo de acuerdo a los elementos

gue conformen la investigacion efectuada.

De acuerdo con estos conceptos se considera conveniente la

implementacion de un enfoque mixto para la presente investigacion. Mediante
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este enfoque se podrd realizar un andlisis mas minuciosos y precisos al no
centrarse solo en datos numéricos sino también en las caracteristicas,

comportamientos y causas que hacen que ocurra la problematica planteada.

2.4Métodos y técnicas por implementar

En este punto se analizara que herramientas para la recoleccion de datos
se usara y serdn mas adecuados para el método de investigacion que se desea
implementar. Los métodos mas usados para recoleccion de datos son las

encuestas y las entrevistas.
Entrevistas

Herramienta para recolectar informacion cualitativa por medio de una
conversacion entablada por un minimo de dos personas, estas son el
entrevistador y el entrevistado. Esta técnica adopta la forma de un dialogo
Coloquial (Diaz, Torruco, Martinez, & Varela, 2013).

La entrevista va dirigida a un Funcionario Publico perteneciente al
Registro Civil que tenga conocimiento de los sistemas TIC que se han
implementado e implementan actualmente en esta institucion. La encuesta
abarcara entre 10 a 15 preguntas con las que se espera obtener una opinién
acertada sobre los sistemas de informacion y comunicacion usados por el
Registro Civil para atender a sus clientes, las politicas implementadas y como
esta la situacion actual de la institucion sobre quejas recibidas de sus clientes.
Con esta informacién se podra conocer si las TIC han tenido un impacto positivo

dentro de la institucibn mencionada.
Encuestas

Las encuestas por lo general son de caracter social y van reflejadas a una
muestra de la poblacion investigada, generalmente usada para recolectar datos
de tipo cuantitativo por medio de la interrogacion con el fin de medir grandes
cantidades de caracteristicas de manera sistematica (Lopez & Roldan Sandra,
2015).

Para la encuesta se disefiara un cuestionario con un minimo de 10
preguntas que abarcard temas concernientes al servicio que brinda el Registro

Civil y el uso de las tecnologias de comunicacion e informacion en esta. La
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encuesta ira dirigida a los clientes de la Matriz de esta institucion ubicada en
Guayaquil con el fin de conseguir informacion, primero, de que percepcion se
tienen de los servicios antes de la incorporacion de nuevos sistemas TIC en el
Registro Civil y segundo, el efecto que han tenido estos nuevos sistemas desde
la perspectiva del cliente. Esto ayudara a despejar las dudas planteadas en el
objetivo general del proyecto y determinar la influencia de las nuevas TIC en el

sistema de atencion del cliente

2.5Recoleccion de datos
Para la recoleccion de datos los investigadores usan entrevistas,
encuestas y observaciones, por medio de estos instrumentos se busca sintetizar

la informacidn, utilizarla e implementarla.

Al tener la investigacion un enfoque mixto permite tener una gran variedad
de herramientas para recoleccién de datos. Para la parte cualitativa se pueden
usar observaciones y entrevistas, y para la parte de cuantitativa se pueden usar

cuestionarios, encuestas y pruebas estandarizadas.

2.6 Anélisis de datos

Con un andlisis adecuado, se busca dar sentido y significado a los datos
segun la estructura del contexto en el cual se desenvuelven. Para esto se debe
inspeccionar la informacion resaltando aquella que sea de utilidad para la

investigacion propuesta.

2.7Poblacion y muestra

Para el estudio se realizar4 una encuesta enfocada a los clientes del
Registro Civil en la Matriz de Guayaquil, para dicha muestra se realiz6 una Media
Aritmética con el fin de sacar un promedio de clientes que se atendieron durante
el afio 2017.

Tabla 3 Clientes afio 2017

Servicios brindados al cliente del afio 2017

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
21849 42369 45381 39055 34218 33696
Julio Agosto  Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
28809 34492 31982 32811 29182 29090
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Fuente: Datos del Registro Civil

Elaborado por: Maria Alejandra Cabrera Buri

Los datos Brindados por el Registros Civil para sacar la media Aritmética,
seran usados como Poblacion para la posterior muestra a sacar.
N
— N X
Media(£ ) = Li=171
(2)==5
La media para la presente investigacion es de 35111, a la cual se le

aplicara la siguiente férmula para sacar la muestra.

3 NxZ:xpxq
T d2x(N-1D+ Z2xpxgq

n

La poblacién sera de 35111, con un margen de error de 10% y el nivel de
confianza usado sera de 99%. Al aplicar la formula se obtiene una muestra de
166 personas a las cuales se realizara la encuesta. El estudio se enfocaré a las
personas cercanas al area del Registro Civil en su Matriz de Guayaquil.

Capitulo I

3.1Entrevista

La presente entrevista se la realizarA a un Funcionario Publico
perteneciente a la Direccion de Registro Civil Cedulacion e Identificacion, al ser
una persona cercana a esta podra brindar informacion mas fidedigna y exacta

de cdmo maneja los procesos dicha institucién para brindar sus servicios.

1. Antes de laimplementacion de sistemas TIC en el registro civil como la
Agencia Virtual o servicios online ¢Habia un mayor niumero de quejas

por parte de los usuarios?

Si, las tecnologias de informacion y comunicacion siempre se usaron pero
antes no se implementaban de la manera idénea por eso los servicios de las
instituciones publicas en general reciban muchas quejas no solo el Registro Civil.
Durante el Gobierno del Ex Presidente Rafael Correa se hizo mas énfasis en el
tema de las TIC, puesto que consideraban que esto ayudaria a mejorar la Matriz

Productiva en Ecuador y esto causo que las instituciones mejoren sus politicas
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en estos temas. Se puede decir que del periodo de 2010 para abajo era muy
cadtica la situacion en la institucion ya que del 100% de personas atendidas en
el registro civil un 80% o 70% se quejaban de la demora en la atencion. Esto era
algo que se esperaba puesto que no se contaban con los sistemas mas
adecuados para brindar servicios, lo que llevo al Estado a implementar un
proyecto de modernizacion en la institucion del Registro Civil que conllevo a una
inversion de cerca de 200 millones de dolares esperando obtener mejoras en el
periodo del 2010 al 2016.

