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RESUMEN

En este proyecto de tesis se elaborara un plan comunicacional para la Institucion
Publica Registro Civil identificacion y cedulacion para mejorar el servicio hacia la
comunidad de toda la Provincia de Santa Elena, incrementando la calidad de la
atencion al cliente y la comunicacion externa e interna. Entre los servicios que
ofrece la institucion estd la cedulacion, matrimonio, defunciones,
reconocimientos, nacimientos y consulados. Estos servicios son ofrecidos a un
precio estandar a nivel nacional y accesible a la economia del pais. EI primer
capitulo se enfoca en la conceptualizacion de temas de importancia para adquirir y
conocer a profundidad el problemas y métodos para solucionarlos, el segundo
capitulo se basa en la investigacion de mercado los métodos e instrumentos para el
levantamiento de informacion dentro de la Provincia de Santa Elena, el tercer
capitulo es la realizacion del analisis de interpretacion de la investigacion
graficando cada variables para descubrir la perspectiva de los usuario hacia el
Registro Civil y la formulacion de estrategias, el cuarto capitulo es la elaboracion
de la propuesta identificando las debilidades y fortalezas de la institucion para
superar las barreras, ademas es donde se utilizara las herramientas de
comunicacion para informas a los clientes interno y externo de las actividades que
se estan realizando dentro de la institucion utilizando los medios aliados para
difundir el mensaje adecuado y lograr un alcance deseable con una cobertura
eficaz de informar a la comunidad de los cambios o beneficios que se pueden
presentar de los procesos internos del Registro Civil, la finalidad de este proyecto
es implementarlo estratégicamente a nivel local siguiendo los objetivos y valores
corporativos de la institucién que permita que los usuarios tengan una mejor
perspectiva de los servicios con sus procesos y subprocesos aumentando los
niveles de satisfaccion a través de la comunicacion externa e interna
comprometiendo a los servidores publicos a un mejor desempefio en la atencion.
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INTRODUCCION

Este propuesta de tesis esta dirigido a la institucién del Registro Civil
identificacion y cedulacién para mejorar los servicios que se ofrece a la
comunidad, con una excelente atencién al cliente al momento de interactuar y la
aplicacion de la comunicacion interna y externa con el fin de satisfacer las

necesidades de los usuarios de la Provincia de Santa Elena.

La investigacion de mercado con el respectivo levantamiento de informacion,
contribuyo para conocer todas las exigencia de la poblacion y ayudo a formular
las estrategias que seran implementadas para cumplir con los objetivos de la
institucion de dar un servicio de calidad, se establecidé en la investigacion la
modalidad y tipo de sondeo necesario que guiara en la utilizacion de las

herramientas de recoleccion de datos dentro de la Provincia de Santa Elena.

Para la elaboracion del plan Comunicacional para el Registro Civil se dividi6 en
capitulos para tener una mejor vision de lo que se plantea en cada parte de la
propuesta de tesis, en el Capitulo 1 se establecié el marco tedrico se escogio
conceptos basicos que seran utilizados en todo el plan y para mostrar su
definicidn, en el Capitulo Il se establecio la metodologia de la investigacion y los
métodos e instrumentos de recoleccion de datos en la Provincia de Santa Elena, el
Capitulo 11l se desarrolld el andlisis e interpretacion de datos de la encuesta
realizada sacando conclusiones y recomendacion para la propuesta, el Capitulo IV
es la elaboracion de la propuesta que mejorar los servicios del Registro Civil,
donde se realizara un analisis situacion para detectar las amenazas y debilidades
que posee la institucion y generar estrategias que logren superar las debilidades.
Para el cumplimento de los objetivos de la propuesta se establecié un cronograma

de actividades con su respectivo control para no salir del contexto de la propuesta.



Problemas de investigacion

Tema

“INCIDENCIA EN LA APLICACION DE TECNICAS DE ATENCION AL
CLIENTE EN LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL REGISTRO
CIVIL DE LA PROVINCIA DE SANTA ELENA DEL CANTON SANTA
ELENA PARA EL ANO 2014.”

Planteamiento del problema.

Dentro de los 14 puntos de atencion en la Provincia de Santa Elena los pobladores
tienen la necesidad de ingresar a los servicios de la direccion del registro civil
identificacién y cedulacion para obtener sus beneficios, de la cuales la gran
demanda de usuarios provoca una conglomeracion dentro de las instalaciones en
que la congestién del servicio retrasa la operacion en la entrega de documentos y

gestion de tramites.

El incremento de la demanda no permite la atencion personalizada de forma eficaz
y eficiente aplicacidn de técnicas de atencion al cliente por el limitado tiempo para

depurar a la gran mayoria de usuarios.

Este servicio de manera rapido crea insatisfaccion ya que no permite la
interrelacion al suministrarle la informacion pertinente que los usuarios necesitan
como requisitos y obtener sus documentos, implantando una mala imagen

institucional dentro de la Provincia de Santa Elena.

Para disminuir este problema y reducir a la reduccién la incertidumbre, la
direccion envia brigadas de cedulacion a puntos claves para que los pobladores
puedan acceder de manera eficaz atendiendo a las exigencias demandadas, con la

finalidad de disminuir la demanda en las instalaciones.



En la actualidad se han dado muchos cambios en las exigencias de los comunidad
por lo que buscan una satisfaccion al momento de adquirir y producto o servicio,
teniendo la expectativa de recibir un trato justo y de calidad por parte de los
funcionarios en la aplicacion de tacticas de atencion al cliente por lo que en
muchos de los casos no se los aplica, presentando una pésimo servicio y un mal

ambiente laboral.

La comunicacién es un factor importante en la interaccion de funcionarios y
usuarios al momentos de necesitar una informacion o una necesidad de presentar
una inquietud de la cual el registro civil no cuenta con medios bidireccionales de
comunicacion dando lugar a la implementacion a un plan comunicacional en la
implementacién de estrategias que permitan enviar o recibir un mensajes

especifico con el fin de ser una institucion de calidad en el Ecuador.

Formulacion del problema.

¢Como incide las técnicas de atencion al cliente en la satisfaccion en los usuarios,
del Registro Civil del Canton Santa Elena afio 20147?

Ubicacion del problema.

El registro Civil Identificacién y Cedulacion se encuentra en el cantén Santa
Elena, Provincia de Santa Elena situado en la calle 9 de Octubre a un costado de la
instalacion de la policia nacional de la cual ha prestado sus servicio por 113 afios,
atendiendo a los usuarios y publico en general a través de sus diversos servicios

otorgando beneficios para su satisfaccion.

La matriz se encuentra en el Canton Santa Elena, ademas esta conformado por 14
puntos de atencion categorizadas en agencia principales como el centro de
atencion ciudadana (CAC), agencia La Libertad y agencia Parroquiales;

Antoncito, Ancén, Chanduy, Atahualpa, Colonche y Manglaralto y la agencias de



Registro Civil en establecimientos de salud ARCES, en los hospitales Dr. Rafael

Serrano Lopez del canton La Libertad y José Garcés Rodriguez de Salinas.

Sistematizacion del problema.

¢Coémo afecta la demora de entrega del servicio en las expectativas de los

usuarios?

Al momento de que los usuarios ingresan al servicio del registro civil se presenta
una demora en la entrega de los documentos de cedulacion por lo que los cambios
regulatorios de las leyes de la institucién menciona que debe existir la verificacion
de datos mediante un respaldo como son las actas de nacimiento, matrimonio y
defuncion de la cual estas verificaciones y la busqueda de la misma en libros, hace
que estos procesos demoren asi como su validacion y la aprobacion en médulos de

la cual deben estar correctamente verificados mediante el sistema AS 400.

¢Qué efecto tiene el limitado equipo tecnoldgico en las operaciones?

En cada departamento los equipos tecnoldgicos son limitados por lo que genera la
mala efectividad laboral en la realizacion de las actividades diarias asi mismo de
las redes de conexion de la cual no todos tienen el ingreso al sistema AS400
causando la utilizacién de los equipos de otros departamentos que si poseen el

ingreso a este sistema.

¢Coémo intervine la falta de compromiso profesional en la aplicacién de técnicas

de atencién al cliente?

Al no poseer una gran cantidad de personal en el &rea de atencion al cliente esto
provoca el desinterés de ofrecer un mejor servicio, tratando a los usuarios de

manera no recomendable y una ineficacia en la prestacion del servicio.



¢Como influye el registro de informacion erréneo en los usuarios?

En administraciones pasadas no se llevaba un control en la utilizacion de los libros
y menos aun en el cuidado de los mismos por los que se han deteriorado y
destruidos en ciertas partes y la mayoria han desaparecidos, este caso es mas
concurrente en libros antiguos en que para acceder al servicio es indispensable la
verificacion de datos de libros de la cual las personas involucrados de estos afios
que se encuentra la informacién en mal estado no se las puede cedular, causando
un malestar en el usuario hasta realizar una solicitud para el reenvio de una copia
a la central de quito por servicio exprés de la cual tiene una demora de 2 semanas
laborales, y por esta razon donde se realizan las reclamaciones y denuncias en los

medios de comunicacién afectando la imagen institucional.

¢Cudl es el efecto del limitado espacio fisico en el ingreso diario de usuarios?

La instalacion interna de la direccion del registro civil no cumple con la necesidad
de abastecer la gran demanda de personas que acceden al servicio causando
congestion, de la cual también se ocupa la parte externa de las instalaciones
causando un mal ambiente laboral y una expectativa negativa en relacion a la

percepcion que se tiene de la institucion.

Objetivo.

Objetivos generales.

Evaluar la incidencia de las técnicas de atencion al cliente en la satisfaccion de los
usuarios mediante un estudio de mercado a los habitantes de la provincia de Santa
Elena para un disefio de Plan Comunicacional para el Registro Civil Identificacion

y Cedulacion canton Santa Elena.



Obijetivos especificos.

e Implementar una investigacion de mercado para diagnosticar la imagen

institucional actual del Registro Civil.

e Determinar qué procedimientos influyen en la calidad del servicio en los

procesos del Registro Civil.

e Establecer capacitaciones de técnicas de atencion al cliente que mejoren la

comunicacion efectiva en los usuarios.

e Disefiar un plano de servicio optima de los procesos que determine la

rentabilidad de la propuesta.

e Elaborar un plan comunicacional que mejore el nivel de satisfaccion de los

usuarios del Registro Civil.
Hipotesis.
Incidencia de las técnicas de atencién al cliente contribuira en la satisfaccion de
los usuarios mediante una investigacion a los clientes y empleados del registro
civil cantdn santa Elena, Provincia de Santa Elena.

Variables.

Dependiente: Deficiente aplicacion de técnicas de atencion al cliente.

Independiente: Incidencia en la satisfaccion de los usuarios.



CUADRO N° 1 Operacionalizacion de las Variables

Hipdtesis Variable Concepto Dimensiones Indicadores items Instrumento
¢Qué técnicas de
El personal otorga ., .
atencion al cliente
un buen trato en la .
-, - . realiza los
., . Gestion atencién al cliente . .
Es la gestidon que realiza . funcionarios para una
. . . para un mejor . L
Incidencia  de cada persona que trabaja servicio mejor gestion en los
las técnicas de Deficiente en una empresay que procesos del servicio?
i6 aplicacion de tiene la oportunidad de . ¢Qué medio de
atencion al plica P Se relaciona de o
liente técnicas de estar en contacto con los . comunicacién
che - . contactos con manera directa e e . .
N atencién al clientes y generar en ellos . - bidireccional se esta Entrevista
contribuird en ) . . .. |cliente indirecta con los o
. ., cliente algun nivel de satisfaccién . utilizando para
la satisfaccién usuarios .
de | . y atender a sus informar?
€ 95 usuarios necesidades. Se recolecta las éComo Optimizar el
'medla.nte. una Atender demandas para tiempo de espera para
Investigacion  a atender con un atender de forma
los clientes y servicio eficaz eficaz a los usuarios?
empleados del _ y _ se obtiene Como medir el
registro civil La satlsf§CC|on de cliente | o dimiento rendimiento del rendimiento para
canton santa como el nlvel'del' e.stado de percibido ersonal calificado mejorar la satisfaccion
Incidenciaenla | @M'M° de unindividuo que P de los usuarios? Encuesta

Elena, Provincia
de Santa Elena.

satisfaccion de
los usuarios

resulta de la comparacion
entre el rendimiento
percibido del producto o
servicio con sus
expectativas.

Expectativas

mantiene una
expectativas
positiva en la
comunidad

Que nuevos
beneficios se les
otorga a los usuarios
en la prestacion del
servicio?

Fuente: poblacién provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala




CAPITULO |
MARCO TEORICO

1.1.-ANTECEDENTES DEL TEMA.

El Registro Civil identificacion y cedulacion ha prestado sus servicios a la
comunidad, mejorando sus operaciones y actividades internas y externas para el
bien de los usuarios, actualmente se esa expandiendo a nivel provincial de la

Provincia de Santa Elena y a nivel nacional del Ecuador.

La instalacion principal del Registro civil se encuentra ubicada en el cantén Santa
Elena de la cual se han presentado inconformidades con el servicio de cedulacion
e identificacion, ademéas de la atencion al usuario. Ademas de las instalaciones
principales en cada canton se ha implementado puntos de atencidn en hospitales
para dar un servicio adicional a las madres que desean inscribir a sus hijos,
también se ha distribuido en cada sector las brigadas de cedulacion para cubrir

sectores lejanas y de dificil acceso.

En la actualidad el gobierno del Ecuador estd apoyando a las instituciones
publicas en mejorar la calidad y calidez en el servicio, siendo de oportunidad para
implementar estrategias con la ayuda del Gobierno siendo viable la aplicacién de
una propuesta de mejorar la comunicacion de externa e interna, con un mejor

servicio por parte de los servidores publicos con conocimientos especificos

1.2.-FUNDAMENTACION TEORICA

1.2.1.-Definicion de marketing.

“Es un proceso social y administrativo mediante el cual individuos y grupos

obtienen lo que necesitan y desean a traves de la creacion y el intercambio de



productos y de valor con otros grupos o individuos.” (Kotler & Armstromg,
Fundamentos del Marketing, 2008, pag. 05) en el libro titulado Fundamentos de
Marketing.

“Es el proceso social que desarrollan las organizaciones e individuos cuando para
satisfacer sus necesidades.” (Rivera & de Garcillan, 2012, pag. 31) en el libro

titulado Direccion de Marketing, fundamentos y aplicaciones.

El Registro Civil tiene la vision de mejorar sus procesos a diario por lo que
quieren implementar el marketing en los servicios que otorga a la comunidad para
mejorar sus actividades y entregar una prestacion de excelencia en el ambito de

cedulacion e identificacion y que sean de agrado para los usuarios.

1.2.2.-Misién.

“La mision representa la definiciOn y concrecion de a qué actividad se dedica la
empresa, especifica los limites del negocio y sirve para mantener el
posicionamiento interno y externo de la firma”. (Rivera & de Garcillan, 2012,

pag. 232) en el libro titulado Direccion de Marketing, fundamentos y aplicaciones.

“La empresa debe determinar cual es su mision es decir, vision, filosofia, recursos
y restricciones de la entidad lo que desea lograr en el entorno mas amplio y debe
ser redefinida conforme se produzcan cambios y evolucionen los mercados”.
(Talaya & Mondejar Jimenez, 2013) en el libro titulado Fundamentos de

Marketing.

Es indispensable que las empresas tengas bien definido su mision empresarial para
informar a los consumidores a que se dedican en el mercado y que ofrecen, el
Registro Civil tiene bien definido su imagen, sefialando sus servicios para los

usuarios para todos los puntos de atencion de forma estandar.



1.2.3.-Los servicios.

“Los servicios son actos, procesos y desempefios proporcionados o coproducidos
por una entidad o persona para otra entidad o persona marketing de los servicios.”
(Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009, pag. 04) en el libro titulado Fundamentos

para el Marketing de Servicios.

“Acciones, prestaciones o esfuerzos, tangibles o intangibles, que benefician a las
personas, sus derechos o las cosas de su propiedad.” (Grande, 2012, pag. 40) en el

libro titulado Marketing de los Servicios.

El Registro Civil cuenta con muchos servicios que benefician a la comunidad
como cedulacion, actas de nacimientos, matrimonio y defuncién registrando los
datos personales de la poblacion para elaborar los diferentes procesos como un
esfuerzo de beneficio con el fin de entregar un producto o servicio terminado con

las ayuda de servidores publicos como coproductores del servicio.

1.2.4.-1dentidad corporativa.

“La identidad corporativa es un conjunto de rasgos, caracteristicas y atributos mas
0 menos estable y duraderos de la organizacién que determinan su manera de ser,
de actuar y relacionarse”. (Jimenez Zarco & Rodriguez Ardura, 2011, pag. 23) en

el libro titulado Comunicacién e Imagen Corporativa.

“La identidad corporativa es lo que la empresa es: su objeto social, su mision y los
objetivos corporativos que se propone a alcanzar, es el ser de la empresa u
organizacion, de ellos se derivan los atributos de identidad a proyectar”. (Sainz de
Vicufia Ancin, El plan Estrategico en la Practica, 2012, pag. 141) en el libro El

plan estratégico en la practica.



Una imagen corporativa sefiala el prestigio de una empresa y la calidad que refleja
en la comunidad por lo que es preciso forjar y mantener una imagen excelente
para no causar dafios de posicionamiento en el mercado por lo que el Registro
Civil es debe reposicionar su imagen corporativa y cambiar la percepcion que
tienen de esta por los usuarios potenciales y reales que desean acceder a los

diferentes servicios que presta la institucion.

1.2.5.-Procesos.

“Hace referencia a los procedimientos, mecanismo o rutinas en la prestacion de un
servicio, y afectan a su calidad.” (Grande, 2012, pag. 80) en el libro titulado

Marketing de los Servicios.

“Los procedimientos, los mecanismo y el flujo de actividades reales por los que el
servicio es entregado: la entrega del servicio y los sistemas operativos.”
(Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009, pag. 25) en el libro titulado Fundamentos

para el Marketing de Servicios.

El proceso son actos consecutivos de mucha importancia que mezclan todos los
sistemas operativos de la institucion para generar un servicio de calidad, uniendo
todos los procesos sistematicos de los diferentes departamentos u areas

relacionandose e interactuando entre si para crear un resultado favorable.

1.2.7.-Servicio al consumidor.

“Pretende conseguir una relacion duradera con el mercado, es decir, en atenderle
bien y conseguir su satisfaccion y en Gltima instancia, fidelizarte.” (Grande, 2012,

pag. 80) en el libro titulado Marketing de los Servicios.

“Es el conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con

orientacién al mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los clientes
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en la compra para satisfacerla, logrando de este modo cubrir sus expectativas.”

(Perez, 2010, pag. 06) en el libro titulado Calidad Total en la Atencion al Cliente.

El servicio al consumidor es forjar lazos de amistad duradera con los usuarios
potenciales y reales por parte de la institucién para mejorar las expectativas sobre
el servicio cambiando la imagen institucional de manera favorable, entregando a
los usuarios un servicio de calidad y calidez con el fin de satisfacer sus

necesidades.

1.2.8.-Orientacion al consumidor.

“Para que una empresa de servicios se encuentre orientada hacia el consumidor
deben adoptarse una cultura y estructura organizativa adecuadas, que no coincide
necesariamente con las adoptadas por las empresas de bienes.” (Grande, 2012,

pag. 87) en el libro titulado Marketing de los Servicios.

“Cuando una empresa sigue una orientacion integral al cliente, el marketing que
necesita hacer es mas completo y diferente al marketing que convencionalmente
realizaban las empresas pensando solo en el consumidor final”. (Sainz de Vicufia
Ancin, El plan de Marketing en la practica, 2013, pag. 47) en el libro titulado El

plan de Marketing en la préactica.

Las nuevas tendencias en la calidad de la prestacion de servicios publicos han
hecho que el Registro civil cambie su estructura como su cultura adaptandose a
los medios de satisfaccidn por lo que en la actualidad sus procesos son orientados

a los consumidores para conseguir un beneficio mutuo entre entidades.

1.2.9.-Administracion de la relacién con los clientes.

“El proceso integral de crear y mantener relaciones redituables con el cliente al
entregarle valor y satisfaccion superiores.” (Kotler & Armstromg, Fundamentos

del Marketing, 2008, pag. 14) en el libro titulado Fundamentos de Marketing.
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“Trata de orientar la empresa al cliente, considerando a este como la razon de ser
de la empresa y su satisfaccion como el camino al éxito”. (Serrano, 2012, pag.

235) en el libro titulado Comunicacion y Atencion al cliente.

Es gestionar todos los requerimientos de los clientes y otorgue un servicio
personalizado para mantener mayor contacto con el fin de obtener informacion
sobre sus comportamientos y clasificarlos como grupos especificos aplicando

estrategias y técnicas de atencidn para cada grupo.

1.2.10.-Relaciones a largo plazo.

“Asi como las compafiias estan siendo mas selectivas sobre los clientes que
quieren atender, también estan sirviendo a los clientes seleccionados de una
manera mas profunda y perdurable.” (Kotler & Armstromg, Fundamentos del

Marketing, 2008, pag. 18) en el libro titulado Fundamentos de Marketing.

“Las relaciones tienen mayores posibilidades de ser mejores a largo plazo cuando
existe entre el publico y la organizacion la l6gica del consenso corto plazo, y
cuando se comportan de manera complementaria”. (Cuenca Fontbona, 2012, pag.

101) en el libro titulado Las auditorias de las Relaciones Publicas.

Para llegar a obtener relaciones a largo plazo con los usuarios es indispensable dar
un servicio personalizado y atender sus exigencias de una manera mas profunda y
detallada con el fin de solucionar problemas para obtener expectativas positivas
logrando que participen como coproductores del servicio.

1.2.11.-La brecha del cliente.
“Es la diferencia entre las expectativas y las percepciones del cliente. Las
expectativas son estandares o puntos de referencia que los clientes han obtenido,

mientras que las percepciones del huésped son evaluaciones subjetivas de las
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experiencias de servicios reales.” (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009, pag. 32) en

el libro titulado Fundamentos para el Marketing de Servicios.

“Este modelo sobre la calidad en el servicio se centra en la diferencia que existen
entre la expectativas y percepciones del cliente, donde las expectativas reflejan la
experiencia que el cliente ha obtenido y las percepciones muestran la forma en
que el cliente recibe el servicio”. (Gonzalez Garcia, 2012, pag. 27) en el libro

titulado Atencion de Quejas y Reclamaciones.

Las brechas con los clientes son puntos de distancia de manera irregular que
puede perjudicar la entrega del servicio en conjunto con la satisfaccion de los
usuarios relacionando entre lo que se hace y lo que se quiere hacer existiendo

diferencias sobre calidad del servicio.

1.2.12.-Reconocimiento de la necesidad.

“El proceso de compra de un servicio comienza con el reconocimiento de una
necesidad o deseo. Aunque hay muchas formas diferentes de caracterizar las
necesidades, la mas reconocidas es la jerarquia de Maslow.” (Zeithaml, Bitner, &
Gremler, 2009, pag. 52) en el libro titulado Fundamentos para el Marketing de
Servicios.

“Es cuando los consumidores enfrentan un desequilibrio entre los estados real y
deseado, que despierta y activa el proceso de toma de decisiones del consumidor
para proporcionar informacion sobre los deseos y necesidades que puedan utilizar
para adaptar sus productos o servicios”. (Lamb, Hair, & McDaniel, 2011, péag.
192) en el libro titulado Marketing.

Es importante identificar cuales son las necesidades reales de los usuarios para
conocer sus demandas para desarrollar un proceso con un buen trato en la atencién
al cliente, mejorando la calidad del servicio prestado en cualquier punto del

Registro Civil.
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1.2.13.-Experiencia del consumidor.

“Debido al que el proceso de eleccion para los servicios es inherentemente
riesgoso y contiene muchos aspectos desconocidos, la experiencia en si con
frecuencia domina el proceso de evaluacion.” (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009,

pag. 60) en el libro titulado Fundamentos para el Marketing de Servicios.

“La experiencia del consumidor requiere que los responsables de la
comercializacion piensen de manera holistica de todos los puntos de contacto de
los clientes y todas las etapas de su ciclo de vida para atraer, retener y deleitar a
los consumidores”. (Scheff Bernstein, 2008, pag. 321) en el libro titulado
Marketing Tras Bambalinas.

Es la evaluacion que las personas hacen al acceder a un servicio o comprar un
producto en relacion a su entorno y el trato que recibe por lo que puede ser
riesgoso por lo que el Registro Civil esta logrando que la experiencia del servicio
sean del agrado para los usuarios en todo momento dentro de las instalaciones

creando una buena expectativa a futuro.

1.2.14.-Definicién del plan de comunicacion.

“Es un documento escrito en el que se explican las actividades de comunicacion
con el fin dltimo de alcanzar las metas de la organizacion, el marco de tiempo en
que se llevaria a cabo y el presupuesto necesario.” (M. Enrique, Madrofiero,
Morales , & Soler, 2008, pag. 89) en el libro titulado La planificacion de la

comunicacion empresarial.

“Es un documento que recoge cuales son los objetivos comunicativos de una
organizacion para un periodo de tiempo concreto y la manera en la que piensan

satisfacerlos.” (Fernandez Lopez, 2007) en el libro titulado.
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Para mejorar la imagen de la institucion del Registro Civil es necesario idear un
plan de comunicacion de forma estratégica para dar a conocer todos servicios y
beneficios con el objetivo de disminuir las brechas con los usuarios e incrementar

lazos de amistad con la comunidad a largo plazo.

1.2.15.-Exceso de capacidad temporal.

“Consecuencia de comportamiento irregulares de la demanda, genera problemas
derivados de la subactividades, exceso de mano de obra empleada y de recurso
financieros, que pueden mitigarse diversificando la produccion”. (Grande, 2012,

pag. 68) en el libro titulado Marketing de los Servicios.

“La capacidad insuficiente afecta a la calidad de los servicios provistos y limita el
crecimiento del servicio. Los acuerdos del nivel del servicio, las previsiones, la
planificacion, y la coordinacion estrecha con el cliente puede reducir la
incertidumbre con respecto a la demanda”. (Commerce, 2009, pédg. 142) en el

libro titulado Estrategia de servicio.

Las empresas publicas dirigidas a otorgar un servicio continuo va a existir una
diferencia entre la oferta y la demanda que ocupara toda la capacidad de las
instalaciones provocando una insatisfaccién de clientes es por eso que el Registro
Civil debe Optimizar el tiempo de otorgacion de servicio para disminuir la

demanda producida por las necesidades de los usuarios.

1.2.16.-Mezcla de promocion.

“Consiste en la comunicacién de las herramientas especificas de publicidad,
promocion de ventas, relaciones publicas, ventas personales, y marketing directo
que la compafiia utiliza para comunicar de una manera persuasiva el valor a los
clientes y crear relaciones.” (Kotler & Armstromg, Fundamentos del Marketing,

2008, pag. 363) en el libro titulado Fundamentos de Marketing.
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“Consiste en la combinacion especifica de herramientas publicidad, ventas
personales, promocion de ventas y relaciones publicas que la compafiia usa para
alcanzar sus objetivos de publicidad y marketing.” (Kotler & Anmstrong,
Marketing, 2001, pag. 461) en el libro titulado Marketing.

La mezcla de la promocion son herramientas integradas con el fin de mantener
comunicacién con los posibles clientes y relacionarse directa e indirectamente
para el intercambio de informacion que persuada a adquirir un producto por
cualquier medio de comunicacion seleccionado estratégicamente para enviar el

mensaje con mayor rapidez al publico objetivo.

1.2.17.-Relaciones publicas.

“Crear buenas relaciones con los diversos publicas de una compafia mediante la
obtencion de publicidad favorable, la creacion de una buena imagen corporativa, y
el manejo o bloqueo de rumores, anécdotas, o sucesos desfavorables.” (Kotler &
Armstromg, Fundamentos del Marketing, 2008, pag. 363) en el libro titulado

Fundamentos de Marketing.

“Las relaciones publicas se dirigen no solo a los clientes o usuarios de los bienes o
servicios ofertados por la empresa, sino al publico en general internas y externas”.
(Parrefio Selva, Ruiz Conde, & Belen Casado, 2008, pag. 258) en el libro titulado

Los instrumentos del Marketing.

El registro Civil cuenta con el Departamento de Relaciones Publicas de la cual se
encargar de relacionarse con la comunidad reduciendo la incertidumbre que se
percibe en la comunidad, mejorando la imagen institucional evadiendo con
soluciones estratégicas sucesos desfavorables antes y después de prestar el

servicio.
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1.2.18.-Marketing directo.

“Comunicacién directa con los consumidores individuales, seleccionados
cuidadosamente, con el uso del teléfono, correo, fax correo electrénico, internet de
otras herramientas para comunicarse directamente con los consumidores.” (Kotler
& Armstromg, Fundamentos del Marketing, 2008, pag. 363) en el libro titulado
Fundamentos de Marketing.

“El marketing directo es la herramienta de comunicacion que debe primar cuando
la empresa desea establecer relaciones individuales con sus clientes, permitiendo a
la empresa crear vinculos estrechos y permanentes con cada uno de ellos.”
(Parrefio Selva, Ruiz Conde, & Belen Casado, 2008, pag. 279) en el libro titulado
Los instrumentos del Marketing.

Es una buena herramienta de comunicacion bidireccional manteniendo una
interactividad de manera individual o colectiva utilizando medios adecuados para
intercambiar informacion apropiada, gestionando resultados favorables al
identificar las necesidades de las personas a través de esta herramienta de

comunicacion directa.

1.2.19.-Comunicaciones integradas de marketing.

“Una compafiia integra y coordina cuidadosamente sus mdltiples canales de
comunicacion para entregar el mensaje claro, congruente, y convincente acerca de
la organizacion y sus productos o servicios.” (Kotler & Armstromg, Fundamentos
del Marketing, 2008, pag. 366) en el libro titulado Fundamentos de Marketing.

“La comunicacion integrada de marketing se plantea como una estrategias a partir
de las diferentes herramientas de marketing y es el resultado de la unificacion en

el departamento de publicidad, promocion de ventas y relaciones publicas
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corporativas” (Martinez Martinez, 2005, pag. 13) en el libro titulado La

comunicacién en el punto de venta.

Es necesario implementar varios medios de comunicacién de manera integrada
para llegar y acceder con mayor facilidad a la comunidad, prestando atencién a los
requerimientos y exigencias para entregar resultados sobre los procesos a través

de la comunicacion.

1.2.20.-Marketing de relaciones.

“Es un conjunto de estrategias y actuaciones encaminadas a mantener y mejorar
las relaciones con los clientes” (Grande, 2012, pag. 88) en el libro titulado

Marketing de los Servicios.

“Establecer relaciones firmes y duraderas con las personas o con las
organizaciones que directa o indirectamente podran influir en el éxito de las
actividades de marketing de la empresa” (Kotler & Keller, direccion de marketing,

2009, pag. 17) en el libro titulado Direccion de Marketing.

El Registro Civil esta encaminado a la mejora continua que permitira establecer
comunicacion con los usuarios para disminuir su grado de incertidumbre con un
servicio de calidad, relacionandose a largo plazo con la comunidad y su

satisfaccion.

1.2.21.-Marketing interno.

“Conseguir que las personas en contacto con el publico se encuentren
concienciadas de las importancia de su cometido y motivadas para desarrollar su

trabajo con la mayor calidad.” (Grande, 2012) en el libro titulado Marketing de los

Servicios.
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“Es la tarea de contratar, entrenar y motivar al personal idéneo para tender
adecuadamente a los clientes, no tiene sentido prometer servicios excelente
cuando la empresa no estd preparada para suministrarla.” (Kotler & Keller,
direccion de marketing, 2009, pag. 20) en el libro titulado Direccion de

Marketing.

Para suministrar un servicio de calidad es importante tener un recurso humano
apto para ejercer esta actividad como personal en contacto con los usuarios y
atenderlos de la mejor manera de forma apropiada en que los usuarios se sientas a

gusto con el servicio del Registro Civil en todos sus puntos de atencion.

1.2.22.-Percepcion del cliente.

“La forma en que los clientes perciben los servicios, como evalGan si han
experimentado el servicio de calidad y si estan satisfechos. (Zeithaml, Bitner, &
Gremler, 2009, pag. 102) en el libro titulado Fundamentos para el Marketing de

Servicio.

“No es posible provocar de una manera sostenida una expectativa positiva acerca
del desempefio de un producto o servicio si estos no responde objetivamente a la
promesa precisada.” (Larrea Angulo, 1991, pag. 70) en el libro titulado Calidad de

Servicio del marketing a la estrategia.

Uno de los objetivos de la institucion es que el usuario se sienta satisfecho con el
servicio otorgado por lo que es importante entregarle una experiencia de forma
que puedan evaluar de forma positiva y mejorar la imagen institucion en toda la

Provincia de Santa Elena.

1.2.23.-Expectativa de los consumidores.

“Cuando los consumidores piensan comprar un servicio se forjan unas

expectativas sobre el mismo. Esta expectativa constituye el punto de referencia
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que condiciona la satisfaccion.” (Grande, 2012) en el libro titulado Marketing de

los Servicios.

“La expectativa pueden ser definidas como las predicciones hechas por los
consumidores sobre lo que es probable que ocurra durante una transicion
inminente.” (Seto Pamies, 2004, pag. 19) en el libro titulado De la Calidad del

Servicio a la Fidelidad al Cliente.

La amanera mas eficaz de fidelizar a los clientes es ofrecer un servicio de calidad
en el mismo tiempo en que los usuarios realizan el proceso del servicio para crear
expectativas positivas que daran una buena imagen institucional para el Registro
Civil.

1.2.24.-Comunicacion.

“Es la transmision de informacion sobre la empresa, sus actividades, productos,
marcas precio, distribucion y servicios de sus bienes, debe permitir al cliente
potencial, no solamente conocer, sino, sobre todo, distinguir los productos y
servicios que la empresa ofrece.” (Eteban, Garcia, Narros, Olarte, Reinares, &

Saco, 2008, pag. 642) en el libro titulado Principios de Marketing.

“A comunicacién es uno de los elementos que mas se valora en una sociedad
como la actual en la que existe una gran cantidad de ofertas en todos los sectores y
en donde la buena gestion de esa comunicacién hace que un producto,
organizacion o personas consigue diferenciarse del resto”. (Sabés Turmo & Verén
Lassa, 2008, pag. 24) en el libro titulado La gestion de la informacion en la

administracion local.

La comunicacién es una herramienta para trasmitir un mensaje del receptor al
emisor a través de un medio especifico e informar a la comunidad de la existencia

de un producto o servicio en el mercado y diferenciarlos de la competencia, el
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Registro Civil debe encontrar medio de comunicacion estratégico para dar a
conocer sus servicios o actividades que la institucion desea realizar dentro y fuera

de las instalaciones.

1.2.25.-Comunicacion externa.

“Se consigue a través de medios como la publicidad, los rétulos, y folletos
constituyen un elemento de comunicacién muy importante.” (Grande, 2012, pag.

266) en el libro titulado Marketing de los Servicios.

“La comunicacion externa es bidireccional, la que proyecta a su publico y la
reaccion de este, que hay que tener siempre presente, sin olvidar la pagina web u
otras herramientas comunicativas como la publicidad y patrocinios entre otros”
(Sabés Turmo & Verdn Lassa, 2008, pag. 35) en el libro titulado La gestidn de la

informacion en la administracién local.

Para hacer llegar el mensaje de lo que se quiere comunicar es necesario escoger
las herramientas que puedan llegar al publico objetivo y que impacte como la
publicidad y sus elementos graficos que mantenga un contexto ideal segun el

segmento de forma externa de la institucion.

1.2.26.-Comunicacion interna.

“La comunicacion interna a través de medios significa que las empresas de
servicios transmiten al mercado sus mensajes a través de soportes fisicos, como
carteles, expositores o folletos.” (Grande, 2012, pag. 265) en el libro titulado

Marketing de los Servicios

“La comunicacion interna ha de servir al area de recursos humanos para el clima
de trabajo pero debe depender de la comunicacién para no condenarla al fracaso

aplicando canales ascendentes, descendentes y horizontales, y debe combinarse su
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uso.” (Sabés Turmo & Veron Lassa, 2008, pag. 35) en el libro titulado La gestion

de la informacién en la administracion local.