2. ¢Considera usted que la atencion a los usuarios tardaba mas tiempo

antes de la implementacion de TIC como el servicio online?

Si, los sistemas eran inadecuados para atender tanta afluencia de publico.
Por lo general lo que demoraba no era el tramite a realizar pero si el tiempo de
espera para la atencion, este podia durar 1 hora u hora y media dependiendo del
dia, la temporada y el tramite a realizar por la persona. Otra causa era que el
sistema de la institucion tenia fallas que hacia que colapsara y se detenga el

programa donde se efectuaban los registros.

3. Enlaactualidad ¢Con quetipo de servicios tecnoldgicos de informacién

cuenta el Registro civil para atender a los usuarios actualmente?

El Registro Civil ha ido incorporando sistemas a su cartera de servicios
electrénicos desde que se llegé a un convenio con la Superintendencia de
Compaifiias para la validez de la firma electronica en el afio 2015 para mediante
la pagina web registrocivil.gob.ec se brinde no solo informacién de tramites,
noticias y rendicibn de cuentas, sino también certificados firmados
electrobnicamente. También se cuenta con el sistema REVIT que sirve para la
inscripcion y monitoreo de los nacimientos en el pais, y el Ultimo sistema
implementado es la Agencia Virtual a mediados del afio 2017, consistia
basicamente en otorgar certificaciones electronicas de union de hecho,
matrimonios, certificados de nacimientos e identificacion, todos estos
documentos seran validos juridicamente por medio de la Ley de Comercio
Electrénico y tienen una vigencia de 3 validaciones, estas validaciones la haran
las personas o empresas que requieran la documentacion. También hay

sistemas computarizados como SIPSE en las instalaciones para llevar una
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correcta atencion a los usuarios, este permite la atencion ordenada y
sistematizada del cliente. Y se desea implementar el sistema SURI, es un
aplicativo que permite la inscripcion, registro y validacion de documentacion
fisica brindando seguridad y permitiendo a los operadores realizar multiples

tramites en un solo aplicativo para mejorar el tiempo de atencion de los usuarios.

4. Posterior a la implementacion y uso de nuevas tecnologias de
informacion y comunicacion ¢ El tiempo para atender, brindar y resolver

inquietudes por parte de sus usuarios ha disminuido?

Se puede estimar un promedio de atencién maximo de 30 minutos en las
instalaciones mientras el cliente espera su turno y efectta el trdmite, por medios
online se estima 15 minutos o0 menos segun el servicio que requiera el usuario.
Para mediados de octubre se espera implementar el duplicado de cédula en los
servicios online, este es uno de los servicios que los usuarios se tardan en
realizar por todo el proceso que conlleva desde la verificacion de datos hasta la
entrega final del documento, por eso la institucion busca simplificar el tiempo de
los usuarios ofreciendo este tramite via online con un maximo de tiempo de 15
minutos y después de realizar el pago podra ir a la institucion designada a retirar
el documento mediante la comprobacion de huella digital. Las mejoras se
notaron en el Plan Nacional de Modernizacion del Registro Civil donde al final

del afio 2017 se mostro una aceptacion del 85% en los servicios que se brindan.

5. Después de la implementacion de TIC en el registro civil ¢Se ha

conseguido reducir las quejas por parte de los usuarios?

So, esto se reflej6 en el Tramiton un servicio que puso el Gobierno
ecuatoriano para recibir quejas sobre las instituciones publicas, en su
implementacion las quejas por parte del Registro Civil fueron cerca de 200, lo
gue a comparacion de los tramites que se realizan mensualmente son minimos
ya que se atiende un promedio mayor a 2000 personas al mes, aunque lo ideal

seria no tener quejas ese es un cambio que se dara poco a poco.
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6. (El personal del Registro Civil cuenta con capacitacion en temas de

Tecnologias de informacién y comunicacion?

Todo personal que entra a la institucién debe contar con el conocimiento
suficiente para manejar correctamente su area y al implementarse nuevos
sistemas se capacita a todos los empleados comenzando desde la parte
gerencial y bajando hasta los operados. Para esto el Gobierno implemento el
Plan Nacional de Capacitacién una alianza del sector publico y privado para
mejorar la calidad de los servicios brindados los servidores publicos.

7. ¢Cuentael registro civil con politicas de tecnologias de lainformacion?

Si, se cuenta con politicas para la seguridad informatica basados en el marco
normativo del Esquema Gubernamental de Seguridad de la Informacion (EGSI)
y el Estatuto Orgénico de Gestion Organizacional por Procesos de la Direccion
General de Registro Civil vigente. Se cuenta con planificacion de las TIC
enfocado en Politicas de Atencion del Usuario donde se busca cumplir con

pardmetros de respeto, amabilidad, empatia, inclusion y efectividad.

8. ¢Las tecnologias de informacion y comunicacion efectuadas en el

registro civil se actualizan cada afio?

Si, la institucion indaga en sistemas que puedan mejorar la experiencia de
los clientes, un claro ejemplo es la Agencia Virtual que al principio solo servia
para certificados de unién de hecho y de matrimonios, y en la actualidad se
incorpor6 certificados de defuncion de familiares. También se busca la

implementacion de servicios online para reposicion de cédula de identificacion.

9. ¢Se brinda informacién a tiempo a los usuarios de los servicios online

que ofrece el Registro Civil?

Si, las novedades en las instituciones publicas se dan por medio de
boletines de prensa en las cadenas del presidente aparte de esto el Registro Civil
brinda informacion por medio de sus redes sociales como Registro Civil Ecuador
en Facebook, RegistroCivilec en Twitter y Registro_civilec en Instagram. La
institucion también cuenta con una pagina en YouTube donde se especifica

coémo se realizan los tramites y se brinda informacion del mismo. Todos los sitios
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web mencionados anteriormente se encuentran interconectados a la pagina

principal del registro civil.