La comunicacién interna son todos las herramientas de transmision de
informacion dentro de la empre o institucion que mencione sucesos u actos que
van a ocurrir como carteleras en que los usuarios puedan apreciar al momento que

estan accediendo al servicio.

1.2.27.-Medios de comunicacion.

Pueden proporcionar caracteristicas de busqueda para los servicios con menos
éxito que con los bienes, dado su componente intangible, las fuentes de
informacidon personales pueden proporcionar caracteristicas de experiencia.”
(Grande, 2012, pag. 151) en el libro titulado Fundamentos para el Marketing de

Servicios.

“Son vias para transmitir mensajes, la utilizacion de los mismos dado que se
dirigen a publicos amplios y no delimitados, le confiere a la publicidad el caracter
de comunicacion impersonal.” (Parrefios Selva, Ruiz Conde, & Casado Diaz,

2008) en el libro titulado Los instrumentos del Marketing.

Para comunicar el Mensaje que el Registro Civil quiere dar a conocer a la
Comunidad, es importante elegir entre los diversos medios el alcance del mensaje
para llegar a los sectores de dificil acceso y darles a conocer las actividades

actuales y futuras.

1.2.28.-Disefio del programa de comunicacion.

“Un programa de comunicacion requiere segmentar el mercado, fija los objetivos
que se persiguen con ella, desarrollar los mensajes y determinar el mix de

comunicacién, o comunicaciones de medios, de acuerdo con su eficiencia
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demostrada para alcanzar los objetivos que se persiguen.” (Grande, 2012, pag.
267) en el libro titulado Marketing de los Servicios.

“En la fase de diseflo y programa de comunicaciones, que €S la que mayor
esfuerzo requiere de los responsables de marketing, se define el papel y la
importancia que se le asignara a cada instrumento de comunicacion tomando en
cuenta sus ventajas y limitaciones.” (Rodriguez Ardura, 2011, pags. 70-71) en el

libro titulado Estrategias y Técnicas de Comunicacién.

Como estrategia en la utilizacion de los medios de comunicacion, se segmentara
los medios segun la edad de la poblacion sobre gustos, preferencia y accesibilidad
de los medios en la comunidad para definir los mdltiples mensajes para cada

segmento y grado de importancia.

1.2.29.-Satisfaccion del cliente.

“Es la respuesta de realizacion del consumidor. Es un juicio de que una
caracteristica del producto o servicio, o el producto o servicio en si, proporciona
un nivel placentero de realizacion realizada con el consumo.” (Zeithaml, Bitner, &
Gremler, 2009, pag. 104) en el libro titulado Fundamentos para el Marketing de

Servicios.

“Es una sensacion de placer o decepcion que resulta de comparar la experiencia
del producto o servicio con las expectativas de beneficios previas, si los resultados
son inferiores a la expectativa, el cliente queda insatisfecho, si los resultados estan
a la altura de las expectativas el cliente queda satisfecho.” (Kotler & Keller,
direccion de marketing, 2009, pag. 144) en el libro titulado Direccién de

Marketing.

La satisfaccion del cliente es el resultado de la evaluacién de los usuarios al

momento de adquirir los servicios, calificandolos como satisfactorio o una
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decepcion que puede afectar la imagen de la institucion, es importante que el
Registro Civil mantenga una calidad del servicio y aumentar la satisfaccion de los
usuarios al momento de realizar cualquier tipo de tramites con un buen trato

recibido.

1.2.30.-Satisfaccion e insatisfaccion postcompra.

“Cuando los consumidores compran bienes o servicios, y los consumen, pueden
encontrarse satisfechos o insatisfechos. En este segundo caso pueden culpar al
producto, al vendedor o a ellos mismo.” (Grande, 2012, pag. 162) en el libro

titulado Marketing de los Servicios.

“La satisfaccion o insatisfaccion del consumidor con el producto o servicio
influird en su comportamiento posterior a la compra. Si el consumidor queda
satisfecho, tendra una mayor posibilidad de volver a adquirir el producto”. (Kotler
& Keller, Direccion del Marketing, 2009, pag. 198) en el libro titulado Direccidn
del Marketing.

Una de las debilidades del Registro Civil es que miden la satisfaccion del usuario
después del otorgamiento del servicio a través del buzdn de sugerencia, haciendo
esto que los usuarios no la utilicen y reflejando su inconformidad a través de los
medios de comunicacion, realizando denuncias provocando una mala imagen

institucional.

1.2.31.-Calidad del servicio.

“La calidad del servicio sera el elemento dominante en las evaluaciones de los
clientes, también puede ser muy importante para determinar la satisfaccion.
(Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009, pag. 111) en el libro titulado Fundamentos

para el Marketing de Servicios.
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“Requiere controlar cuidadosamente las preferencias del cliente, incrementar la
rentabilidad mediante la captacion de nuevos clientes y mantenimiento de los
existentes.” (Perez, 2010, pag. 28) en el libro titulado Calidad Total en la

Atencion al Cliente.

Es un elemento que garantiza el éxito de las instituciones publicas y privadas en
ofrecer un servicio con propiedades y caracteristicas y Unicas que permitan
calificar a los clientes ajustandose a sus requerimientos obteniendo una fidelidad

estable y ser la primera opcidn entre los multiples competidores.

1.2.32.-Plano de servicio.

“Es una imagen 0 mapa que representa el sistema de servicio de modo que las
personas involucradas en proveerlo puedan entenderlo o tratar con él.” (Zeithaml,
Bitner, & Gremler, 2009, pag. 265) en el libro titulado Fundamentos para el

Marketing de Servicios.

“Los planos del servicio constituye una descomposicion grafica de los pasos
I6gicos y secuenciales que se deben realizar como parte del proceso de creacion,
prestacion y entrega del servicio”. (Santos, 1998, pag. 123) en el libro titulado

Disefio del servicio paso a paso.

Para plasmar un mejor proceso de los servicios a través de los diferentes
departamentos es ideal elaborar un plano que represente lo que la institucion
realiza y que los usuarios tengan la idea de las diferentes areas que pueden
acceder paso a paso, asi mismo que los funcionarios estén conscientes de los

tareas y responsabilidades del &rea en que se van a desempefiar.

1.2.33.-Cultura del servicio.

“Patrén de los valores y las creencias compartidas que dan significado a los

miembros de una organizacién y les proporcionan las reglas de comportamiento

25



en la organizacion.” (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009, pag. 350) en el libro

titulado Fundamentos para el Marketing de Servicios.

“Para lograr la excelencia, la empresa debe enmarcarse en un proceso orientado a
la mejora continua de la calidad para conseguir la satisfaccion de los clientes. Esto
no es otra cosa que adoptar una nueva conducta empresarial, donde e protagonista
sea el cliente.” (Perez, 2010, pag. 34) en el libro titulado Calidad Total en la

Atencion al Cliente.

El Registro Civil identificacion y cedulacion debe adaptarse a una cultura del
servicio que exijan los usuarios al momento de ofrecer una prestacion de calidad y
calidez con el fin de hacer agradable la visita de los usuarios, ademas que los
funcionario puablicos se involucren en esta cultura de satisfaccion, haciendo un

proceso eficaz y eficiente.

1.2.34.-Por qué se producen fallos en la calidad.

“La calidad desde el punto de vista del usuario reconoce que los consumidores
tienen diferentes necesidades y deseos. Pero es posible que los consumidores no
se encuentren satisfechos con la calidad que reciben de las empresas.” (Grande,

2012, pég. 340) en el libro titulado Marketing de los Servicios.

“Los fallos son simplemente concesiones a la idea que ningin producto o servicio
puede realizarse sin error, la calidad es la perfeccion por la que trabajamos pero
que nunca podemos conseguir del todo.” (Rosander, 1992, pag. 9) en el libro

titulado La Basqueda de la Calidad en los Servicios.

La calidad es un factor que siempre debe estar presente en la prestacion del
servicio que ofrece la institucién de la cual el personal especializado debe ser
capaz de resolver situaciones al presentarse fallos en la calidad de forma eficaz,

para disminuir el grado de inconformidad de los usuarios.
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1.2.35.-Tipos de quejoso.

“La investigacion sugiere que las personas pueden agruparse en categorias
basadas en la forma en que presentan fallas. Se identificaron 4 categorias de tipo
de respuestas: pasivos, manifestantes, iracundos y manifestantes”. (Zeithaml,
Bitner, & Gremler, 2009, p4g. 220) en el libro titulado Fundamentos para el
Marketing de Servicios.

“Pasivos.- Este tipo de clientes tiene menos probabilidad de emprender alguna
accion de difundir boca a boca lo negativo.” (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009,

pag. 220) en el libro titulado Fundamentos para el Marketing de Servicios.

“Manifestante.- Estos clientes se quejan en forma activa con el proveedor de
servicio, pero es menos probable que difundan boca a boca lo negativo.”
(Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009, pag. 220) en el libro titulado Fundamentos
para el Marketing de Servicios.

“Iracundos.- Estos consumidores tienen mayor probabilidad que los otros de
involucrarse en una comunicacion boca a boca negativa con amigos y parientes y
de cambiar de proveedores.” (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009, pag. 221) en el
libro titulado Fundamentos para el Marketing de Servicios.

“Activistas.- Estos consumidores se caracterizan por una propension arriba del
promedio de quejarse en todas las dimensiones, se quejan con el proveedor, se lo
dirian a otro con mucha mayor probabilidad.” (Zeithaml, Bitner, & Gremler,

2009, pag. 221) en el libro titulado Fundamentos para el Marketing de Servicios.

Existen diversos tipos de personas que expresaran su inconformidad de diferente
manera por lo que la institucion debe ser capaz de identificar rasgos de
comportamiento para actuar de forma inmediata con el fin de suprimir un

ambiente negativo en las instalaciones.
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1.3.-FUNDAMENTACION LEGAL.

El registro Civil cuenta con varios permisos para su correcto funcionamiento

dentro de los pardmetros de seguridad y legalidad de petar sus servicios a la

comunidad como:

e Copia de Previos Urbanos, responsabilidad con la Municipalidad de Santa Elena
en el uso del area de lote en que se encuentra las instalaciones del Registro Civil.

e Copia de Ruc otorgado por el Sri en la emision de documentos comerciales
sobre los pagos de los servicios.

o Certificado del Cuerpo de Bomberos detallando la aprobacion y el cumplimiento
de los requisitos de funcionamiento segun la actividad

¢ Obligaciones con el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social en el bienestar de

los funcionarios publicos, otorgandoles seguridad laboral.

Constitucion del Ecuador
Titulo IV

Capitulo Séptimo
Seccién Segunda

Administracién Publica

Art. 227.-La administracion pablica constituye un servicio a la colectividad que se
rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion,
descentralizacion, coordinacién, participacion, planificacion, transparencia y

evaluacioén.

Art. 228.- El ingreso al servicio publico, el ascenso y la promocidn en la carrera
administrativa se realizardn mediante concurso de méritos y oposicion, en la
forma que determine la ley, con excepcion de las servidoras y servidores publicos
de eleccion popular o de libre nombramiento y remocion. Su inobservancia

provocara la destitucion de la autoridad nominadora.
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Seccion tercera

Servidoras y servidores publicos

Art. 229.- Seran servidoras o servidores publicos todas las personas que en
cualquier forma o a cualquier titulo trabajen, presten servicios o ejerzan un cargo,

funcion o dignidad dentro del sector publico.

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

funciones de sus servidores.

Las obreras y obreros del sector publico estaran sujetos al Codigo de Trabajo.
La remuneracion de las servidoras y servidores publicos seré justa y equitativa,
con relacion a sus funciones, y valorara la profesionalizacién, capacitacion,

responsabilidad y experiencia.

El reglamento general a la ley organica del Servicio Publico

Titulo |

Del servicio publico

Capitulo |

Ambito

Art. 1.- Ambito.- Las disposiciones del presente Reglamento General son de
aplicacion obligatoria en todas las instituciones, entidades y organismos

establecidos en el articulo 3 de la LOSEP en lo atinente al talento humano,

remuneraciones e ingresos complementarios.
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Capitulo 11
Del ingreso al servicio publico

Art. 2.- De la disponibilidad presupuestaria.- Las instituciones del Estado deberan
contar previamente con puestos vacantes o la asignacion presupuestaria para la

contratacion de personal ocasional.

Seccién 4a.

De los nombramientos

Art. 16.- Nombramiento.- Entiéndase por nombramiento el acto unilateral del
poder publico expedido por autoridad competente o autoridad nominadora
mediante la expedicién de un decreto, acuerdo, resolucion, acta o accion de
personal, que otorga capacidad para el ejercicio de un puesto en el servicio

publico.

Capitulo VI

De la formacion y la capacitacion
Seccion la.

De la formacion y capacitacion de las y los servidores publicos

Art. 195.- De la formacion y capacitacion.- El subsistema de capacitacion y
formacion para el sector publico constituye el conjunto de politicas vy
procedimientos establecidos para regular los estudios de carrera del servicio
publico para alcanzar capacitacion, destrezas y habilidades, que podrian realizar
las y los servidores publicos acorde con los perfiles ocupacionales y requisitos que
se establezcan en los puestos de una organizacion, y que aseguran la consecucion
del portafolio de productos y servicios institucionales, su planificacion y los

objetivos establecidos en el Plan Nacional de Desarrollo.
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Capitulo VII

Del subsistema de Evaluacién del desempefio

Art. 215.- De la evaluacion.- Consiste en la evaluacion continua de la gestion del
talento humano, fundamentada en la programacion institucional y los resultados
alcanzados de conformidad con los parametros que el Ministerio de Relaciones
Laborales emita para el efecto, cuyas metas deberan ser conocidas previamente

por la o el servidor.

Art. 216.- Objetivo especifico.- La evaluacion del desempefio programada y por
resultados tiene como objetivo medir y estimular la gestion de la entidad, de
procesos internos y de servidores, mediante la fijacion de objetivos, metas e
indicadores cuantitativos y cualitativos fundamentados en una cultura
organizacional gerencial basada en la observacion y consecucion de los resultados
esperados, asi como una politica de rendicién de cuentas que motive al desarrollo
en la carrera del servicio publico, enfocada a mejorar la calidad de servicio y a

mejorar la calidad de vida de los ciudadanos.

Ley de registro civil, identificacion y cedulacion
Titulo i

Organizacion y finalidades

Capitulo i

De la direccién general de registro civil, identificacion y cedulacién

Art. 1.- Funciones de la Direccion General.- (Reformado por el Art. 14 de la Ley
125,R.0.479,26-1V-1983). La Direccion General de Registro Civil, Identificacion
y Cedulacion funcionara, como dependencia del Ministerio de Gobierno, en la
Capital de la Republica. Corresponde a esta Direccion la celebracién de
matrimonios, la inscripcién de los hechos y actos relativos al estado civil de las
personas residentes en el territorio de la Republica y de los ecuatorianos

residentes en el exterior, y su identificacion y cedulacion.
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Identificacion y Cedulacion, asi como las demas atribuciones y deberes sefialados

en la ley. Sera de libre nombramiento y remocion del Ministerio de Gobierno.

Art. 3.- Organismos.- La Direccion General de Registro Civil, Identificacion y

Cedulacién tendra los siguientes organismos:

- Departamento de Registro Civil,

- Departamento de Cedulacion;

- Departamento Técnico Administrativo;
- Departamento Juridico; y,

- Jefaturas de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion.

Art. 4.- Personal de Servidores.- La Direccion General de Registro Civil,
Identificacion y Cedulacion funcionara con el personal determinado en el
Presupuesto General del Estado. El personal serd nombrado y removido por el
Director General, con sujecién a la Ley de Servicio Civil y Carrera

Administrativa.

Capitulo 11

Del departamento de registro civil

Art. 5.- Sede y funciones.- ElI Departamento de Registro Civil funcionara en la
Capital de la Republica. En su archivo se conservaran los duplicados de las
inscripciones realizadas en todas las oficinas de Registro Civil, Identificacion y
Cedulacién del pais, y las efectuadas por los agentes diplomaticos o consulares del
Ecuador, asi como por los capitanes de naves o aeronaves ecuatorianas, en los

casos en que ejerzan funciones de registro civil.

Marco referencia / marco situacional

El Registro Civil se encuentra ubicada en el cantdon Santa Elena, Parroquia Santa

Elena en el sector céntrico como una institucion de carécter publico, con una
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latitud Sur2°13'30.5"S y longitud Oeste 80°51'32.4"W, a una hora de distancia de
la Provincia del Guayas, tiene una extension3.669 km2 comprendido por zonas

urbanas y rurales:

Limites:

e Norte con el cantén Puerto Lopez de la provincia de Manabi
e Sur con el Océano Pacifico y el canton Playas
e Este con los cantones Pedro Carbo, Isidro Ayora y Guayaquil

e Oeste con los cantones La Libertad, Guayas y el Océano Pacifico
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CAPITULO II

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

2.1.-DISENO DE LA INVESTIGACION.

El disefio de la investigacion permitira dar una explicacion mas clara y concisa del
problema que se quiere resolver a través del levantamiento de informacion
utilizando las herramientas de recoleccion de datos como la encuesta, la entrevista
y la observacidn directa con preguntas clave utilizando el método descriptivo de

investigacion con datos cualitativos y cuantitativos.

Se recolectara informacion primaria y secundaria, la informacion primaria es la
que se va a obtener directamente de la investigacion como la encuesta que se le va
a realizar a la poblacion y la entrevista a los funcionarios publicos del Registro

Civil que nos pueden dar mayor informacion sobre el tema de investigacion.

2.2.-MODALIDAD DE LA INVESTIGACION.

Se implementara una investigacion de campo en toda la provincia del Canton de
Santa Elena en zonas Urbanas y Rurales distribuyendo la investigacion en los
diferentes sectores recolectando diferentes percepciones que tienen las personas
sobre los puntos de atencion del Registro Civil donde exista mayor concentracion
de personas con el fin de elaborar propuestas estratégicas a diferentes grupos
especificos, ademas se elabor6 un cronograma especifico para visitar los
diferentes puntos de la Provincia para mantener un orden y control de la

investigacion.
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2.2.1.-Investigacion descriptiva.