10.En épocas de gran afluencia de usuarios como las votaciones
electorales ¢Se ha logrados disminuir el tiempo de atencion mediante

la implementacién de TIC?

En las dltimas elecciones no se reportaron quejas en las agencias de
Guayaquil, donde se reportaron quejas fue en Portoviejo. Esto muestra que hubo

una mejoria en el servicio brindado dentro de la ciudad no solo en la Matriz.

11.¢La Agencia Virtual ha logrado simplificar los tramites desde su

aplicacion en el afio 2017?

Si, el tiempo de espera para cada tramite estimado es de 15 minutos, no
hay que hacer filas y se obtiene un certificado con validez juridica con un pago
gue también se puede realizar por medio de la web. El tiempo puede variar segun

la velocidad de la conexidn a internet que se tenga.

3.1.1 Analisis de la entrevista

La informacién obtenida por la entrevista efectuada se pudo evidenciar
una mejoria en la gestion del servicio brindado a los usuarios del Registro Civil
posterior a la implementacion de nuevas tecnologias de informacion vy

comunicacion.

Se puede decir que las nuevas tecnologias de la informacion y
comunicacién tuvieron una incidencia positiva dentro de la institucion lo cual se
vio reflejado en el bajo numero de quejas por parte del Tramiton, esto se debe a
la ayuda de sistemas computarizados y servicios electronicos que simplifican el
proceso de tramitacion de certificado bajando el promedio de espera de 1 hora

a media hora.

También se resalta en la entrevista el Plan Nacional de Capacitaciéon que
busca que las instituciones publicas del Ecuador estén aptas para dar servicios
de calidad mediante la ayuda de instituciones privadas que promuevan niveles

gerenciales mas altos.
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3.2Encuesta
1 ¢Cual de los nuevos sistemas TIC implementados por la Direccion

General de Registro Civil conoce?

Tabla 4 Conoce la Agencia Virtual

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Agencia Virtual 95 57%
Sistema de filas SIPSE 36 22%
REVIT 28 17%
Otros 7 4%
Ninguno de los 0 0%
anteriores

Total 166 100%

Elaborado por: Maria Alejandra Cabrera Buri.

HSi mNO

Figura 9 Conoce los nuevos sistemas de DGRCCI

Elaborado por: Maria Alejandra Cabrera Buri

Los resultados muestran mayor conocimiento por parte de las personas
encuestadas de la Agencia Virtual del Registro Civil esto se ve reflejado con un
57% equivalente a 94 encuestados. Este sistema implementado a mediados del
afo 2017 es el mas nuevo de los servicios online de la institucién por lo que el
alto conocimiento por parte de las personas en el transcurso de un afio muestra

que se hizo una difusion adecuada de lo que brinda este sistema y como usarlo.
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2 ¢Como se entero de los nuevos sistemas del Registro Civil?

Tabla 5 Medio de difusién de nuevos sistemas

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Correo electronico 0 0%
Volantes 36 22%
Vallas publicitarias 0 0%
P&gina web de la 48 29%
institucion

Redes sociales 82 49%
Otros 0 0%
Total 166 100%

Elaborado por: Maria Alejandra Cabrera Buri.

49%

29%

CORREO VOLANTES VALLAS PAGINA DE LA REDES SOCIALES OTROS
ELECTRONICO PUBLICITARIAS ISNTITUCION

Figura 10 Medio de difusion de nuevos sistemas

Elaborado por: Maria Alejandra Cabrera Buri.

La encuesta muestra que el medio de difusion por el que mejor se dio a
conocer los nuevos sistemas son las redes sociales con un 49% equivalente a
81 personas. Al ser un medio de comunicacion masivo se muestra en la encuesta
que la institucion aprovecha de manera éptima este recurso para llegar y brindar

informacién a un grupo mas amplio de personas.
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3 ¢Como considera la atencion en el Registro Civil Matriz de Guayaquil
antes de la implementacién de estos nuevos sistemas Tecnologicos de

Informacién y Comunicacion como la Agencia Virtual?

Tabla 6 Servicio al cliente antes de las TIC

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Muy bueno 5 3%
Bueno 9 6%
Regular 48 29%
Malo 72 43%
Muy malo 32 19%
Total 166 100%

Elaborado por: Maria Alejandra Cabrera Buri.

MUY BUENO BUENO REGULAR MALO MUY MALO

Figura 11 Servicio al cliente antes de las TIC
Elaborado por: Maria Alejandra Cabrera Buri.

Los resultados de la encuesta muestran que con un 43% equivalente a 71
personas encuestadas, que consideran que la atencion por parte del Registro
Civil a sus usuarios externos era mala y con un 29% equivalente a 48 personas,
consideran que la atencion era regular. Esto muestra que antes de la
implementacion de nuevos sistemas TIC en el Registro Civil el servicio brindado
era decadente dando como resultado un total que 151 de 165 personas

consideren que el servicio recibido era de regular para bajo.
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4 Antes de la implementacion de estos nuevos sistemas ¢Cuénto se

demoraba en realizar un tramite en el Registro Civil?

Tabla 7 Tiempo de atencidn antes de las TIC

Descripcion Frecuencia Porcentaje
15 minutos 3 2%

30 minutos 32 19%

1 hora 85 51%
Mas de 1 hora 46 28%
Total 166 100%

Elaborado por: Maria Alejandra Cabrera Buri

15 MINUTOS 30 MINUTOS 1 HORA MAS DE 1 HORA

Figura 12 Tiempo de atencion antes de las TIC
Elaborado por: Maria Alejandra Cabrera Buri.

Con un 51% equivalente a 84 personas y seguido de un 28% que equivale
a 46 personas se puede decir que los tramites efectuados en el Registro Civil
antes de implementar NTIC tomaban entre 60 minutos o mas para ser realizados.
Esto sustenta la problematica planteada en la investigacion en la que se indica
gue hay una insatisfaccion por los servicios recibidos, ya que la demora para
realizar tramites provocaba quejas por parte de los usuarios y una baja
aceptacion del mismo esto también se vio reflejado en las respuestas de la
pregunta anterior.
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5 ¢Como calificaria los nuevos sistemas implementado como el sistema

de turnos y filas o los servicios online del Registro Civil?

Tabla 8 Calificacién del Servicio

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Aceptable 98 59%
Regular 50 30%
No aceptable 18 11%
Total 166 100%

Elaborado por: Maria Alejandra Cabrera Buri.

ACEPTABLE REGULAR NO ACEPTABLE

Figura 13 Calificacién del Servicio
Elaborado por: Maria Alejandra Cabrera Buri.

La encuesta refleja con un 59% que equivale a 97 personas que los
nuevos sistemas para mejorar el servicio y atencidbn a los clientes son
considerados aceptables por parte de sus usuarios. Esto muestra una mejoria a
partir de la modernizacion de los sistemas del Registro Civil para brindar
servicios, favoreciendo a la imagen que pretende dar el Estado Ecuatoriano de
sus instituciones publicas encaminadas a la satisfaccion del ciudadano y

servicios de calidad.
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6 Con la implementacion de las nuevas tecnologias de la informacién
como el servicio online ¢Cuéanto tiempo se demora en realizar sus

tramites?

Tabla 9 Demora de atencién con servicio online

Descripcion Frecuencia Porcentaje
5-10 minutos 6 4%
15-20 minutos 85 51%
20-30 minutos 60 36%
30-40 minutos 13 8%
Mas de 40 minutos 2 1%
Total 166 100%

Elaborado por: Maria Alejandra Cabrera Buri

5-10 MINUTOS 15-20 MINUTOS 20-30 MINUTOS 30-40 MINUTOS  MAS DE 40 MINUTOS

Figura 14 Demora de atencién con servicio online
Elaborado por: Maria Alejandra Cabrera Buri.

Los resultados de la encuesta muestran con un 51% equivalente a 84
personas que los usuarios externos demoran entre 15 a 20 minutos para realizar
sus tramites con la implementacion de servicios online, también se ve que con
un 36% equivalente a 60 personas el tiempo que le sigue es 20 a 30 minutos.
Dando como resultado una mejoria en el servicio actual brindado por la
implementacion de la plataforma web del Registro Civil como medio para agilitar
tramites y receptar quejas o sugerencias de los usuarios. Comparando este
resultado con la pregunta 4 se puede decir que hubo una reduccion para efectuar

los tramites de cerca de 30 minutos.
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7 ¢Con que frecuencia realiza tramites en el Registro Civil?

Tabla 10 Frecuencia de Tramites

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Cada semana 0 0%
Cada mes 36 22%
Cada 3 Meses 59 36%
Cada seis meses 71 42%
Total 166 100%

Elaborado por: Maria Alejandra Cabrera Buri

CADA SEMANA CADA MES ADA 3 MESES CADA 6 MESES

Figura 15 Frecuencia de Tramites
Elaborado por: Maria Alejandra Cabrera Buri

La encuesta muestra con un 42% que equivale a 70 personas que es
habitual que los usuarios realicen tramites cada 6 meses con una pequefia
diferencia del 6% con las personas que realizan trdmites cada 3 meses. Los
resultados muestran que la afluencia de personas tiende a realizarse mas cada
3 0 6 meses por lo que la institucion publica debe contar con sistemas adecuados
para evitar aglomeraciones y congestionamientos en ciertas épocas del afio o

periodos de tiempo.
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8 De las siguiente Tecnologias de informacién y Comunicacion ¢Cual es

la mas usada por usted?

Tabla 11 Que TIC usa mas

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Correo electronico 50 30%
Via telefonica 35 21%
Plataformas online 78 47%
Otros 3 2%
Total 166 100%

Elaborado por: Maria Alejandra Cabrera Buri

CORREO ELECTRONICO VIA TELEFONICA PLATAFORMAS ONLINE OTRAS

Figura 16 Que TIC usa mas
Elaborado por: Maria Alejandra Cabrera Buri

La encuesta refleja con un 47% equivalente a 77 personas seguido por un
30% equivalente a 50 personas que las tecnologias de la informacion mas
reconocidas y usadas por los usuarios son las plataformas online con el correo
electrénico. Esto muestra que los clientes tienden a estar mas sujeto a sistemas
tecnologicos de informacién y comunicaciéon por medio de conexion web,
dejando atras la comunicacioén tradicional via telefénica. Esto también significa
gue en un mundo cada vez mas globalizado las personas se van actualizando
en temas de tecnologia, por esto la institucién debe usar sistemas que mas se
asocien a estas nuevas tecnologias para mejorar la experiencia de los clientes.
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9 ¢Cudl delos siguientes servicios debe mejorar el Registro civil parauna

mejor atencion del usuario?

Tabla 12 Que servicios mejorar

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Servicios online 42 26%
Servicio via telefénica 25 15%

Servicio correo

electronico 21 13%
Servicio en sistemas

computarizados en 78 47%
instalaciones

Total 166 100%

Elaborado por: Maria Alejandra Cabrera Buri.

SERVICIOS ONLINE SERVICIO POR TELEFONIA  SERVICIO POR CORREO SERVICIO EN SISTEMAS
ELECTRONICO COMPUTARIZADOS

Figura 17 Que servicios mejorar
Elaborado por: Maria Alejandra Cabrera Buri.

Los resultados de la encuesta indican con un 47% equivalente a 77
personas que los usuarios perciben que se debe mejorar por parte del Registro
civil en sistemas computarizados dentro de la institucion. Esto indica que la
institucion a pesar de contar con nuevos sistemas como SIPSE en sus
instalaciones, no se ha logrado llenar las expectativas del cliente por lo que se
debe mejorar el servicio en su establecimiento. Hay modelos como SERVQUAL
o SERVPERF que servirian para la evaluacién de los servicios e identificacion

de las fallas dentro de los mismos.
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10 ¢Considera que la atencion al usuario en la actualidad por parte del

Registro Civil Matriz de Guayaquil ha mejorado?