Mediante esta investigacion se pretendera conocer las situaciones, costumbres y
actitudes de las personas que se va a dirigir la investigacion de campo para
identificar como se relacionan las variables de técnicas de atencién al cliente y la
satisfaccion de los usuarios con el fin de extraer la informacién necesaria que den

respuesta a la hipétesis plateada contribuyendo a la solucion de la problematica.

2.2.2.-Investigacion explicativa.

Esta investigacion ayudara a dar explicacion de la problemética y una mejor
perspectiva de la realidad transitoria del Registro Civil, profundizando los
conocimientos y encontrar las causas que hacen que el servicio no responda a las
exigencias hacia la comunidad, indagando posibles inquietudes para explicar el
cambio de los comportamientos sobre las variables de investigacion técnicas de

atencion al cliente y la satisfaccion de los usuarios.

2.3.-TIPO DE INVESTIGACION.

2.3.1.-Investigacion de campo.

La investigacion de campo se pretende recolectar informacion mas precisa del
tamafio de la muestra a los pobladores de la Provincia de Santa Elena en los
diferentes sectores geograficos en relacion a la satisfaccién de los usuarios,
técnicas de atencion al cliente y comunicacién bidireccional para mejorar los
procesos internos del Registro Civil y buscar soluciones estratégicas que mejoren

la imagen institucion.

Para seleccionar las rutas de investigacion se realizd un mapeo de las diferentes

areas de los 3 cantones de la Provincia de Santa Elena tomando calles de mayor
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probabilidad y agrupacion de personas como puntos de referencias para encuestar
y seleccionar de forma aleatorio los lugares para recolectar de informacién

pertinente.

2.3.2.-Investigacion documental.

Este tipo de investigacidn se basa en la recoleccién de informacién a través de
revista, editoriales, bases de datos, buzones de sugerencia de la institucion y libros
de varios autores relacionados al tema de investigacion en base a la comunicacién
institucional y mejorar las técnicas de atencion al cliente para llegar a la
satisfaccién de los usuarios como fuente secundaria que servirdn como guia al

tema principal.

2.4-METODOS DE LA INVESTIGACION.

2.4.1.-Método deductivo.

Se utiliza este método para comprobar la hipdtesis planteada a través de
instrumentos cientificos de investigacion para ampliar y corregir los
conocimientos actuales en relacién con los que se ha a obtener para determinar
conclusiones veridicos a partir de la hipétesis con el fin de elaborar una propuesta

eficaz.

2.4.2.-Método analitico.

Este método ayuda a descomponer todos los procesos de investigacion, analizando
cada capitulo que se pueden presentar de la realidad de las exigencias de los
pobladores de la Provincia de Santa Elena indagando la informacion para plantear

de forma adecuada el plan comunicacional para el Registro Civil.
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2.5-TECNICAS DE INVESTIGACION.

2.5.1.-Instrumentos de la investigacion.

Para la investigacion de va a utilizar diferentes fuentes de recoleccion de datos

como las fuentes primarias y secundarias.
Fuentes primarias.

e Encuesta

e Entrevista

2.5.1.1.-La encuesta.

La herramienta de la encuesta es un formulario que contiene preguntas que
explicaran con mas claridad la problematica, la formulacion de preguntas estan
relacionadas con las variables de investigacion, y estan dirigidas a la poblacion
mediante el tamafio de la muestra al grupo de personas con caracteristicas

homogéneas.

2.5.1.2.-La entrevista.

Para la recoleccion de informacién, también se va a utilizar la entrevista de la cual
se seleccionaran funcionarios del Registro Civil que estén en contacto directo con
los usuarios de los diferentes departamentos e identificar su rendimiento laboral y
sus puntos de vista al momento de ofrecer el servicio y profundizar més en la

investigacion.

Fuentes secundarias.

¢ Bases de datos
¢ Buzo6n de Sugerencias

e Articulos de revistas
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2.6.-POBLACION Y MUESTRA.

2.6.1.-Poblacién.

Para realizar la investigacion de campo Yy recoleccion de informacion es
importante conocer cual es nuestra poblacidn, por lo que se ha seleccionado todos
los habitantes de la Provincia de Santa Elena que corresponde a 308.693 ya que el
Registro Civil otorga servicio para todas las edades siendo este un datos
importante para la determinacion de la muestra que se quiere obtener para la

investigacion de campo.

2.6.2.-Muestra.

La muestra es una proporcion del universo de la poblacion de Santa Elena de la
cual se debe determinar mediantes la formula adecuada teniendo conocimiento de
datos significativas para luego distribuirlo por parte desiguales en sectores segun
el nimero de habitantes que exista en cada canton, para ello es importante
desarrollar una prueba piloto siendo una parte esencial de la muestra para

completar la informacion de ocurrencia y no ocurrencia.

2.6.2.1.-Método probabilistico.

Se utilizo el muestreo probabilistico ya que la investigacion esta dirigida a toda la
poblacion de la cual cualquier persona tiene la probabilidad de ser seleccionado

dentro de la muestra para recolectar informacion.

2.6.2.2.-Muestreo estratificado.

Este muestreo divide la poblacién por grupos con caracteristicas homogéneas,

recolectando informacion en los diferentes cantones, parroquias y comunas que
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rasgos comunes para detectar problemas con perspectivas diferentes de la

poblacion.

2.6.2.3.-Determinacion del tamarfio de la muestra.

Para el respectivo levantamiento de informacion es necesario identificar cual va a
ser el tamafio de la muestra para poder utilizar la herramienta de la encuesta, para
el calculo correspondiente de la muestra se va a utilizar la formula finita por lo
que ya se Conoce el valor de N y las probabilidades de éxito y fracaso para la

obtencién de informacion de la investigacion.

Formula poblacion finita.

B Z:.(N).(P).(Q)
ez (N—1)+72.(P).(Q

Tamario de la poblacion.

N= Total de la poblacién de la provincia de Santa Elena que es de 308693

habitantes en conjunto con sus tres cantones.

Tamano de la muestra.

n= Total del tamafio de la muestra provenientes de la formula aplicada que dan un

valor de 172 que seran distribuidas dentro de toda la Provincia de Santa Elena.

Grado de confiabilidad.

Z= Nivel de confianza que se le otorga a la investigacion y que tan factible se

encuentra de la cual se le dio un valor de 1,95.
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Grado de error.

E= Margen de error que se puede presentar en la investigacion con un valor del
5%.

Proporcion de ocurrencia.

P=Proporcion de éxito de ocurrencia basada en una encuesta piloto realizada

posteriormente para su determinacion con un valor de 0,87.

Proporcidn de no ocurrencia.

Q= Es la proporcién de fracaso o no ocurrencia de la prueba piloto con un valor
de 0,13

2.6.2.3.1.- Tamario de la muestra.

B Z:.(N).(P).(Q)
ez (N—1)+72.(P).(Q

1,952.(308693).(0,87).(0,13)
0,052.(308693 — 1) + 1,952.(0,87).(0,13)

~ 132757
"= 77173+ 0,43006275

132757
TS

n =172
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El tamafno de la muestra fue dividida en diferentes lugares de la Provincia de

Santa Elena para una correcta distribucién y seleccion de los lugares a encuestar

para obtener informacion de satisfaccion de los distintos zonas geogréaficas.

TABLA N° 1 Distribucion de la muestra por cantones

SECTOR POBLACION % ENCUESTAS DISTRIBUCION
Salinas 68.675 22% 38
La Libertad 95.942 31% 53
172
Santa Elena 144.076 47% 80
Total 308.693 100% 172

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

TABLA N° 2 Distribucion de la muestra por parroquias

CANTON SALINAS
Salinas 11.822 17% 38 6
Anconcito 22.064 32% 38 12
José Luis Tamayo 34.789 51% 38 19
TOTAL 68.675 100% 38
CANTON SANTA ELENA
Atahualpa 3.532 2% 80 2
Chanduy 16.363 11% 80 9
Colonche 31.322 22% 80 17
Manglaralto 29.512 20% 80 16
San José de Ancon 6.877 5% 80 4
Santa Elena 53.174 37% 80 30
Simon Bolivar 3.296 2% 80 2
TOTAL 144.076 100% 80

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala
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CUADRO N° 2 Cronograma de levantamiento de informacion

Sabado | Domingo Lunes Martes | Miércoles | Jueves | Viernes Sabado Domingo
21 22 23 24 25 26 27 28 29
Salinas | Anconcito | Anconcito Chanduy | Manglaralto Colonche
La La
Libertad | Libertad Santa
Elena
sector sector
centro
, Santa urbano rural
José Elena
Luis Ancon Colonche Chanduy Manglaralto
Tamayo sector
urbano
Santa Simon
Rosa Atahualpa Bolivar

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

Para la seleccion de la muestra de los 172 personas a encuestar se realizo el
método del mapeo en cada sector de los cantones de la Provincia de Santa Elena
tanto urbano como rurales de la cual se grafico las areas de recoleccion de
informacidn escogiendo aleatoriamente los hogares, alternando cada dos casas y
cruzando la calle continuamente en sectores de facil acceso hasta cumplir las
lineas trazadas en los mapas y lograr el objetivo de la encuesta en descubrir cual
es la satisfaccion de los usuarios en el otorgamiento del servicio del Registro
Civil.

2.7.-PROCEDIMIENTOS Y PROCESAMIENTO DE LOS DATOS.

De la encuesta realizada se procesara los datos para lograr tabularlo y convertirlos

en datos estadisticos para su analisis e interpretacion de la informacion con la
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finalidad de tomar decisiones y plantear propuestas que ayuden a solucionar el
problema de investigacion.

2.7.1.-Tabulacion.

Se tabulo las encuestas realizadas expresando en tablas los valores de forma
organizada y precisa que ayudaran a dar formular los graficos por cada variable de
la investigacion, para la tabulacion se utilizo el software como el SPSS para una

mayor agilidad en el proceso de obtencion de resultados.

Ademaés serealizo tabulaciones bivariables combinando variables que logren dar

una mayor vision de los que se quieres obtener de cada estrato encuestado.

2.7.2.-Codificacioén.

Para cada variable se le asignd una codificacion de la investigacion recolectada

manteniendo un control para un mayor entendimiento de la informacion.

2.7.3.-Gréficos.

Se utilizaran diferentes graficos acorde a las preguntas como graficos de pasteles

y columna para representar los datos e interpretarlos.

2.8.- PROCEDIMIENTOS DE LA INVESTIGACION.

En la investigacion de campo se recolectara informacion pertinente contextual de
los usuarios que acceden a los servicios del Registro Civil y sus percepciones de
todos los puntos de atencion de la Provincia a través de la utilizacion de la

investigacion descriptiva a traves de las herramientas de la encuesta, entrevista y
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la observacion sobre todos los puntos de vista que tienen las personas de los

diferentes parroquias de la Provincia de Santa Elena.

2.9.-PRUEBA PILOTO.

Para la ejecucion de la investigacion es necesario realizar una prueba piloto para
determinar la probabilidad de ocurrencia y no ocurrencia obteniéndola mediante la
pregunta de si existe una debilidad del registro civil en la comunidad, de la cual se
selecciond una muestra de 30 personas dentro de la provincia de Santa Elena para
obtener una amplitud de la problematica con el fin de desarrollar y plantear

preguntas que den respuesta a la investigacion.

Para la realizacién de la prueba piloto se distribuy6 mediantes una tabla de
frecuencia la proporcion necesaria para recolectar informacion de las personas que

se van a seleccionar aleatoriamente en los diferentes cantones de Santa Elena.

TABLA N° 3 Distribucion para la prueba piloto

Cantones Poblacion | Porcentaje | Muestra Proporcién
La Libertad 95.942 31% 30 9
Salinas 68.675 22% 30 7
Santa Elena 144.076 47% 30 14
Total 308.693 100% 30

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala
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2.9.1.-Analisis e interpretacion de las encuestas piloto.

Edad
TABLA N° 4 Estudio de edades

N1JO-UPSE-MKT-2014

Variable Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
18a25 11 37%
26 a 33 16 53%
34a4dl 3 10%
42 a 49 0 0%
50 a+ 0 0%
Total 30 100%

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

GRAFICO N° 1 Estudio de edades
NI1JO-UPSE-MKT-2014

M 18 a 25
m26a33

m34a41
42 a 49

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

Dentro de los encuestados se recolecto mas informacion de personas adultas de 26
a 33 afios de edad que proporcionaron informacion en relacion con el registro

civil.
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Género

TABLA N° 5 Estudio de Género

NI1JO-UPSE-MKT-2014

Variable Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Masculino 7 23%
Femenino 23 77%

Total 30 100%

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

GRAFICO N° 2 Estudio de Género

NI1JO-UPSE-MKT-2014

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

“ masculino

“ femenino

En el levantamiento de informacion de la prueba piloto se encuesto a mas

hombres que poseian mas disponibilidad de tiempo para darnos sus puntos de

vista del registro civil.
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NIVEL DE EDUCACION

TABLA N° 6 Estudio de nivel de educacién

NI1JO-UPSE-MKT-2014

Variable Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Primario 3 10%
Secundario 24 80%
Superior 0 0%
Post grado 0 0%
Ninguno 3 10%
Total 30 100%
Fuente: Poblacion Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala
GRAFICO N° 3 Estudio de nivel de educacién
NIJO-UPSE-MKT-2014
M Primario

I Secundario
% Superior
Post Grado

B Ninguno

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

La mayoria de los encuestados poseian un nivel de educacién secundario y la

menor parte poseia un nivel primario de educacion.
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¢Piensa Ud. Que existe una debilidad por parte del Registro Civil con los
usuarios?

TABLA N° 7 Estudio de debilidad del servicio
NIJO-UPSE-MKT-2014

Variable Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 26 87%
No 4 13%
Total 30 100%

Fuente: Poblacion Provincia de Santa Elena

Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

GRAFICO N° 4 Estudio de debilidad del servicio
NIJO-UPSE-MKT-2014

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena

Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

De los encuestados la mayor parte han manifestados que aln sigue existiendo
debilidades del Registro Civil al momento de entregar el servicio presentando

molestias en la comunidad.
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¢ Conoce Ud. todos los beneficios del Registro Civil?

TABLA N° 8 Estudio de beneficios
NI1JO-UPSE-MKT-2014

Variable Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 9 30%
No 21 70%
Total 30 100%

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

GRAFICO N° 5 Estudio de beneficios
NI1JO-UPSE-MKT-2014

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

De los encuestados pocos saben cuales son todos los beneficios del registro Civil
sobre cedulacion e inscripciones por lo que es necesario utilizar un medio para dar

a conocer los beneficios.
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¢Fue atendido correctamente en las instalaciones del Registro Civil?

TABLA N° 9 Estudio del servicio otorgado
NIJO-UPSE-MKT-2014

Variable Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 17 57%
No 13 43%
Total 30 100%

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

GRAFICO N° 6 Estudio del servicio otorgado
NIJO-UPSE-MKT-2014

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

La mayor parte de los encuestados no fueron atendidos de la manera correcta al
momento de acceder al servicio en los diferentes puntos de atencion del Registro
Civil.
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¢ Le fue Satisfactorio el tiempo de espera en la entrega del servicio?

TABLA N° 10 Estudio de tiempo de espera
NIJO-UPSE-MKT-2014

Variable Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 3 10%
No 27 90%
Total 30 100%

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

GRAFICO N° 7 Estudio de tiempo de espera

NI1JO-UPSE-MKT-2014

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

La mayor parte de los encuestados se han sentido insatisfactorio del tiempo de
entrega del servicio por lo que necesita mejorar la entra del servicio optimizando

el tiempo para beneficio de los usuarios.
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¢Le gustaria Recibir informacion del Registro Civil a través de algiin medio
de comunicacion?

TABLA N° 11 Estudio de medios de comunicacién
NIJO-UPSE-MKT-2014

Variable Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 29 97%
No 1 3%
Total 30 100%

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

GRAFICO N° 8 Estudio de medios de comunicacion

NI1JO-UPSE-MKT-2014

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

De los encuestados la mayor parte manifestaron que si les gustaria recibir
informacion del Registro Civil a través de un medios de comunicacion sobre las

actividades de la institucion.
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CAPITULO 111

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

3.1.-VALIDACION DE INSTRUMENTO.

La validacion consiste en el proceso de revision de las herramientas o
instrumentos que se van a utilizar en el levantamiento de informacion en relacion
de forma y fondo acorde a la poblacion en que se va a desempefiar la
investigacion por lo que se pueden rechazar o aceptar las preguntas por docentes

capacitados.

La validacion del formato de la encuesta para la poblacion y el formato de
entrevista para el personal de la institucion publica del Registro Civil fue revisado
minuciosamente por las docentes especializadas: Ingeniera Carol Caamario Yy el

Ingeniero Isauro Domo.

Para que el proceso quede plasmado para su control es necesario presentar el
formato que describe las observaciones de los instrumentos, ademas se presentan
las variables independientes y dependiente con la operacionalizacion de variables
para constatar que el instrumentos este dentro del contexto de la investigacion,

revisar anexo N° 1y 2

3.2.-EJECUCION DE LA RECOLECCION DE LA INFORMACION.

Las encuestas se las realizaron en los diferentes sectores de la provincia de Santa
Elena en sus 3 cantones para conocer los diferentes puntos de vista de las personas
para asi conocer las falencias que se presentan en el servicio del Registro Civil.
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3.3.-ANALISIS E INTERPRETACION DE LAS ENCUESTAS.