Tabla 13 Aceptabilidad de atencidn actual al usuario

Descripcion Frecuencia Porcentaje
No 74 45%
Si 92 55%
Total 166 100%

Elaborado por: Maria Alejandra Cabrera Buri

mSi

® No

Figura 18 Aceptabilidad de atencién actual al usuario
Elaborado por: Maria Alejandra Cabrera Buri.

Los resultados de la encuesta reflejan con un 55% equivalente a 91
personas contra un 45% equivalente 74 personas que los clientes del Registro
civil han percibido una mejora en los servicios de atencién por parte de esta
entidad, lo que refleja que el uso de nuevas TIC ha elevado el rendimiento de
dicha institucion. Sin embargo hay que considerar que el porcentaje de personas
gue aun no estan satisfecho es alto por lo que se debe identificar como lograr

que este disminuya.
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11 Segun la imagen percibida del Registro Civil matriz de Guayaquil

actualmente. ¢ Recomendaria sus servicios?

Tabla 14 Recomendaria el servicio actual

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 89 54%
No 77 46%
Total 166 100%

Elaborado por: Maria Alejandra Cabrera Buri.

HSi mNo

Figura 19 Recomendaria el servicio actual
Elaborado por: Maria Alejandra Cabrera Buri.

Con un 53% equivalente a 88 personas la encuesta muestra una
aceptacion del servicio actual que el Registro Civil ofrece a sus clientes. Sin
embargo, a pesar de que en la pregunta anterior se identificé una mejoria en el
servicio, el porcentaje de diferencia con los que recomendarian y no
recomendarian es corto, apenas un 6%, por lo que la institucion debe seguir
mejorando sus servicios, ya que no se ha llegado a dar el servicio optimo que

espera el cliente.
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3.2.1 Analisis de la encuesta

Las encuestas muestran que un 57% de las 166 personas encuestadas
conocen sobre la plataforma web Agencia Virtual siendo este el sistema Tic mas
reconocido a pesar de que fue incorporada apenas en el afio 2017 reflejando
una buena difusion por parte del Registro Civil para dar a conocer sus servicios.
En cuanto al medio de difusion por el que se llego se informan los encuestados
de estos servicios resaltan las redes sociales con un 49%, esto indica que la
institucién se mantiene modernizada y hace uso de nuevas herramientas de

comunicacion, como son el Facebook, Twitter e Instagram.

Haciendo un enfoque del servicio que el Registro Civil brindo a sus
usuarios antes de la implementacién de nuevas Tics se obtuvo que un 72% de
los 166 encuestados consideraban que la atencion era de regular a mala, puesto
gque no se contaba con sistemas adecuados como el SIPSE dando como
resultado que el tiempo de atencién mas regular sea de 1 hora reflejado con un

43% en las encuestas.

Conociendo esto se busco ver la percepcion que se tiene de los sistemas
actuales a lo que los encuestados calificaron como aceptables con un 59%, esto
indica una mejoria en el servicio actual. Este mejoramiento se debe a la mejora
en los tiempos de atencién puesto que el 51% indico que se tardan 15 a 20

minutos y un 36% que tardan de 20 a 30 minutos.

Ya que el problema méas comdn en el Registro Civil es el tiempo de
atencion a sus usuarios conocer cuando estos realizan habitualmente sus
transacciones ayudara a determinar las temporadas de mayor afluencia para
tomar medidas que simplifiquen el servicio, por lo que se pudo conocer que el
42% y 36% realizan sus actividades cada 6 y 3 meses respectivamente. De los
sistemas TIC mas usados resaltan aquellos relacionados a la conexién online
con un 26% por lo que la adaptacion de los servicios a esto medios permitird una

mejorara en la experiencia de los usuarios.

En cuanto a los servicios que se deben mejorar se hizo referencia a los
sistemas computarizados en las instalaciones con un 47%, por lo que se debe

examinar dicho sistema y determinar si se debe cambiar por otro sistema.
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En las ultimas dos preguntas se busca determinar el mejoramiento del
servicio recibiendo una aceptacion del 55% de los encuestados, dando como
resultado que el 54% recomienden el servicio, pero el margen con los que no
aceptan el servicio es corto por lo que se debe determinar en qué se estéa fallando

para seguir mejorando e innovando en estos.

3.3Analisis de resultados
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Primer Semestre Segundo Semestre

Figura 20 Indicadores de quejas del afio 2017
Elaborado por: Maria Alejandra Cabrera Buri
Fuente: Tomado de Registro Civil.

La figura 20 muestra las quejas realizadas durante el afio 2017 al Registro
Civil, se puede evidenciar una reduccién a partir del segundo semestre del afio
justo después de la implementacion del nuevo sistema de Tecnologia de
Comunicacion e Informacion llamado Agencia Virtual instalada en junio. Durante
el desarrollo de la investigaciéon se realizé encuestas enfocadas a clientes de
esta institucion donde se asegura que el servicio brindado en la actualidad por la
institucion es aceptable con un 59% de aprobacion de los encuestados, esto va
en relacién a la Figura 20 donde se puede verificar que para el segundo semestre

las quejas bajaron un 38%.
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Figura 21 Tiempo de atencién de los usuarios del Registro Civil
Elaborado por: Maria Alejandra Cabrera Buri.

También se pudo conocer por medio de encuestas que antes se
demoraba mas en la atencion brindada estando en un promedio de 1 hora o mas
de 1 hora, cabe mencionar que en la entrevista realizada al funcionario publico
se indicé un promedio similar. Al consultarles como es el servicio actual ya con
nuevos sistemas TIC se pronunciaron de manera positiva indicando que la
atencion tarda un promedio de 30 minutos, lo que refleja una mejoria en el
servicio. Por otra parte, se notd que en sistemas computarizados dentro de las
instalaciones existe un grado de insatisfaccion pidiendo que este servicio se

mejore por parte de la institucion.

Asi mismo se enfocd la investigacion en la resolucion de los objetivos
especificos donde se recopilo informacién sobre las TIC que implementa el
Registro Civil por medio del portal web registrocivil.gob.ec., en la péagina
mencionada se destaca la cartera de servicios online incorporadas en los ultimos
afnos por la institucion como el Sistema de Registro de Datos Vitales (REVIT),
este permite inscribir en tiempo real a un nacido vivo asi como saber el nimero
de nacimientos en centros de salud publicos y privados, y la Agencia Virtual,
sistema de servicio web que ayuda a sus clientes descargar certificados del
Registro Civil desde cualquier dispositivo con conexion a red después del pago

de una factura electrénica. Ademas de esto se pudo indagar que como medio
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para brindar informacion a sus clientes sobre nuevos servicios y rendicion de
cuentas usan paginas web como YouTube, en la misma se indica como los

ciudadanos pueden realizar tramites dentro de la institucion.

En lo concerniente a las normativas se identificé sobre que articulos debe
regirse toda institucion publica, en cuanto a normativas externas la Ley de
Empresas Publicas estipula que toda empresa del Estado debe rendir cuentas
claras a sus ciudadanos y de brindar un trato digno a los mismos. Ademas, en el
articulo 52 literal j) indica que se debe brindar servicios de calidad donde la
Unidad de Administracion Talento Humano (UATH) sera quien cumpla con la
evaluacion anual del servicio que ha brindado cada institucion, esta también se
encargara de receptar denuncias o quejas. En normativa interna el art. 6 destaca
el principio de Orientacion a los Usuarios para garantizar un buen servicio y el

art. 7 mejorar la oferta de servicios ofrecidos y canales de atencién

La innovacion en TIC ha mejorado el tiempo de atencién a los usuarios
por lo que la institucion sigue incorporando mas servicios como la duplicacién de

cédula via online, cuyo tramite se espera que dure 15 minutos por cliente.
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Conclusion

Concluido el proceso de investigacion se pudo determinar que las TIC han
influenciado positivamente la atencion a los usuarios puesto que para el segundo
semestre del afio 2017 se consiguié una reduccion del 38% de quejas posterior
a la implementacién de estos nuevos sistemas, este mejoramiento es resultado

de una reduccién en el tiempo de atencién al cliente en cerca de un 50%.

Se pudo evidenciar que el Registro Civil ha implementado nuevos
sistemas TIC para mejorar el servicio al cliente como el sistema informatico
SIPSE que permite calificar la atencidn, separar turnos y gestionar el llamado de
tickets para optimizar el tiempo de espera. Otro sistema es la Agencia Virtual,
plataforma web que permite imprimir certificados de nacimientos, unién de

hecho, matrimonio y difusién con valides juridica.

También se pudo conocer bajo que normas se rigen las instituciones
publicas de Ecuador, donde se destaca que el Registro civil debe respetar el
derecho que tienen los ciudadanos de recibir servicios y productos de calidad

estipulada en el articulo 66 literal 25 de la Constitucion de la Republica.

De la investigacion realizada se pudo concluir que de los nuevos sistemas
implementados por el Registro Civil, la Agencia virtual es el mas reconocido por
los clientes con un 57% quedando en segundo lugar el sistema SIPSE con un
22%. De estos dos sistemas los encuestados consideran con un 47% que el
SIPSE es el que mayor queja presenta y debe ser mejorado.
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Recomendacion

Se recomienda que la Agencia de Registro Civil siga invirtiendo en
sistemas de Tecnologias de la Informacién por que han conseguido un
mejoramiento en el servicio al cliente y una reduccién significativa en las quejas

recibidas por parte de sus usuarios.

Conociendo los sistemas que implementa el Registro Civil se recomienda
que estos sean implementados en otras instituciones publicas ya que estos
representaron mejorias para esta institucion, por lo cual se vuelve en un punto

de referencia para empresas que muestren fallas similares en esta area.

Para el cumplimiento del articulo 66 de la Constitucion se propone en el
Anexo 1 una evaluacién mediante el uso de un Modelo SERVQUAL que permitira
a la institucion publica Registro Civil conocer las brechas existentes entre el

servicio que se ofrece y el servicio que espera recibir el usuario final.

También se recomienda el mejoramiento en el sistema de filas de espera
SIPSE por la inconformidad mostrada por los usuarios donde se plantea en el
Anexo 1 la implementacion del sistema Wavetec que permite soluciones de filas
estandar y personalizables para los diversos casos de clientes.
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Anexos
Anexo 1 Modelo SERVQUAL

Introduccién

En este capitulo se estipularan acciones que podrian direccionar mejor el
uso estratégico de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la
atencioén a clientes dentro de la Matriz de la Direccién General de Registro Civil

en la ciudad de Guayaquil.

La finalidad de la presente se requiere dotar el conocimiento para futuras
investigaciones que ayuden a mejorar el sistema de servicios al cliente en las

instituciones publicas como el Registro Civil enfocado en el uso se sistemas TIC.
Contiene 2 enfoques para mejorar la situacion que son:

e Implementaciéon de un Modelo SERVQUAL para mejorar la calidad del
servicio

e Mejora o cambio en el Sistema de Espera de Filas computarizado.