Edad
TABLA N° 12 Estudio de edades

NIJO-UPSE-MKT-2014

Variable Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
18 a 25 43 25%
26 a33 36 21%
34a4l 23 13%
42249 7 4%
50+ 63 37%
TOTAL 172 100%

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

GRAFICO N° 9 Estudio de edades
NI1JO-UPSE-MKT-2014

H18a25
M26a33
M34a41
442 a 49
M50+

Fuente: poblacién provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

En la encuesta realizada se recolecto mayor informacién a personas mayores de
edad y a personas jovenes para comprender diferentes puntos de vista sobre los

servicios del Registro Civil.
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GENERO

TABLA N° 13 Estudio de género
NIJO-UPSE-MKT-2014

VARIABLE FRECUENCIA ABSOLUTA | FRECUENCIA RELATIVA
Femenino 95 55%
Masculino 77 45%
TOTAL 172 100%

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

GRAFICO N° 10 Estudio de genero
NIJO-UPSE-MKT-2014

M femenino

M masculino

ﬁ

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

Dentro de la poblacion de la Provincia de Santa Elena se recolecto mas
informacion a personas del género femenino para la investigacion de la cual se

encontraban un mayor acceso a la realizacion de las encuestas.
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NIVEL EDUCATIVO

TABLA N° 14 Estudio de nivel educativo

N1JO-UPSE-MKT-2014

Variable Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Primaria 35 20%
Secundaria 88 51%
Superior 3 2%
Ninguna 46 27%
Total 172 100%
Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala
GRAFICO N° 11 Estudio de nivel educativo
NIJO-UPSE-MKT-2014
_ M primaria
_ 46 M secundaria
_ M superior
* M ninguna

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena

Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

De los encuestados el mayor nivel de educacion es de secundarias, ademas se
encontrd dentro de investigacion de campo una proporcion de personas que no

poseen ninguna clase de nivel educativo adecuado.
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¢Piensa Ud. Que existe una debilidad por parte del Registro Civil con los

usuarios?

TABLA N° 15 Estudio de existencia de debilidad del R.C.

NI1JO-UPSE-MKT-2014

Variable Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 156 91%
No 16 9%
Total 172 100%

Fuente: poblacién provincia de Santa Elena

Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

GRAFICO N° 12 Estudio de existencia de debilidad del R.C.

NI1JO-UPSE-MKT-2014

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena

Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

Hsi Mno

La mayor parte de los encuestados manifiestan que si existe una debilidad por

parte del registro civil y que se han presentado pocos cambios en la otorgacion del

servicio por lo que se ha creado una mala imagen institucional.
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¢ Conoce Ud. todos los beneficios del Registro Civil?

TABLA N° 16 Estudio de conocimiento de beneficios
NI1JO-UPSE-MKT-2014

Variable Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 39 23%
No 133 7%
Total 172 100%

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

GRAFICO N° 13 Estudio de conocimiento de beneficios
NIJO-UPSE-MKT-2014

EsSi Mno

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

Los encuestados manifiestan que no conocen todos los beneficios que ofrece el
Registro Civil en todos sus puntos de atencion y que pueden necesitar a futuro
para satisfacer una necesidad, de la cual la institucién no utiliza ningn medio de

difusion parara comunicar los beneficios

58



¢ Cual de los siguientes puntos de atencion accedié ultimamente?

TABLA N° 17 Estudio de acceso a puntos de atencion
NIJO-UPSE-MKT-2014

Variable Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Salinas 54 31%
La Libertad 0 0%
Santa Elena 56 33%
Manglaralto 18 10%
Atahualpa 2 1%
Anconcito 12 7%
Ancon 4 2%
Colonche 26 15%
Total 172 100%

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

GRAFICO N° 14 Estudio de acceso a puntos de atencion
NIJO-UPSE-MKT-2014

M santa elena
M salinas

M colonche

M manglaralto

M anconcito
M ancon

M atahualpa
M la libertad

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

De las encestas realizadas los pobladores asisten a los puntos de atencion mas
cercanos y de mayor facilidad de acceso para solicitar los servicios de la
institucion por lo que la mayoria de las personas encuestados acceden al Registro
Civil del cantén Santa Elena.
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¢ Qué tipo de servicio del Registro Civil accedi6 recientemente?

TABLA N° 18 Estudio de tipo de acceso al servicio
NIJO-UPSE-MKT-2014

Variable Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Cedulacion 89 52%
Acta de nacimiento 56 33%
Acta de matrimonio 19 11%
Acta de defuncion 8 5%
Reconocimiento 0 0%
Consulados 0 0%
Total 172 100%

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

GRAFICO N° 15 Estudio de tipo de acceso al servicio
NI1JO-UPSE-MKT-2014

M cedulacion

M acta de nacimiento e
inscricpciones

M acta de matrimonio

M acta de defuncion

M reconocimiento

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

El servicio de mayor demanda que los encuestas manifestaron es la obtener la
documentacion personal que es la cedula de identidad, ademas de las actas de
nacimiento cuyo servicios son los que mas acceden en todos los puntos de

atencién de la Provincia de Santa Elena.
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¢ Coémo fue su experiencia en la calidad del servicio recibido en las
instalaciones Registro Civil?

TABLA N° 19 Estudio de calidad del servicio
NI1JO-UPSE-MKT-2014

Variable Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Excelente 2 1%
Bueno 57 33%
Regular 89 52%
Pésimo 24 14%
Total 172 100%

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

GRAFICO N° 16 Estudio de calidad del servicio
NI1JO-UPSE-MKT-2014

1%

M excelente |
M bueno

M regular

4 pesimo
—

Fuente: poblacién provincia de Santa Elena

Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

La mayor parte de los encuestados aseguraron que recibieron un servicio regular
por parte de los funcionarios de Registro Civil al momento de acceder al servicio
al momento de presentarse una mayor demanda de personas dentro de las

instalaciones.
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¢ Cudles de las siguientes areas piensa Ud. que necesita mejorar sus servicios?

TABLA N° 20 Estudio de mejoramiento de areas
NIJO-UPSE-MKT-2014

Variable Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Atencion al cliente 113 30%
Validacion 77 21%
Rectificacion 34 9%
Médulos 89 24%
Guardiania 26 7%
Relaciones publicas 33 9%
Recaudaciones 0 0%
Total 372 100%

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

GRAFICO N° 17 Estudio de mejoramiento de areas
NIJO-UPSE-MKT-2014

89
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/ . 34

atencion al validacion rectificacion modulos Guardiania relaciones recaudaciones

1

Fuente: poblacion provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

La mayor parte de los encuestados manifestaron que el area que necesitan mejorar
es el area de atencion al cliente y los modulos de cedulacidn en sus procesos en la

entrega del servicio.
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¢Cree Ud. que el espacio fisico es ideal para un correcto funcionamiento?

TABLA N° 21 Estudio de eficiencia del espacio fisico
NIJO-UPSE-MKT-2014

Variable Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 111 6%
No 61 35%
Total 172 100%

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

GRAFICO N° 18 Estudio de eficiencia del espacio fisico

NI1JO-UPSE-MKT-2014

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

El grafico manifiesta que los encuestados piensan que el espacio fisico es de
mucha importancia para dar un servicio de excelencia con la capacidad de atender

a una gran demanda de personas de forma eficaz.
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¢Piensa Ud. que es necesario ampliar el espacio fisico en las instalaciones del

Registro Civil?

TABLA N° 22 Estudio de ampliacion del espacio fisico
NI1JO-UPSE-MKT-2014

Variable Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 105 61%
No 67 39%
Total 172 100%

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

GRAFICO N° 19 Estudio de ampliacion del espacio fisico
NIJO-UPSE-MKT-2014

Msi Mno

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

Los encuestados manifiestan que los diferentes puntos de atencion del Registro
Civil necesitan ampliar sus instalaciones de la cuales puedan abarcar a una gran

demanda de personas con el fin de disminuir la conglomeracion en el servicio.

64



¢ Como califica el tiempo de espera del servicio?

TABLA N° 23 Estudio de tiempo de espera
NIJO-UPSE-MKT-2014

Variable Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Excelente 0 0%
Bueno 34 20%
Regular 77 45%
Pésimo 61 35%
Total 172 100%

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

GRAFICO N° 20 Estudio de tiempo de espera
NI1JO-UPSE-MKT-2014
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M regular
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Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

Los encuestados han calificado como regular y pésimo el tiempo de espera por los
servicios que adquieren, por lo que tienen que esperar y producir insatisfaccion en

ocasiones cuando hay mayor cantidad de personas en las instalaciones.
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¢Ha presentado quejas sobre el servicio?

TABLA N° 24 Estudio de presentacion de quejas
NI1JO-UPSE-MKT-2014

Variable Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Frecuentemente 0 0%
Rara vez 48 28%
Nunca 124 2%
Total 172 100%

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

GRAFICO N° 21 Estudio de presentacion de quejas
NI1JO-UPSE-MKT-2014
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Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

Los encuestado manifiestan que nunca han presentado quejas sobre el servicio por
lo que consideran que no son escuchadas ni tomadas en atencion por la institucion

manteniendo una insatisfaccion de los usuarios.
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¢ Cree Ud. que se debe mejorar los procesos internos de la institucion?

TABLA N° 25 Estudio de mejorar los procesos internos
NI1JO-UPSE-MKT-2014

Variable Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 136 79%
No 36 21%
Total 172 100%

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

GRAFICO N° 22 Estudio de mejorar los procesos internos
NIJO-UPSE-MKT-2014

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

Los encuestas manifiestan que si se deben mejorar los procesos internos como el
aumento de funcionarios con entrenamiento, adiestramiento y capacitacion,
ademas de una mayor rapidez del servicio y que exista medios de informacion

para la comunidad.
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¢Por Cuales de los siguientes medios le gustaria recibir y solicitar

informacion del registro civil?

TABLA N° 26 Estudio de medios de comunicacién
NIJO-UPSE-MKT-2014

Variable Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Personalmente 89 29%
Impresos 67 22%
Redes sociales 61 20%
Teléfono 56 18%
Pagina web 34 11%
Total 307 100%

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

GRAFICO N° 23 Estudio de medios de comunicacion
NIJO-UPSE-MKT-2014

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena

Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

Dentro de los diferentes grupo de encuestado el medio que le gustaria recibir

informacion es a través del contacto directo personalmente con la institucion en

conjunto con los medios impresos.
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¢ Conoce Ud. el servicio online para verificacion de datos del Registro Civil?

TABLA N° 27 Estudio de conocimiento de servicio online
NI1JO-UPSE-MKT-2014

Variable Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 172 100%
No 0 0%
Total 172 100%

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

GRAFICO N° 24 Estudio de conocimiento de servicio online

NI1JO-UPSE-MKT-2014

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

Ninguno de los encuestados manifestaron conocer la existencia de los servicio on
line de verificacion de datos que puede facilitar los tramites y depuracién dentro
de las instalaciones del Registro Civil.
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¢ Posee la capacidad de acceder al internet para realizar este tipo de tramite?

TABLA N° 28 Estudio de acceso a internet
NIJO-UPSE-MKT-2014

Variable Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
si 116 67%
No 56 33%
Total 172 100%

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

GRAFICO N° 25 Estudio de acceso a internet
NIJO-UPSE-MKT-2014

M no

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

La mayor parte de los encuestados si tienen la facilidad y capacidad de ingresar al
internet para tramites on line y recibir informacion acerca de los servicio y

cambios que se produzcan en los diferentes procesos internos.
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3.4.-Analisis e interpretacion de las preguntas bivariadas.

TABLA N° 29 Edad/Género
NIJO-UPSE-MKT-2014

Género
Masculino femenino Total
18 a 25 25 18 43
26 a 33 12 24 36
Edad 34 a4l 5 18 23
42 a 49 0 7 7
50+ 35 28 63
Total 77 95 172

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

De la encuesta realizada se recolecto més informacion a personas jovenes de 18 a

25 a los de edad y adultas mayores de 50 afios en delante del género masculino y

femenino

TABLA N° 30 Calidad del servicio/debilidad del servicio
NIJO-UPSE-MKT-2014

Edad
18a25 | 26a33 | 34a4l1 | 42a49 50+ Total
¢Como  fue  su  excelente 1 1 0 0 0 2
experiencia en la
calidad del servicio
recibido en las
instalaciones Registro bueno 6 12 9 4 26 S7
Civil?
regular 30 16 11 3 29 89
pésimo 6 7 3 0 8 24
Total 43 36 23 7 63 172

Fuente: poblacion provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala
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Las persona adultas mayores son las que han manifestado que su experiencia en el

servicio es regular y pésima y se sienten insatisfechos por la calidad del servicio

del registro civil en comparacién con el resto de edades.

TABLA N° 31 Edad/medios de comunicacién
NI1JO-UPSE-MKT-2014

Edad
18a25 | 26a33 | 34a4l | 42a49 50+ Total
Personal 3 22 0 1 63 89
Impresos 30 21 16 0 0 67
éPor Cuales de los
siguientes medios  reges 15 28 18 0 0 61
le gustaria recibir sociales
y solicitar
informacion  del
registro civil? Teléfono 10 0 15 7 24 56
pagina web 34 0 0 0 0 34
Total 43 36 23 7 63 172

Fuente: poblacion provincia de Santa Elena

Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

De los encuestados se dividieron en segmentos por preferencia de medios de

comunicacion para intercambiar informacion utilizando medios tradicionales y no

tradicionales.
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3.5.-Entrevista

ENTREVISTA DIRIGIDA AL DIRECTOR PROVINCIAL
DATOS DEL ENTREVISTADO.

EDAD: GENERO: INSTRUCCION:
26a33 I Masculino ] Universitaria |

FUNCIONARIO CARGO: CHRISTIAN MALAVE ORRALA DIRECTOR
PROVINCIAL SANTA ELENA.

ANOS LABORABLES: 2 afios.

DESCRIPCION.

1. Desde su punto de vista ¢Como esta posicionado la imagen del Registro

Civil en la comunidad?

El registro civil es una de las instituciones mas aceptadas por los multiples
servicios que ofrece a los usuarios utilizando los medios de comunicaciones

para mantener a la comunidad participativa en las gestiones de la institucion.

2. ¢Que planes de accion piensa realizar para mejorar la satisfaccion de los

usuarios?

Existe lineamientos nacionales estandarizados para la satisfaccion de los
usuarios por lo que en la actualidad se generan problemas por el tiempo de
agilidad de entrega del servicio bajando el tiempo de respuesta por los tramites

que se estan realizando.
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3. ¢Qué mejoras del servicio se estan realizando actualmente?

Actualmente el Registro Civil se estd permitiendo que la cedula sea obtenido
mucho maés répido a través de la eliminacion de validacion de datos sin pedir la

partida de nacimiento para un mejor proceso en la entrega del servicio.

4. ¢Piensa Ud. que una comunicacion directa y continua con el personal del

Registro Civil fomentara un mejor desempefo?

Una de las herramientas para que el campo laboral sea acorde sea la
comunicacion por lo que se maneja un sistema de comunicacion interna y
externa llevada a cabo por el departamento de Relaciones publicas o el
departamento de Relaciones Humanas la emisiones de fechas de cumpleafios y
congratulaciones en relacion a sus gestiones para que se vean mMAas

comprometidos a la institucion.

5. ¢Qué resultados ha obtenido de las capacitaciones que se ha realizado al

personal interno?

Se ha obtenido el aumento del conocimiento y predisposicién, teniendo la
perspectiva de aprendiendo se crece dandoles cursos de capacitacién para

elevar los estandares de satisfaccion del servicio

6. ¢Queé fallas en el servicio se con frecuencia en el servicio?

Se presenta demora del servicios por razones de envios de documentos
externas a otras regiones y la espera es mucho tiempo para la necesidad de los
usuarios por lo que se estan colocando nuevos proyectos como el ESIDD
(Sistema integrado de depuracion de datos) que las resoluciones se las hacen al

instante para una mayor agilidad del servicio.
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7. ¢De qué manera la institucion se mantiene comunicada con la comunidad

y viceversa?

Utiliza los medios como aliados como SPOL TV y BRISA TV que realizan
entrevistas para comunicar las gestiones que se realizan en los diferentes
sectores de la provincia como brigadas de cedulacion y ademas los efectos que
causan en la comunidad, de la cual existe el departamento de comunicacion
que realiza el analisis constantes de los medios escritos y radiales aplicando

una comunicacion viceversa con la comunidad.

8. ¢Estos medios de comunicacion bidireccional presentan resultados

favorables en la disminucion de la incertidumbre de la comunidad?

Si reduce la incertidumbre porque mantiene informada a la comunidad en
cuanto a los procesos y a las facilidades del servicio, aun existe personas en
zonas alejadas que no tienen documentos de cedulacion por temor al servicio y
sus costos por lo que se estd tratando de llegar a ellos para que tengan

conocimiento del servicio por medios de las brigadas de cedulacion.

Muchos medios no llegan a ciertos lugares como el SUSPIRO y el FEBRES

CORDERO por lo que se difunden directamente en reuniones de las comunas.
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ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS FUNCIONARIOS PUBLICOS
DATOS DEL ENTREVISTADO.

EDAD: GENERO:
Oscar Celi: 26 a33 Oscar Celi: Masculino

Raquel Navarro: 26 a 33 Raquel Navarro Femenino

INSTRUCCION FUNCION:
Oscar Celi:  Universitaria Oscar Celi:  Dactiloscopia

Raquel Navarro: Universitaria Raquel Navarro: R. Administrativas

ANOS LABORABLES:
Oscar Celi: 3 afos

Raquel Navarro: 3 afios

DESCRIPCION.

1. ¢Desde su punto de vista como cataloga la imagen del Registro Civil?
Oscar Celi: La cataloga como un servicio de primera en la calidad del servicio

Raque Navarro: Se cataloga como una institucion que estd mejorando en constante

transformacion

2. ¢De qué manera asume la presencia de inconformidades de los usuarios?
Oscar Celi: Dando solucién inmediata a cada caso que se presenta dia a dia

Raque Navarro: De forma inmediata dando una respuesta de forma oportuna
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3. ¢Como es su estado de animo en el ambiente laboral dentro de las
instalaciones del Registro Civil?

Oscar Celi: Mantiene un estado de animo normal ya que tiene buenas relaciones

laborables

Raque Navarro: El estado de animo es alegre atendiendo a los usuarios de la

mejor manera

4. ¢Qué técnica en atencidn al cliente aplica en el servicio?
Oscar Celi: Se basa a los reglamentos internos de servicio al cliente

Raque Navarro: Aplica la atencion de forma cordial y amable

5. ¢Que fallas o inconvenientes en el proceso del servicio se presenta mas a

menudo?

Oscar Celi: Se presenta fallas en el servicio de internet por parte del proveedor de
CNT

Raque Navarro: Se presenta complicaciones con el sistema provocando

inconvenientes en la prestacion del servicio

6. ¢En que beneficia las capacitaciones en su desempefio laboral?

Oscar Celi: Beneficia en la ampliacion de conocimientos para aplicarlos en el &rea

laboral.