Justificacion

Esta recomendacion se presenta debido a las siguientes razones. Primero
la insatisfaccion notoria por parte de los usuarios externos de los servicios
brindados en las instalaciones del Registro civil. Esto indica que se estan
desaprovechando los sistemas tecnoldgicos actuales brindados por SIPSE,
puesto que la implementacion de este no ha logrado cumplir con las expectativas
de los clientes, por eso se analizard4 y buscara llenar ese vacio proponiendo un
mejoramiento en el sistema o la sustitucion por otro. Segundo, el incumplimiento
por parte de la institucion con el plan nacional de modernizacién donde no se ha
logrado una respuesta positiva puesto que cerca de un 10% de ciudadanos aun
no aprueban las gestiones de esta institucion, por lo que el modelo SERVQUAL
podra brindar correcciones adecuadas que mejoren la calidad, porque este
sistema brinda un andlisis mas completo de los servicios de una empresa

comparando expectativas y percepciones.
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Propésito General
Identificar fallas en los sistemas tecnologicos de informacion y
comunicacién que usa la Direccion General de Registro Civil en la matriz de

Guayaquil.
Objetivos especificos

Determinar las brechas que existe entre lo que espera recibir un cliente y

lo que percibe del servicio.

Obtener informacion que ayude enfocar los errores con miras a encontrar

resoluciones y mejoramiento del servicio
Proponer acciones correctivas una vez localizado los errores cometidos.

Desarrollo

Se sugiere para el problema del presente articulo realizar un modelo
SERVQUAL denominado también como modelo de discrepancias. Este consiste
en aplicar un cuestionario estandarizado a clientes de la institucion con el fin de
medir la calidad en los servicios de una empresa o institucion. Para lograr esto
la calidad del servicio el modelo SERVQUAL hace énfasis en 5 aspectos que son

la fiabilidad, sensibilidad, empatia, confianza y tangibilidad.

El fin de aplicar este modelo es lograr obtener informacién de la
percepcion que tienen los clientes del servicio brindado y las expectativas que
estos tienen de los mismos, para lograr una balanza entre ambas y ver que se

debe mejorar en la institucion.

Anexo 2 Cuestionario Modelo SERVQUAL
Cuestionario del modelo de SERVQUAL

El cuestionario se debe realizar con una estructura de 22 items enfocados
en las 5 mediciones del modelo de SERVQUAL. Se usara una escala del 1 al 7
para medir la importancia de cada item, donde 1 representara el puntaje mas
bajo y 7 el puntaje mas alto.
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Calificaciones

3

4

5

Dimensioén de fiabilidad

Cuando la institucion ofrece hacer algo en

cierto tiempo, debe cumplirlo.

Si el cliente presenta un problema, la
institucion debe mostrar un sincero interés

en resolverlo.

La institucion debe desempefiar bien sus

servicios nuevos desde la primera vez.

La institucion debe proporcionar sus
nuevos servicios desde el momento que

ofrecié hacerlo.

La institucion debe insistir en llevar un

servicio de cero errores.

Dimension de sensibilidad

Se debe informar a los clientes con

respecto a los servicios de la institucion.

Los servidores publicos deben brindar sus

servicios con rapidez.

Los servidores publicos deben estar

dispuestos a ayudarles.

Los servidores publicos deben brindar
informacion cuando la requieran los

clientes.

Dimension de seguridad

El comportamiento de los servidores

publicos debe influir confianza.

Los clientes deben sentir seguridad al
realizar sus transacciones via plataforma

web.
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Se debe mantener cortesia hacia los

funcionarios

Los servidores publicos deben contar con
el conocimiento necesario para resolver

inquietudes.

Dimension de empatia

La institucion debe brindar servicios
personalizado o individualizados a los

clientes.

El departamento de quejas debe tener
servidores que den atencion personal al

cliente.

La institucion debe procurar los intereses

de sus clientes.

La institucion debe entender mejor las

necesidades de los clientes

El departamento de quejas debe tener
horarios de atencion conveniente para

todos sus clientes

Dimension de elementos tangibles

La institucibn debe tener equipos

computarizados para mejor atencion.

Las instalaciones fisicas deben estar en

buenas condiciones.

Los servidores publicos deben ser

pulcros.

Los materiales usados deben ser de

calidad.

Elaborado por: Maria Alejandra Cabrera Buri

Después de efectuar la encuesta anterior se procede a realizar a formular

una encuesta para medir la experiencia de los clientes para medir percepcion

gue se tiene del servicio.
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Calificaciones

3

4

5

Dimensioén de fiabilidad

La institucion cumple con los servicios
electronicos, como certificados de
nacimientos web ofrecidos en el tiempo

dispuesto.

La institucion muestra un interés por sus
clientes. En percepcion de quejas y

recomendaciones.

La institucion realiza de manera adecuada

Sus servicios nuevos en la Agencia Virtual.

Hay una demora por los nuevos servicios

ofrecidos por la plataforma web.

La institucibn comete muchas fallas en

sus servicios online y en las instalaciones.

Dimensiéon de sensibilidad

Se informa de manera adecuada a los
clientes de los nuevos servicios que
ofrece la instruccién en sus agencias y

plataformas web.

Los servidores publicos atienden las
inquietudes de manera oportuna en el
tiempo esperado con los nuevos sistemas

computarizados como SIPSE.

Existe orientacion por parte de los
servidores publicos del Registro Civil a

resolver sus inquietudes.

La institucion cuenta con servidores

publicos que brinde informacién sobre los

77




nuevos procesos y como se deben

efectuar.

Dimensioén de seguridad

Los servidores publicos infunden
confianza al momento de manejar su

informacion personal.

Las plataformas web como la Agencia
virtual brindan la seguridad adecuada.

El servicio brindado por los servidores
publicos es ofrecido con cortesia al
atenderlo.

Los servidores publicos cuentan con el
conocimiento adecuado para resolver sus
inquietudes sobre los tramites y servicios

online.

Dimension de empatia

La institucién brinda servicios a sus
necesidades especificas de forma

individualizada.

El departamento encargado de receptar
las quejas brinda atencion personal a sus
clientes, al ser receptada por la plataforma

web.

La institucion enfatiza su interés en la

satisfaccion del cliente.

La institucibn comprende lo que espera

los clientes de sus servicios.

Se ofrecen horarios adecuados para
atender las quejas u observaciones de los

clientes.