Raque Navarro: La capacitaciones beneficio mucho para dar una buena atencion

moderna de forma competitiva
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3.6.-Conclusiones

¢ De la imagen institucion se identifico que hay una debilidad como institucion

publica en ofrecer un servicio de excelencia.

o El Registro Civil debe difundir méas sus beneficios para dar a conocer todos sus

Servicios.

o El personal de &rea de servicio al cliente otorga un mal servicio a los usuarios

existiendo informidad y malestar.

e Los tiempos de espera del servicio es pésimo existiendo una demora en la

entrega de los documentos.

e Ciertas areas de interaccion directa con los usuarios ofrecen un servicio
generalizado causando el incumplimiento de las inquietudes que se pueden

presentar a las personas.

¢ El espacio fisico de los diferentes puntos de atencién no abarca la gran demanda
de personas generando incomodidad por la gran conglomeracion que se puede

presentar dentro y fuera de las instalaciones.
e La institucion no difunde sus propios servicios online para realizar tramites por
lo que la poblacion desconoce en su totalidad la existencia de esta herramienta

que produciria una gran ventaja para el Registro Civil.

e Hay una inexistencia de comunicacion bidireccional entre la institucion y los

usuarios al momento de informar sobre algin suceso a la comunidad.

78



3.7.-Recomendaciones

e Mejorar el compromiso que tiene la institucion en ofrecer un servicio de calidad

acorde a las exigencias de los usuarios

e Utilizar medios mas apropias que impacte e informen a la comunidad sobre
todos los beneficios en conjuntos con los requisitos que se deben poseer para

realizar ciertos tramites.

e Mejorar la experiencia del servicio ofreciendo un ambiente laboral mas
organizado resaltando la cultura institucion y su mision de seguridad y confianza

al momento de entregar el servicio.

e Capacitar a las areas que presentan un bajo rendimiento en la prestacion de

servicio con el fin de aumentar su experiencia en el buen trato a los usuarios.

e Ampliar los diferentes puntos de atencién que garantice un acceso adecuado y
estar preparados cuando exista una gran demanda de usuarios que deciden

realizar tramites de documentacion personal.

e Utilizar estratégicamente medios de comunicacién bidireccional a diferentes
grupos especificos jovenes y adulto que necesitan enviar y recibir informacion
por lo que poseen diferentes comportamiento en la utilizacion de medios de

comunicacion.
e Utilizar los medios bidireccionales para dar a comunicar la existencia de los

tramites online de la verificacién de datos beneficiando a los usuarios en realizar

este tipo de tramite en la comodidad de sus hogares.
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CAPITULO IV

PROPUESTA “PLAN DE COMUNICACIONAL PARA EL REGISTRO
CIVIL CANTON SANTA ELENA, PROVINCIA DE SANTA ELENA
PARA EL ANO 2013- 2014”.

INTRODUCCION.

La propuesta a implementar estd disefiada para aplicar estrategias de

comunicacion y mejorar las relaciones con los usuarios y el Registro Civil.

Para el plan de comunicacion es necesario implementar el mix de marketing
aplicado a los servicio, creando estrategias para cada una de las 7 “P detallando
especificamente tos los procesos y beneficios para la comunidad y dar a conocer
los diferentes aspectos que ofrece el Registro Civil de la Provincia de Santa Elena.

Con respecto al producto se colocaran todos los servicios que realiza el Registro
Civil y los procesos internos que conlleva a la entrega de documentacion y que los
pasos que se deben seguir segun el reglamento interno, ademas haciendo conocer

el slogan de la institucién para mejorar la imagen en la provincia.

La institucion posee estandares en sus precios sobre el servicio por lo que se va a
realizar una tabla grafica describiendo el valor que debe pagar los usuarios para
cedulacion, inscripciones, actas de matrimonio, nacimiento y defuncidn entre

muchos de otros servicios.
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El Registro Civil en relaciona al plaza esta enfocada en llegar a toda la provincia
de Santa Elena por medio de los puntos de atencion o brigadas de cedulacion
acaparando todo su publico objetivo para asi cumplir con la misién de la

institucién en proporcionar una identificacion a toda la poblacion de Santa Elena.

En la promocidn se especificara los beneficios que se pueden obtener en ciertos
momentos especiales como matrimonios maultiples o la obtencion de
identificacion y cedulacion gratuita a instituciones publicas como colegios o
personas de bajos recursos econémicos con el fin de mejorar la imagen que se

tiene del Registro Civil en la poblacion.

Lo que respecta al proceso y el personal se detallara un plano del servicio
especificando el area y persona encargada y los proceso para el usuario y los
proceso trans-bambalina teniendo una mayor vision de las actividades del
Registro Civil, ademaés de la vestimenta adecuada para tener una mayor presencia

al momento de dar el servicio.

Las estrategias a implementar estan dirigidas a toda la poblacion en general por lo
que los servicios estan direccionados a toda clase de edad, manteniendo un control
sobre las estrategias para que siga un rumbo de aceptacién, evaluando cada

cambio que se presentan.

4.1.-JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA.

La realizacion de este plan de comunicacion es para mejorar la excelencia y
calidad de las instituciones publicas y mejorar los estandares del servicio, en la
Provincia de Santa Elena existe muchas instituciones que prestan asistencia a la

comunidad por lo que deben estar comprometidas al cambio.
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El Registro Civil identificacion y cedulacion es una de las que estan siempre al
cambio dando mejores atencion de calidad, identificando la satisfaccion de los
usuario que conlleva a este plan de comunicacion utilizando las estrategias
adecuadas para informar eventos o actividades importantes con el fin hacer
participar a la institucion y a los usuarios al futuro en la prestacion de servicios de

calidad.

4.2.-ANALISIS SITUACIONAL.

Para identificar los diferentes aspecto que afectan o benefician a la institucion es
necesario realizar un analisis de situacién actual, tato interno como externo del

Registro Civil.

4.2.1.-Analisis del entorno interno y externo.

El anélisis situacional o FODA es una herramienta que permite al Registro Civil
realizar un cuadro actual de la institucion, permitiendo realizar un diagnostico de

las ventajas y desventajas para dar solucion en un determinado tiempo.

La matriz FODA permite realizar 4 estrategias que son:

e Estrategia FO, la union de fortalezas y oportunidades.
e Estrategia DO, la unidn de debilidades y oportunidades.
e Estrategia FA, la union de fortalezas y amenazas.

e Estrategia DA, la union de debilidades y amenazas.
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4.2.2 -Matriz FODA.

CUADRO N° 3 Matriz FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

Imagen institucional posesionada Apoyo del Gobierno

Mejores equipos tecnoldgicos e Convenio y alianzas con otras
departamentales instituciones publicas

seguridad de informacion Financiamiento por el estado

e Apoyo con los medios de

seleccion de personal calificado W
comunicacion

Enfoque del gobierno a un mejor

atencion a sectores de dificil acceso "
servicio

capacitacion constante
Utilizacion de medios de
Comunicacion

e |nestabilidad de autoridades ..
" o Infraestructura limitada
politicas

Mala distribucion econédmica en las .y
o . e Fallos en conexion de red
instituciones publicas

Cambios en las leyes y normas en
los procesos de prestacion de e Inconsistencia de datos
servicio

Sectores geograficos sin atender Inestabilidad laboral

El personal desconoce la filosofia
institucional

Archivos deterioro y destruidos

Areas administrativas sin definir

Pésima comunicacion interna

Equipos tecnoldgicos de brigadas
obsoletos

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala
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4.2.2.1.-Matriz de estrategias FODA.

CUADRO N° 4 Matriz de estrategias FODA

EXTERNO

INTERNO

OPORTUNIDADES (O)

FORTALEZAS (F)

Fuente: Poblacién Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

ESTRATEGIA FO

AMENAZAS (A)

ESTRATEGIA FA
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INTERNO

EXTERNO

OPORTUNIDADES (O) AMENAZAS (A)

DEBILIDADES (D)

ESTRATEGIAS DA

ESTRATEGIAS DO
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4.3.-OBJETIVOS DEL PLAN.

4.3.1.-Objetivo general.

Mejorar la comunicacion externa del Registro Civil identificacion y cedulacion en

la Provincia de Santa Elena

4.3.2.-Objetivos especificos.

e Establecer estrategias de comunicacion para los diferentes grupos segmentados

del mercado

e Incrementar la cobertura y alcance del mensaje de comunicacion en todos los

sectores de la Provincia

e Establecer un cronograma y control de actividades para ejecutarlo en el tiempo

adecuado estrategicamente.

4.4.-Filosofia empresarial.

El Registro Civil Identificacion y Cedulacion conformado por los servidores
publicos quienes prestan sus servicios para tender a la comunidad en la Provincia
de Santa Elena, forjando lazos de amistad con comunicacion interna

comprometidos a cumplir con la filosofia empresarial.

4.4.1.-Mision.

“Realizar la identificacion integral de los habitantes del Ecuador, registrar sus
actos civiles y otorgar documentos seguros y confiables, garantizando la custodia

y manejo adecuado de la informacion.”
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4.4.2.-Vision.

“Ser la entidad publica que garantice que todos habitantes del Ecuador,
plenamente identificados, tengan acceso a sus derechos en un marco institucional

de seguridad y confianza, recibiendo servicios de calidad con calidez”.

4.4.3.-Valores corporativos.

La institucion Publica se identifica con los valores corporativos acorde a la

prestacion del servicio y compromiso para la ciudadania que son los siguientes.

Honestidad y Transparencia: Los funcionarios de la Direccién General de
Registro Civil, Identificacion y Cedulacion nos comportamos y expresamos con
coherencia y sinceridad, de acuerdo con los valores éticos, morales, de verdad y
justicia. No solo decimos la verdad sino que la decimos de manera completa, es

decir, lo bueno y lo malo.

Trabajo en equipo y Comunicacion: En esta institucion trabajamos en equipo y
nos comunicamos asertivamente, es decir de forma directa, honesta,

fundamentada y adecuada.

Comparierismo y Respeto: Los funcionarios respetamos y apoyamos a todos y
cada uno de las compafieras y compafieros de la institucién, cumpliendo con

nuestros deberes y derechos.

Responsabilidad: Cumplimos con eficiencia y eficacia las asignaciones de
nuestro trabajo, dando siempre un paso adicional en la realizacion del mismo.
Apertura al cambio: Estamos conscientes de que para ser los mejores es

necesario cambiar e innovar.
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Actitud Positiva: Mantendremos siempre una actitud positiva para encarar las
situaciones diarias. Tener una actitud positiva es una caracteristica de una alta

autoestima.

Compromiso: Nos hemos “puesto la camiseta” de la institucion y actuamos en

funcién de su bienestar dando siempre lo mejor de nosotros.

4.5.-Mercado objetivo.

El Registro Civil identificacion y cedulacion se dirige a toda la poblacion de la
Provincia de Santa Elena siendo su mercado objetivo a todos los que buscan
acceder a los servicio que ofrece la institucion de cualquier estrato
socioeconomico, geografico o demografico con la expectativa de un buen servicio

y calidad de atencién.

Acceso a grupo de edades

e Nifios 0 a 12 afios

e Adolecentes 13 a 18
e Jovenes 19 a 15

e Joven Adultos 26 a 32
e Adultos 33 a45

e Adultos mayor 46 a 60

e Ancianos de 60 en adelante

4.6.- Marketing mix.

4.6.1.- Producto/servicio.

4.6.1.1.- Marca.

La marca que posee la institucion es:
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FIGURA No. 1marca de la institucion

Direcion General de Registro Civil,
Identificacion y Cedulacion

4.6.1.1.1.-Logotipo.

FIGURA No. 2 Logotipo de la institucion

Direccion General de Registro Civil,
Identificacion y Cedulacion

Fuente: Registro Civil Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

El logotipo posee varios simbolos o elementos que se conforman entre si para
comunicar e identificar los servicios de forma visual marcando su propia identidad

como institucion publica en el Ecuador.

Los colores se basaron a los representativos del Ecuador amarillo, azul y rojo en
conjunto con la figura del pais mostrando una identidad local, ademéas de una
huella dactilar dando a conocer la identificacion y cedulacion con el fin de un

posicionamiento de la imagen institucional.
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4.6.1.1.2.-Slogan.

El Registro Civil cuenta con un slogan que proyecta un nuevo cambio en sus
actividades, siendo esta frase la que representara a nivel nacional de esta
institucion Publica.

FIGURA No. 3 Slogan de la institucién

N
Cambiamos para servirte mejor con calidad y calidez

Fuente: Registro Civil Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

4.6.1.2.-Cartera de servicio.

El registro Civil ofrece diferente servicio a la comunidad para cubrir sus

necesidades de identificacion y cedulacion que se detallan a continuacion:

4.6.1.2.1.-Cedulacion

Uno de los servicios mas importantes es la cedulacion que corresponde en
registrar los datos personales de cada persona, este proceso la realizan todos los
puntos del Registro Civil a Nivel Nacional, entregando el documento respectivo

de identificacion constatando en la base de datos del Registro Civil.

Para realizar el servicio de cedulacion se debe pasar por algunos procesos Yy
departamentos como: Atencion al cliente, validaciones, caja y modulos de

cedulacion.
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FIGURA No. 4 Cédula de identidad
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Fuente: Registro Civil Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

4.6.1.2.2.-Brigada de cedulacion.

Las brigadas de cedulacién prestan su servicio para llegar a todos los rincones de
la Provincia de Santa Elena, realizando la identificacién y cedulacién en zonas

alejadas a personas de bajos recursos econémicos.

La mayor parte de las brigadas se establecen dentro de instituciones publicas
como escuelas, colegios y casas comunales o parroquiales, donde hacen el
Ilamado a la comunidad para que se acerquen a realizar los tramites de cedulacion

respetiva, abarcando gran parte de la provincia donde no llega el servicio.

Las brigadas cumplen una funcién muy importante para mejorar la imagen
institucional del Registro Civil ademéas de informar de los servicios que se
realizan a través de medios impresos dando un servicio de calidad y calidez a la

comunidad.
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FIGURA No. 5 Brigadas de cedulacion

Fuente: Registro Civil Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

4.6.1.2.3.-Matrimonio.

Se ofrece el servicio a personas que desean contraer matrimonio de forma civil
siendo registrados legalmente, ademas la institucion da las opciones de
matrimonio dentro o fuera de las instalaciones, los contrayentes deben presentar
todos los requisitos para la validacién y reservar con anticipacion por 4 dias segun

la fecha de preferencia.

Para fomentar los beneficios del matrimonio el Registro Civil realiza el servicio

de los matrimonios masivos que se realizan fuera de las instituciones en la ruta del
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Spondylus los 14 de febrero, realizando la ceremonia a grupos de parejas que

desean contraer matrimonio.

FIGURA No. 6 Sala de matrimonio

=y =

=N

Fuente: Registro Civil Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

FIGURA No. 7 Matrimonio masivos

Fuente: Registro Civil Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala
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4.6.1.2.4.-Defunciones.

Se ofrece este servicio para registrar y constatar legalmente el fallecimiento de
una persona, plasméandola en un acta de defuncion detallando el afio y causa de
fallecimiento respaldado por el formulario del INEC de defuncion en perfectas

condiciones para personas nacionales y extranjeras.

4.6.1.2.5.-Reconocimientos.

Este servicio se da los hijos que fueron nacidos fuera del matrimonio y que
pueden ser reconocidos por ambos o uno de los padres y que pueden gozar los

derechos y beneficios del padre o madre que lo haya reconocido.

4.6.1.2.6.-Inscripcion de nacimiento.

Es el servicio donde se declara el nacimiento de un nifio recién nacido respaldado
por el formulario del INEC de nacido vivo que constate la fecha, lugar y hora de
nacimiento, para realizar el proceso de inscripcion y emitir un registro oficial que

constante la validez y existencia del nifio

4.6.2.-Precio.

4.6.2.1.-Determinacion de precio.

Los precios que se dan por el servicio son establecidos de forma estandar,
manteniendo el mismo precio en todos los puntos del Registro Civil del Ecuador,

regulados y establecidos por la Ley del Registro Civil.
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4.6.2.1.1.-Precios de ventas.

FIGURA No. 8 Precios a nivel nacional

Tarifas de

Servicios

Registro Civil al ciudadano

|dentificacién y Cedulacién

CEDULACION
Actualizacion de datos / enrolamiento $ 0,00
Cedulacion primera vez $§ 5,00
Cedulacion renovacion $ 15,00
Certificado biométrico $ 5,00
Copia certificada - tarjeta dactilar/ indice/ libro fotogréafico $ 5,00
REGISTRO CIVIL
Acta de reconocimiento de hijo $§ 200
Cambio de nombre / posesion notoria § 10,00
Certificado de nacimiento / matrimonio /defuncion $ 3,00
Copias integras nacimiento /matrimonio/ defuncion $ 6,00
Datos de filiacion $ 5,00
Formularios de declaracion $ 10,00
Inscripcion de nacimiento ( menor a 18 anos) $ 0,00
Inscripcion de nacimiento tardia (mayor a 18 afios) $ 500
Inscripcion de defuncion oportuna ( menor a 48 horas) $§ 0,00
Inscripcion de defuncion tardia ( mayor a 48 horas) $§ 500
Inscripcion de sentencia $ 10,00
Matrimonio en sede de Registro Civil $ 50,00
Matrimonio fuera de sede de Registro Civil § 250,00
Multa contraventores $ 0,20
Naturalizacion $ 250,00
Otros servicios /legalizaciones $ 5,00
Partida de nacimiento $ 3,00
Razon de no inscripcion $ 200
Registro de Adopcion $ 15,00
Resoluciones administrativas $§ 200
Servicios del exterior § 50,00
Solicitud de cualquier clase $ 200
La exoneracion de tarifas para los ciudad: con idad se regiran segun lo establecido en la Ley Organica

de Discapacidades., Seccion Octava, Tarifas Preferenciales, Exenciones Arancelarias y del Régimen Tributario.

Horarios de atencion: lunes a viernes de 08h00 - 17h00

www.registrocivil.gob.ec 18

Fuente: Registro Civil Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala
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4.6.3.-Plaza.

El Registro Civil posee puntos de atencion en las diferentes sectores de la
Provincia y sus cantones Salinas, La Libertad y Santa Elena de la cual los usuarios
pueden acceder a cualquier de estos lugares y adquirir los diferentes servicios

acorde a su necesidad.

También posee las brigadas de cedulacion abarcando méas el mercado cubriendo
las necesidades en lugares desatendidos y de dificil acceso, logrando registrar a la

parte de la poblacién.

4.6.3.1.-Estrategia de distribucion.

Para una mayor satisfaccion y calidad del servicio el Registro Civil realiza un
interaccion directa con los usuarios sin usar ningdn tipo de intermediario de la
cual esta penando por la ley es decir utiliza el canal directo, del fabricante al

consumidor final en la entrega del servicio.

FIGURA No. 9 Canal de distribucién

Fabricante del
servicio

RCIC

Fuente: Registro Civil Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala
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4.6.4.-Promocion.

4.6.4.1.-Plan de promocidn de servicio.

El objetivo de implementar promociones es atraer e incentivar a los usuarios que
accedan a los servicios que se estan ofreciendo dentro de los programas que se

implementara en el Registro Civil.

4.6.4.1.1.-Herramientas promocionales para el usuario.

La herramienta de la promocidn sera de gran ventaja para atraer y persuadir a los
usuarios para que se acerquen a recibir los servicios del Registro Civil

otorgandoles un obsequio por la visita realizada.

4.6.4.1.1.1.-Pulsera bordada.

Como herramienta de promocion se implementara las pulseras bordadas que se
ofrecera a los usuarios que se acerquen a los STAND o puntos de atencion que se

realizara como estrategias.

Las pulseras se las entregara gratuitamente detallando el nombre de la institucion
permitiendo mejorar la imagen de la institucién, cambiando la expectativa de los

usuarios, otorgando un servicio de calidad y confianza a la comunidad.

FIGURA No. 10 Pulseras bordadas

Registro Civil identificacion y cedulacion

Fuente: Registro Civil Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala
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4.6.4.2.-Mezcla promocional.

4.6.4.2.1.-Plan de publicidad.

El plan de publicidad dara a conocer a la comunidad de los servicios y beneficios
que ofrece el Registro Civil identificacion y cedulacion en los diferentes puntos

estratégicos de la Provincia de Santa Elena.

4.6.4.2.1.1.-Plan de medios publicitario.

La publicidad esta dirigida a toda la comunidad de la Provincia de Santa Elena
que esté interesada en conocer lo que realiza la institucion en todos los puntos de

atencion en beneficio para los usuarios que acceden al servicio.

4.6.4.2.1.1.1.-Representacion de la campafa publicitaria.

La estrategia a utilizar para difundir los servicio y campafias del Registro Civil es la
utilizacion de las redes sociales que es de gran aceptacion por el segmento mas joven que
hace uso de estas herramientas como Facebook y Twitter para solicitar informacion y

solucionar dudas que se tiene de la institucion.

4.6.4.2.1.1.1.1.-Facebook.

Actualmente el Registro Civil cuenta con la pagina del Facebook a nivel provincial de la
cual esta herramienta se la adaptara a las campafias de relaciones humanas para
comunicar a la poblacion la existencia del evento a realizar, direccionando cada aspecto
de informacion para conocimiento del publico objetivo que son los jovenes que tiene mas

aceptacion en la Provincia de Santa Elena.
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FIGURA No. 11 Facebook
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Fuente: Registro Civil Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

4.6.4.2.1.1.1.2.-Twitter.

Se colocara informacion del Registro Civil comunicando a la comunidad y a las

instituciones publicas asociadas a la institucion para su conocimiento.

- C' | & Twitter, Inc. [US] https//twitter.com/registr

Qnicic @ vovficsciones  Ff vescubre . Cuenta W

conlacédula electronica

FIGURA No. 12 Twitter
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Fuente: Registro Civil Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala
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4.6.4.2.1.2.-Plan de relaciones publicas.

Las estrategias de Relaciones publicas tiene el objetivo de interactuar
directamente con las personas y aclarar dudas o inquietudes que den como

resultado mejorar la imagen institucional.

La utilizacion de los medios de comunicacion como television, radio, y prensa no
tendré costo por lo que son medios aliados de la cual se hard la peticiobn como
institucion publica para la realizacion de entrevistas con la comunicadora social y

el Director del Registro Civil para informar a la comunidad.

4.6.4.2.1.2.1.- Radio

La utilizacion de este medio de comunicacion ayudara a expandir el mensaje que
se desea transmitir de las estrategias a utilizar, implementando los medios de
comunicacion de mayor aceptaciéon como radio amor, la chola, la otra y genial,
para el uso de estas frecuencias radiales no tendra ningun costo por lo que se
emitira la peticion para realizar entrevista a los funcionarios publicos "Director
del Registro Civil y Relacionista Publica" que haran el llamado a la ciudadania del
evento a realizarse y los puntos de atencion donde pueden acceder al servicio

fuera de las instalaciones.

4.6.4.2.1.2.2.- Prensa

La prensa es un medio de gran aceptacion en la Provincia de Santa Elena de la
cual se pedira por medio de oficio a las diferentes prensas como el super, el
ciudadano, el espectador y el universo un espacio informativo para comunicar a
las personas que adquieren este instrumento de comunicacion para saber de los
sucesos gue se van a acontecer, esto ayudara a la estrategia de comunicacion a

implementase.
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4.6.4.2.1.2.3.- Television

El Registro Civil utiliza como medio aliado la televisora Spol Tv y Brisa Tv que
son a nivel provincial que ayudara a detallar a profundidad el mensaje a los tele-
espectadores y abarcar mas el mercado donde los funcionarios tendra una
entrevista televisiva sin costo alguno siendo una ventaja para la institucion publica

en la utilizacién de este medio de comunicaciéon masivo.

4.6.4.2.1.2.4.-Ferias ciudadanas.

Se implementaran ferias ciudadanas en los diferentes puntos de las provincia de
Santa Elena, donde existan gran demandas de personas de facil acceso, estas ferias

daran una gran ventaja en el mejoramiento de la imagen institucional.

El registro Civil colocara un Stand a cargo de un grupo de funcionarios publicos
calificados que dard a conocer los servicios de la institucion, ofreciendo

materiales publicitarios existentes como tripticos y hojas volantes.

Para que la feria ciudadana sea de gran aceptacion se utilizara los medios aliados
para comunicar a la comunidad la existencia de esta actividad, detallando el dia 'y

lugar.

En las ferias se dard& muchos puntos de vista para solucionar la inquietud de los
usuarios, ademas estos permitira que la comunidad que erradica cerca de la
actividad, no tenga que ir a los puntos de atencion por lo que se implementara los
equipos de cedulacion, realizando este servicio adicional para cumplir con las

expectativas de la comunidad.

Esta estrategia complementara a la aceptacion de la propuesta de un plan
comunicacional utilizando la prensa, radio y television en un mensaje especifico

del lugar y fecha de realizacion de esta estrategia de relaciones publicas.
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CUADRO N° 5 Puntos estratégicos

Lugar Punto Estratégico

Municipio

Malecdn

Salinas -
centro de la Parroquia Muey

Policia Nacional Salinas
Malecdn de La Libertad

Buena Ventura Moreno

La Libertad
Municipio de la Libertad
Universidad Upse
Cerro Tablazo
Parque central
Santa Elena

Parque ecoldgico

centro de ballenita

Fuente: Registro Civil Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

4.6.4.2.1.2.5.-Alianzas estratégicas IESS.

AN g
.:1-1\"\\‘ 7
lih‘\\

Direccion General de Registro Civil, IESS
Identificacion y Cedulacion

Fuente: Registro Civil Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

El registro Civil realizara alianza estratégicas con otra institucion publica como es
el IESS donde diariamente acceden gran cantidad de personas a realizar tramites

personales.

El IEES mediante sus normas y reglamentos ya no aceptan los documentos de
identidad caducada o antigua para su servicio por lo que las personas deben
adquirir el nuevo documento actualizado por lo que se ha identificado como una

oportunidad de ofrecer un servicio fuera de las instalaciones.
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Esta alianza estratégica beneficiara a gran parte de la poblacion como otro método
de ofrecer el servicio de la cual se colocar un punto de cedulacion dentro de las
instalaciones del IESS para agilizar los tramites que desean realizar, facilitando el

acceso a ambas instituciones.

Para esta estrategia se utilizara los medios de comunicacion como la radio, presa y
television solicitando a los medios aliados una entrevista a la comunicadora del
Registro Civil para dar aviso a los dias habiles, permitiendo ahorrar costos de

medios publicitarios.

4.6.4.2.1.3.-Plan de marketing directo.

4.6.4.2.1.3.1.-Herramientas del marketing directo.

Por medio de la aplicacion del marketing directo el Registro Civil dard a conocer
a sus usuarios la informacién de los servicios actualizada de forma directa

aplicandolos en los eventos y puntos de atencion.

4.6.4.2.1.3.1.1.-Triptico.

Se utilizara tripticos de informacion donde se detallara la filosofia empresarial de
la institucion y todos los servicio que ofrece el Registro Civil para el
conocimiento de la comunidad, ademas de los especificando de las redes sociales
que el usuario puede acceder para una eficaz comunicacion interactiva. Este
mismo formato se la utilizara en las dos campafias a realizar dando la misma
informacion sobre los servicios a los usuarios que se acercan a los Stand de

atencion.

Esta alianza fomentara el acceso a servicio del Registro Civil en la obtencion del

documento de identidad que es muy importante para tipo de tramites publicos.
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FIGURA No. 13 Triptico
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Fuente: Registro Civil Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

Tu identidad, nuestro compromiso!

NUESTRA MISION

Realizar la identificacion integral de los habitantes del Ecuador,
registrar sus actos civiles y otorgar documentos seguros y
confiables, garantizando la custodia y manejo adecuado de la
informacion.

¥ 5 . 4 SERVICIOS
NUESTRA VISION
_ Cedulacion: Garantizar la identidad de los ianos por imi iz o imi y alos
Ser la entidad piblica que garantice que fodos los del i en el temiotorio ecuatoriano,, a través de la ion de datos bi i iali enun Unico de
Ecuador, plenamente identificados,  tengan acceso a sus identificacion
derechos en un marco institucional de seguridad y confianza, y
recibiendo servicio de calidad con calidez + Cedulacion por primera vez (ecuatorianos) + Renovacién (ecuatorianos)
* Cedulacion por primera vez (extranjeros) * Renovacién (extranjeros)
OBJETIVOS Inscripcion de imi g los nacimi de las en el territorio nacional o en el exterior cuya
L ——— padre y/o madre sea de nacionalidad ecuatoriana.
G |
m‘::,:ms, la fidelidad de los datos registrales de los Certificado de nacimiento: Documento a través del cual se sefialan losdatos del registro de inscripcion de nacimiento
ecuatorianos y extranjeros residentes en el Ecuador
Datos de filiacion: Doc to en el que se regi los datos por el titular en la ditima cedulacién.
Especificos
Lograr la eficiencia operacional, el desarolio del talento " = " 5 s 2 Too
humano y la efidencia en la administracion de los Partidas integras: Documento que refleja la fiel copia del acta original de la inscripcion.
financieros.
Inscripcion de defuncion: Registrar las defunciones de los habitantes del Ecuador y ecuatorianos residentesen el
exterior.
Emisién de i dei ion (Defuncion Fetal): Conferir el certificado de inhumacién y/o sepultura para las
defunciones fetales.

Inscripciones de matrimonio: Celebrar, legalizar y registrar los matrimonio de los habitantes del Ecuador. En el caso
de los ecuatorianos residentes en el exterior, legalizar y registrar el matrominio.

Emision de tarjetas indice y dactilares: Emision y entrega de copias de las tarjetas indice y dactilares a usuarios.

www.registrocivil.gob.ec

Fuente: Registro Civil Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala
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4.6.4.2.1.3.1.2.-Roll up.

Para llamar la atencion de la ciudadania se implementara un roll up en cada punto
de servicio con la finalidad de que sea visible la imagen de la institucion,
permitiendo que las personas identifiquen que es el Registro Civil y que se pueden

acerca a preguntar o adquirir el servicio.

FIGURA No. 14 Roll up
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Fuente: Registro Civil Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

4.6.5.-Personas.

4.6.5.1.-Funcionario publicos.

El Registro Civil Identificacion y Cedulacion actualmente cuenta con 54
servidores publico como personal interno con un orden jerarquico de la cual se

detalla en un organigrama organizacional:
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FIGURA No. 15 Personal administrativo
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Fuente: Registro Civil Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

FIGURA No. 16 Personal administrativo y operativo
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Fuente: Registro Civil Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala
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4.6.5.1.1.-Organigrama institucional.

FIGURA No. 17 Organigrama institucional
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Fuente: Registro Civil Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala
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4.6.5.2.- Capacitaciones funcionario publicos.

Se realizara capacitaciones a los funcionario que tienes directamente contacto con
los usuario, el objetivo de estas capacitaciones es mejorar las habilidades y

conocimientos individuales en la prestacion del servicio.

Las capacitaciones estaran dirigidas por el departamento de Comunicaciéon y
Recursos Humanos sobre el tema de calidad del servicio y responsabilidad

laboral, adaptando al personal a la cultura institucional.

Al finalizar las capacitaciones se pondréa en préctica lo aprendido, evaluando el
comportamiento a través de simulaciones y en el ambiente laboral en la prestacion
del servicio para identificar cambios que satisfagan la necesidad de un servicio de

calidad para los usuarios.

4.6.6.-Evidencia fisica.

4.6.6.1.-Plano del servicio.

El Registro Civil para entregar el servicio por los servidores publicos, debe pasar
por diferentes procesos en los diferentes departamentos directos y tras-bambalina
de la cual se establece un plano del servicio para visualizar de qué manera sucede

cada proceso.

Por medio de un plano de servicio se deja plasmado el proceso y la evidencia
fisica que se hace presente en los servicios intangibles, mostrando por aca uno de
los modulos de atencion directa que tiene que pasar los usuarios para adquirir la

documentacion que requiere para satisfacer sus necesidades.
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Este plano se utilizara para los servicios de cedulacion, actas de inscripcion de
nacimiento, matrimonio y defuncion, interactuando con el personal en contacto

que debera atender con técnicas de atencién al cliente.

En la actualidad se ha eliminado el método de validaciéon de datos por lo que el
usuario de puede realizar el tramite de cedulacién directamente facilitando el
proceso, sin embargo puede se puede utilizar el método de validacién vy
rectificacion si el usuario desea o exige el cambio de datos en su informacion

personal.
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FIGURA No. 18 Plano de servicio
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Fuente: Registro Civil Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala
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4.6.6.2.-Uniforme de los comerciantes.

Los servidores Publicos del Registro Civil utilizan uniformes formales estandar
nacional del tipo ejecutivos para reflejar una mejor imagen personal permitiendo
al usuario identificar al personal interno tanto el uniforme para hombres y mujeres

y estad compuesto por:

HOMBRES: MUJERES:

Camisa blanca Camiseta blanca

Pantalon y leva azul marino Pantalon y chaleco azul marino
Corbata azul con blanco Zapatos negros

Zapatos negros

FIGURA No. 19 Uniforme servidor publico

— C @

Fuente: Registro Civil Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala
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4.6.7.-Procesos.

El Registro Civil cumple con proceso que los usuarios deben seguir para realizar
los tramites que desear obtener de la cual cada médulo cumple con una funcién

importante en la entrega del servicio.

4.6.7.1.-Atencién al cliente.

El usuario primero debe empezar por el modulo de atencion del cliente que es el
mas importante de todos, donde sera atendido y guiado al servicio que desea
realizar, atendiendo a sus requerimientos mencionando los requisitos que debe
presentar para obtener la cédula de identidad.

El funcionario publico revisara los datos del usuario en el sistema mencionando
cada uno de la informacién para identificar si se encuentran correctos o necesita
de algun cambio en especifico, ademas mencionando todos los requisitos que debe

poseer para la realizacion de los diferentes tramites que se va a realizar.

FIGURA No. 20 Modulo de atencién al cliente
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Fuente: Registro Civil Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala
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4.6.7.2.- Delivery, validacion y entrega de documentos.

En este mddulo se revisa y constata la informacidn del usuario y es necesario que
todos los datos se encuentren de forma correcta como nimero de cédula, tipo de
ciudadano, sexo, fecha de nacimiento, lugar de nacimiento, estado de civil,
nombres de los padres y nacionalidad de padres dentro del sistema AS400 y en
partidas de nacimiento, este proceso se realiza a peticion del usuario si lo desea,
ademas se realiza la entrega y verificacion de actas de nacimientos, matrimonio y
defuncién o documentos de identidad a los usuarios finalizando el proceso del

servicio

FIGURA No. 21 Validaciones

Fuente: Registro Civil Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala
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4.6.7.3.- Modulo de cedulacion.

Al momento de tener toda la documentacion correcta se proceder a cedula en los
modulos donde se constata nuevamente los datos al usuario para que no se
presenten inconsistencia en la informacién y entregar el documentos de identidad.

El usuario debe cumplir con las normas de cedulacion con respecto a la imagen
grafica como método de que se pueden reconocer aspectos de identificacion
facial, ademas en este modulo se hace la verificacion de huellas dactilares
aprobadas por el dactiloscopista para dejar plasmado en el registro personal del

usuario.

FIGURA No. 22 M6dulos de cedulacion

N

Fuente: Registro Civil Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala

4.6.8.-Plan de accion.

Se implementara un plan de accién para poner en marcha las actividades que se
van a realizar y cumplir con los objetivos trazados con el fin de resolver el

problema propuesto.
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CUADRO NF° 6 Plan de accion

Problema principal: Carencia de estrategias de comunicacién directa para mejorar la imagen del Registro

Civil

Fin del proyecto

Indicadores:
-Aplicar en un 80% las estrategias

Crear estrategias de Comunicacion para el Registro Civil | de  comunicaciéon interna y
identificacion y cedulacion externas.

Indicadores:
Propésito del proyecto -Dirigir los medios de

Implementar un plan comunicacional

actividades del Registro Civil

para informar todas las

comunicacion en un 90% a los
segmentos estratégicos.