Dimension de elementos tangibles

Los servicios computarizados de la

instalacion ~ cumplen un  correcto

78




funcionamiento, como el sistema de filas
SIPSE.

Las instalaciones fisicas se mantienen en

buen aspecto.

Los servidores publicos mantienen una

imagen pulcra.

Los materiales usados para certificados y
sistemas tecnoldgicos para brindar sus

servicios son de calidad.

Elaborado por: Maria Alejandra Cabrera Buri

Después de realizar ambas encuestas los resultados obtenidos se deben
tabular para su posterior ponderacion, esto ayudara a formar un cuadro con las
brechas que existe entre lo que la institucion ofrece y lo que el cliente espera

recibir.

Valor esperado Valor percibido
Brecha

Ponderacion Ponderacioén

fiabilidad
Sensibilidad
Seguridad

Empatia
Tangibilidad

Elaborado por: Maria Alejandra Cabrera Buri

Cual el resultado negativo se presente en la columna de las brechas por
la resta expectativas menos percepcion, indicara un incumplimiento en los
servicios y mostrara sobre que item debe trabajar la institucién para ofrecer un

servicio de calidad.

Anexo 3 Mejoramiento de Sistema de filas
Mejora del sistema computarizado de filas

Como segunda recomendacion los resultados de las encuestas que
mostraron una insatisfaccién con respecto al sistema SIPSE de la Institucion de

Direccion General de Registro Civil en matriz de Guayaquil, se propone mejorar
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el servicio del sistema computarizado de filas SIPSE al cual se le puede incluir

nuevas funciones como in sistema de cola movil.
Sistema de cola movil

Esta aplicacion adicional al sistema SIPSE permitira la asignacion de
tickets por medio de smartphone, brinda direcciones de sucursales cercanas,

agenda citas en linea, notificaciones por sms y alertas de turno.
Beneficios

e Permite a los usuarios externos sacar citas con anticipacion para
un mejor manejo de su tiempo.
e Se lo puede realizar mediante cualquier dispositivo que cuente con

conexion a internet.

Evita aglomeraciones de gente en la fila de espera puesto que el sistema le

indicara cuanto le falta para ser atendido.
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Anexo 4 Formato de entrevista

Formato de Entrevistas

1. Antes delaimplementacion de sistemas TIC en el registro civil como
la Agencia Virtual o servicios online ¢Habia un mayor niumero de
guejas por parte de los usuarios?

2. ¢Considera usted que la atencion a los usuarios tardaba mas tiempo
antes de la implementacion de TIC como el servicio online?

3. En la actualidad ¢Con que tipo de servicios tecnolégicos de
informacion cuenta el Registro civil para atender a los usuarios
actualmente?

4. Posterior a la implementacion y uso de nuevas tecnologias de
informacion y comunicacion ¢El tiempo para atender, brindar y
resolver inquietudes por parte de sus usuarios ha disminuido?

5. Después de la implementacion de TIC en el registro civil ¢(Se ha
conseguido reducir las quejas por parte de los usuarios?

6. ¢El personal del Registro Civil cuenta con capacitacion en temas de
Tecnologias de informacién y comunicacion?

7. ¢Cuenta el registro civil con politicas de tecnologias de la
informacion?

8. ¢Las tecnologias de informacion y comunicacion efectuadas en el
registro civil se actualizan cada afio?

9. ¢Se brinda informaciéon a tiempo a los usuarios de los servicios
online que ofrece el Registro Civil?

10.En épocas de gran afluencia de usuarios como las votaciones
electorales ¢Se ha logrados disminuir el tiempo de atencién
mediante laimplementaciéon de TIC?

11.¢La Agencia Virtual ha logrado simplificar los tramites desde su

aplicacion en el afio 2017?
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Anexo 5 Formato de encuesta

WJUTEG

Formato de Encuesta

1. ¢(Cuél selos siguientes sistemas TIC implementados por la Direccion
General de Registro Civil conoce?
e Agencia Virtual
e Sistema de filas SIPSE
e REVIT
e Oftros
2. ¢COmo se entero de los nuevos sistemas del Registro Civil?
e Correo electronico
e Volantes
e Vallas publicitarias
e PA4gina web de la instituciéon
e Redes sociales
e Oftros
3. ¢Como consideralaatencion en el Registro Civil Matriz de Guayaquil
antes de la implementacion de estos nuevos sistemas TIC como la
Agencia Virtual?

e Muy bueno

e Bueno
e Regular
e Malo

e Muy malo
4. Antes de la implementacién de estos nuevos sistemas ¢Cuanto se
demoraba en realizar un tramite en el Registro Civil?
e 15 minutos

e 30 minutos

82



e 1hora
e Mas de 1 hora
5. ¢Como calificaria los nuevos sistemas implementados por el
Registro Civil?
e Aceptable
e Regular
¢ No aceptable
6. Con laimplementacion de las nuevas tecnologias de la informacién
¢ Cuénto tiempo se demora en realizar sus tramites?
e 5-10 minutos

15-20 minutos

20-30 minutos
30-40 minuto

Mas de 40 minutos
7. ¢Con que frecuencia realiza tramites en el Registro Civil?
e (Cada semana
e Cadames
e Cada 3 meses
e (Cada seis meses
8. De las siguiente Tecnologias de informacion y Comunicacién ¢ Cuél
es la mas usada por usted?
e Correo electronico
e Telefonia
e Plataformas online
e Oftros
9. ¢Cudl de los siguientes servicios debe mejorar el Registro civil para
una mejor atencion del usuario?
e Servicio Online
e Servicio al cliente por via telefénica
e Servicio al cliente via correo electrénico
e Servicios por Sistemas computarizados en las instalaciones del

Registro Civil

83



10.¢Considera que la atencién al usuario en la actualidad por parte del
Registro Civil Matriz de Guayaquil ha mejorado?
o Si
e NoO
11.Segun la imagen percibida del Registro Civil matriz de Guayaquil
actualmente. ;Recomendaria sus servicios?
o Si
e No
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