Objetivos
especificos

Indicadores

Estrategias

Responsable

Actividades

Elaborar un

Se mejore las

-Realizar un levantamiento de

sistema de proceso | actividades Estrategia - informacion de satisfaccion post
L~ R S Director  del -
para optimizar el | en un 80% | de Servicio Registro Civil | SErvicio
tiempo de entrega | con el Plano | al cliente 9 -ldentificar el tiempo promedio de
del servicio de servicio. cada departamento de servicio
Disefiar un analisis | Se identifique -Iﬁg&iﬁar r:azznt;? mblosafegtj;r “:i
de situacion actual | un 95% la | Estrategia . pued pre y
; : L o1.... | Director  del | Registro Civil
para diagnosticar | situacion de Analisis . - . . o
las estrategias | actual de la | FODA Registro Civil ?Reallzar una matriz estratégica
adecuadas institucién ' interna y externa de cada punto de
' atencion en la provincia.
Estrategia Funcionaria -Elaboracién de pulseras bordadas
de Relacionista -Distribuir a todos los puntos de
Promocion. | Publica atencion de ferias y eventos
-Adquisiciones de carpas, sillas y
mesas.
Establecer El 90% de las | Estrategia . . -Implementar ferias ciudadanas en
: h Funcionaria .
estrategias de | Estrategias de | de Relacionista los diferentes puntos de la
comunicacion para | comunicacion | Relaciones Publica provincia.
los diferentes | se Publicas. -Alianzas estratégicas con el IESS
grupos implementen -Gestionar el convenio con la
segmentados  del | anivel local. institucion publica
mercado
-Disefio de un triptico informativo
sobre el servicio a ofrecer
-Disefio de un roll up para imagen
Estrategia . . de la institucion.
Funcionaria e .
de o -utilizacion de herramientas de
. Relacionista o .
Marketing publica comunicacion online facebook vy
Directo. twiter

-gestion de entrevista en medios
tradicionales  radio, prensa 'y
television

Fuente: Registro Civil Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala
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4.6.9.-Cronograma de actividades.

CUADRO N° 7 Cronograma de actividades

Actividades a realizar

Capitacion a los funcionarios en atencion al cliente

Feb.

Mar.

Implementacion de informacion en Facebook

Implementacion de informacion en twitter

Gestionar los permios con la municipalidad de los
cantones para colocacion de carpas

Elaboracion de pulseras bordadas

Elaboracién del Roll Up

Abr.

May.

Jun.

Jul,

Ago.

Sep.

Oct.

Nov.

Dic.

Elaboracion del Triptico informativo

Elaboracidn de solicitud al IESS

Realizar entrevista radial

Realizar entrevista televisiva

Realizar entrevista con la prensa

Implementacion de carpas en puntos estratégicos

Implementacion de carpas en las instalaciones del
IESS

Fuente: Registro Civil Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala
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4.6.10.-Presupuesto de plan promocional.

CUADRO N° 8 Presupuesto

Presupuesto afio 2015

Presupuesto del plan de promocion

Descripcion | Cant. P/U | Ene. | Feb. | Mar. | Abr. | May. | Jun. | Jul. | Ago. | Sep. | Oct. | Nov. | Dic. | Total Gasto

pulseras

bordadas 2000 0,25 250 250 500

Presupuesto del plan de marketing directo

Descripcion Cant. P/U | Ene. | Feb. | Mar. | Abr. | May. | Jun. | Jul. | Ago. | Sep. | Oct. | Nov. | Dic. | Total Gasto

Facebook 1 0

Twitter 1 0

Presupuesto del plan de marketing directo

Descripcion | Cant. P/U | Ene. | Feb. | Mar. | Abr. | May. | Jun. |Jul. | Ago. | Sep. | Oct. | Nov. | Dic. | Total Gasto

Radio 6 0 0

television 6 0 0

Prensa 6 0 0

Carpa 2 60 60 60 120

dGIobos_ 8 06 2.4 24 4.8
ecorativos

Presupuesto del plan de relaciones publicas

Descripcion | Cant. P/U | Ene. | Feb. | Mar. | Abr. | May. | Jun. | Jul. | Ago. | Sep. | Oct. | Nov. | Dic. | Total Gasto

triptico 600 0,6 100 | 100 | 100 10 100 | 100 | 100 | 100 360

Roll Up 4 30 60 60 120

Presupuesto afio 2016

Presupuesto investigacion post servicio

Descripcion ‘ Cant. ‘ P/U ‘ Ene. ‘ Feb. ‘ Mar. ‘Abr. ‘ May. ‘Jun. ‘Jul. ‘Ago. ‘ Sep. ‘ Oct. ‘ Nov. ‘ Dic. ‘ Total Gasto

Encuesta 1 800 400 400

800

TOTAL PRESUPUESTO

1404,8

Fuente: Registro Civil Provincia de Santa Elena
Elaborado por: Nicolas Jordan Orrala
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4.7.11.-Seguimiento y control.

Para lograr el cumplimento de los objetivos, el director del Registro Civil debera
evaluar y controlar cada una de las actividades de las estrategias establecidas en
todo el trascurso de tiempo en que se va a desenvolver el plan de comunicacion,

por lo que se establecido 3 clases de controles

4.7.11.1.-Seguimiento preventivo.

Se presentara el plan de comunicacion al director del Registro Civil de la agencia
Santa Elena para su aprobacion para luego enviar a la matriz en Quito para su
consentimiento y realizar la transferencia del presupuesto para su implementacion

en el tiempo propuesto

4.7.11.2.- Seguimiento concurrente.

Una vez implementado el plan de comunicacion se hard un control de las
actividades para que no se salga fuera de direccion y corregir posibles problemas

que se pueden presentar.

Se evaluara el comportamiento de los usuarios y realizando preguntas de interés
después del servicio para identificar si cumplio con sus expectativas del Registro
Civil

4.7.11.3.- Seguimiento de retroalimentacion.

El plan ‘propuesto se debe cumplir con la fechas establecidas y al finalizar con las
campafias se realizara un levantamiento de informacion sobre la nueva imagen del
registro Civil para determinar si los objetivos fueron alcanzados, mejorando el

posicionamiento actual de la imagen institucional.
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CONCLUSIONES

e La investigacion de mercado dio a conocer diferentes aspectos de satisfaccion
para los usuarios ademas las los puntos de vista mencionados por la comunidad
determino que la imagen institucional y el servicio prestado presenta una

debilidad en los diversos puntos de atencion del Registro Civil.

oEl plan de Comunicacion para el Registro Civil establecié estrategias de
comunicacion eficaz a través de la publicidad y medios de aliados de gran

aceptacion en la poblacion que logren la imagen institucional actual.

o A través del analisis FODA interno y externos se logro identificar que los
servidores Publicos no implementan técnicas de atencion al cliente al momento

de otorgar el servicio reduciendo la satisfaccion de los usuarios.

e La institucion no consta con un plano del servicio que defina sus procesos al
otorgar el servicio, presentando desorientacion en el recorrido que realiza los

usuarios para obtener un servicio.

e Acorde con el levantamiento de informacion realizado se identifico que los
factores que afectan a la calidad del servicio como el tiempo de espera, la
infraestructura, equipos, personal y la falta de organizacion institucional hacen

que la imagen del Registro Civil pierda credibilidad en la comunidad.
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RECOMENDACIONES

eRealizar una investigacion de mercado posteriormente a la estrategia de
comunicacion a implementarse para identificar una nueva opinién publica sobre
la imagen del Registro Civil y satisfaccion de los usuarios y medir los estandares

de aceptacion en la comunidad.

e Realizar un anélisis situacional periédicamente para identificar si las debilidades
y amenazas estan siendo contrarrestadas con las estrategias de campafia del Plan

de Comunicacién a implementar fuera de las instalaciones.

¢ Al conocer la debilidades con el personal es necesario implemente las diversas
capacitaciones y simulacros de atencion al cliente para aumentar los estandares

de la calidad del servicio, que beneficie la satisfaccion de los usuarios.

e Efectuar el plano de servicio para que los servidores pablicos tengan una mejor
idea de las responsabilidades en la atencion al cliente y que exista mayor
orientacion de los usuarios de los diferentes modulos que deben acceder para

cada proceso Yy subprocesos del servicio.
e Realizar cambios sobre equipos obsoletos, optimizar el tiempo de espera y

disminuir la rotacién del personal que ayudara a incrementar la credibilidad

ofreciendo un servicio de calidad para la comunidad.
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ANEXO N°. 1 Formulario encuesta piloto

ENCUESTA PILOTO

Objetivo: Identificar los niveles de satisfaccion, para implementar estrategias de
atencion al cliente con el fin de mejorar el servicio prestado del Registro Civil.

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS POBLACION PENINSULAR
DATOS DEL ENCUESTADO

Edad:

18a25|:| 26&33‘:' 34a4l1 I:l 42 a 49 I:l 50a+ I:l
Género:

Femenino [ ] Masculino [ ]

Nivel Educativo:

Primario [ ]  Secundario [ ] Superior [] Post Grado [ ] Ninguno [ ]

DESCRIPCION

1. ¢Piensa Ud. Que existe una debilidad por parte del Registro Civil con los usuarios?

si [ No []
2. ¢Conoce Ud. todos los beneficios del Registro Civil?
si [ No []
3. ¢Fue atendido correctamente en las instalaciones del Registro Civil?
si No ] O
4. ¢Le fue Satisfactorio el tiempo de espera en la entrega del servicio?
si [N O

5. ¢Le gustaria Recibir informacion del Registro Civil a través de algiin medio de

comunicacion?

si [] No []



ANEXO N°. 2 Formulario encuesta

ENCUESTA

Objetivo: Identificar los niveles de satisfaccion, para implementar estrategias de
atencion al cliente con el fin de mejorar el servicio prestado del Registro Civil.

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS POBLACION PENINSULAR

DATOS DEL ENCUESTADO

Edad:

18a25|:| 26a33|:| 34a4l |:| 42 a 49 |:| 50a+ |:|
Género:

Femenino [ ] Masculino [ ]

Nivel Educativo:

Primario [ ]  Secundario [ ] Superior [] PostGrado [ ] Ninguno [ ]

DESCRIPCION

6. ¢Piensa Ud. Que existe una debilidad por parte del Registro Civil con los usuarios?

si [] No []
7. ¢Conoce Ud. todos los beneficios del Registro Civil?
si [] No []
8. ¢Cual de los siguientes puntos de atencién accedié Gltimamente?
Salinas [ ]a libertad [] Santa Elena ]
Manglaralto [ ] Atahualpa ] Anconcito  [_]
Ancon ] Colonche [ ] Brigadas de Cedulacion [_]

Otros

9. ¢Qué tipo de servicio del Registro Civil accedi6 recientemente?

Cedulacion ] Acta de Nacimiento  [_] Acta de Matrimonio [_]

Acta de Defuncién |:| Reconocimientos |:| Consulados |:|



10. ;Como fue su experiencia en la calidad del servicio recibido en las instalaciones Registro
Civil?

Excelente [ ]

Bueno ]
Regular ]
Pésimo ]

11. ;Cuales de las siguientes areas piensa Ud. que necesita mejorar sus servicios?

AREAS

atencion al cliente

validaciones

rectificaciones

modulos

guardiania

relaciones publicas

Recaudacion (caja)

12. ¢Cree Ud. que el espacio fisico es ideal para un correcto funcionamiento?
si [ No []
13. ¢Piensa Ud. que es necesario ampliar el espacio fisico en las instalaciones del Registro
Civil? ] ]
Si No

14. ; Como califica el tiempo de espera del servicio?

Excelente [_]

Bueno ]

Regular ]

Pésimo |:|

15. ¢Ha presentado quejas sobre el servicio?
Frecuentemente ]

Rara Vez ]

Nunca |:|

16. ¢Cree Ud. que se debe mejorar los procesos internos de la institucion?

si [] No []

Como cuales:




17. ¢Por Cuales de los siguientes medios le gustaria recibir y solicitar informacion del

registro civil?

Telefénico ] pagina web provincial  [_]

Por correo |:| personalmente |:|
Redes Sociales: ~ Facebook [ ] twetter ]
OTROS

18. ¢Conoce Ud. el servicio online para verificacion de datos del Registro Civil?

si [] No []

19. Posee la capacidad de acceder al internet para realizar este tipo de tramite?

si [] No []



ANEXO N°. 3 Guia entrevista del directivo

ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS FUNCIONARIOS PUBLICOS
DATOS DEL ENTREVISTADO

Edad:

18a25|:| 26a33|:| 34a41 |:| 42249 |:| 50a+ |:|
Género:

Femenino [ ] Masculino []

Instruccion

Primaria [_] Secundaria [_] Técnica [ | Universitaria [_]
Departamento: Funcion:

Funcionario nivel#: Afos laborables:

DESCRIPCION

7. éDesde su punto de vista como cataloga la imagen del Registro Civil?

8. ¢De qué manera asume la presencia de inconformidades de los usuarios?

9. éCOmo es su estado de animo en el ambiente laboral dentro de las instalaciones del
Registro Civil?

10. {Qué técnica en atencion al cliente aplica en el servicio?




11. ¢Qué fallas o inconvenientes en el proceso del servicio se presenta mas a menudo?

12. ¢En que beneficia las capacitaciones en su desempeiio laboral?

13. ¢De qué manera el Registro Civil fomenta su crecimiento y superacion profesional?

14. {Qué sugiere para mejorar el servicio?




ANEXO N°. 4 Guia entrevista del personal

ENTREVISTA DIRIGIDA AL PERSONAL
DATOS DEL ENTREVISTADO

Edad:
18a25 |:| 26 a 33 |:| 34a41 |:| 42 a 49 |:| 50a+ |:|
Género:
Femenino |:| Masculino |:|
Instruccién
Primaria [_] Secundaria [_] Técnica [_] Universitaria  [_]
Funcionario nivel#: Aios laborables:
DESCRIPCION

1. ¢Desde su punto de vista ¢Cémo estd posicionado la imagen del Registro Civil en la
comunidad?

2. éQué planes de accidn piensa realizar para mejorar la satisfaccion de los usuarios?

3. éQué mejoras del servicio se estan realizando actualmente?

4. ¢Piensa Ud. que una comunicacién directa y continua con el personal del Registro
Civil fomentara un mejor desempefio?




¢Qué resultados ha obtenido de las capacitaciones que se ha realizado al personal
interno?

¢Qué fallas en el servicio se con frecuencia en el servicio?

¢De qué manera la institucién se mantiene comunicada con la comunidad y
viceversa?

¢Estos medios de comunicacion bidireccional presentan resultados favorables en la
disminucién de la incertidumbre de la comunidad?




ANEXO N°. 5 Carta de validacion 1

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL
CARRERA DE INGENIERIA EN MARKETING Mg;“‘sgw

La Libertad, 19 de junio del 2014

Master en Marketing
Carol Caamaiio Lopez

Presente.-
De mi consideracion:

Conocedor de su alta capacidad profesional, me permito solicitarle, muy
comedidamente, su valiosa colaboracion en la validacién del instrumento a
utilizarse en la recoleccién de datos sobre el Disefio de un Plan Comunicacional
para el Registro Civil del canton Santa Elena provincia de Santa Elena afio
2014. .

Mucho agradeceré a usted seguir las instrucciones que se detallan en la siguiente
pagina; para lo cual se adjunta los objetivos, la matriz de la operacionalizacién de
variables y el instrumento.

Aprovecho la oportunidad para reiterarle el testimonio de mi mas distinguida
consideracion y estima.

Atentamente,

&, Col)5 o rsmﬂ,

Responsable de la Inv.
Nicolas Jordan Orrala

Validador del instrumento de inv.
Ing. Carol Caamafio Lopez



ANEXO N°. 6 Carta de validacion 2

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL
CARRERA DE INGENIERIA EN MARKETING “UPSE

La Libertad, 19 de junio del 2014

Master en Administracion de Empresas
Isauro Domo Mendoza

Presente.-
De mi consideracion:

Conocedor de su alta capacidad profesional, me permito solicitarle, muy
comedidamente, su valiosa colaboracién en la validacién del instrumento a
utilizarse en la recoleccion de datos sobre el Disefio de un Plan Comunicacional
para el Registro Civil del cantén Santa Elena provincia de Santa Elena aiio
2014.

¥

Mucho agradeceré a usted seguir las instrucciones que se detallan en la siguiente
pagina; para lo cual se adjunta los objetivos, la matriz de la operacionalizacion de
variables y el instrumento.

Aprovecho la oportunidad para reiterarle ¢l testimonio de mi mas distinguida
consideracion y estima.

Atentamente,

&: a:és ~lo rzia'r\

Responsabie e I Inv.
Nicolas Jordén\Orrata

Yo
mento de inv.



ANEXO N°. 7 ficha técnica del validador 1

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL
CARRERA DE INGENIERIA EN MARKETING "'”13"1;"5"%&”""

FICHA TECNICA DEL VALIDADOR DEL INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION

Nombre: Ing. Carol Caamaiio Lopez

Profesion: Master en Marketing

Ocupacion: Docente Universitaria, Consultora,

Direccién: Simén Yagual e./ Chimborazo y Olmedo

Teléfono: 0989805419

CORRESPONDENCIA DE ITEM - OBJETIVO, CALIDAD TECNICA Y
LENGUAJE

iTEM | CORR. OBSERVACIONES

= ::mp/am aritar ?mgumfa ad e'omal

L c'o/omr és m &orQSs é, és frocesos

|-
0

Iné. GArol Caamafio, MSc.




ANEXO N°. 8 Ficha técnica del validador 2

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL
CARRERA DE INGENIERIA EN MARKETING Mﬁ;’s“ﬁw

FICHA TECNICA DEL VALIDADOR DEL INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION

Nombre: Ing. Isauro Domo Mendoza
Profesion: Master en Administracion de Empresas

Ocupacion: Docente Universitaria, Consultora,
Direccion: Cantén Santa Elena Cdla Comer y Oriente

Teléfono: 0999180247
CORRESPONDENCIA DE ITEM - OBJETIVO, CALIDAD TECNICA Y
LENGUAJE

iTEM | CORR. OBSERVACIONES

) T""Q/:”/mmﬁcvcm & s,?reg,m’li; céia‘-'omn/

I}
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e
o
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ANEXO N°. 9 Entrevista Director Provincial




ANEXO N°. 10 Entrevista Personal Operativo




