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RESUMEN EJECUTIVO

Las entidades publicas se han caracterizado por el mal servicio que ofrecen a la

comunidad, ya sea factor tiempo, factor humano, o precios, entre otros.

La Direccion General del Registro Civil agencia Turubamba e Ifiaquito no son la
excepcion, ya que lamentablemente la mayoria de usuarios no se sienten complacidos
por el servicio que les ofrecen, que deberia ser calidad, confiabilidad, y transparencia,
como uno de los objetivos mencionados de la institucion es satisfacer al usuario; este
objetivo estd muy bien direccionado, mas no se esta cumpliendo su funcion, por lo que
se necesita proponer o reestructurar estrategias que ayuden a conseguir los objetivos
ya planteados por esta institucion, mediante una responsabilidad social y compromiso
de bienestar a la ciudadania, ya que la identidad de una persona es muy delicada e

importante.

El cliente es la razon de ser de una institucion, en este caso el cliente es tratado como
un usuario mas, sin preocuparse en la satisfaccién del servicio que se le esta
prestando, la informacion que se le proporciona y el tiempo que emplea para obtener
el servicio, lo que causa molestias en las personas, insatisfaccién, generando que el
nombre de la institucion se vaya degenerando y por si sus funcionarios, lo que ha

creado el paradigma que una entidad publica no puede ofrecer servicio de calidad.

Los errores que se han generado en el transcurso del tiempo en la Direccion General
del Registro Civil Turubamba es en gran parte por los empleados de dicha institucion,
ya sea por el mal manejo de la informacién, por la poca importancia que se presta a
los datos de los clientes, o en la digitacion errénea de nombres, apellidos, fecha de
nacimiento, nombre de padres, 0 nimero de cédula y ademas por no contar con un
software que permita controlar duplicidad de datos, lamentablemente no se cuenta

con la tecnologia adecuada para mejorar este sistema.

Ahora que se esta innovando la infraestructura del Registro Civil también se ha

implementado un nuevo sistema para cedular, incluyendo un chip en la cédula para



un mejor control y seguridad de datos , lo que se tiene como objetivo con este
sistema es depurar los errores que se han generado tiempo atras, pero el lado
negativo de esta nueva implementacion es que si el cliente tuviese algun dato
incorrecto en sus datos no le permite acceder a su derecho de poseer una identidad
como ciudadano, ya que necesariamente debe corregir los errores que arroja el
sistema sin contar con los desembolsos de efectivo que tienen que hacer por varios
tramites, el tiempo que se emplean en estos, los obstaculos que se presentan para
realizar estas correcciones; lo que provoca en la ciudadania una inconformidad en el

servicio.

Por lo antes mencionado los clientes buscan solucionar dichos problemas recurriendo
a tramitadores, que por la obtencién de cualquier especie valorada en la Direccion
General del Registro Civil triplican el valor, dando puerta abierta a este negocio,
perjudicando a la institucion y siendo fragiles a la falsificacion de documentos y asi

pueda florecer la corrupcion, estafas y actos ilegales que no estén contemplados por la

ley.

El plan de mejoramiento a ponerse en ejecucion tiene como finalidad primordial
aumentar la eficiencia, confiabilidad y transparencia de toda la informacion nacional

gue esta institucién gubernamental controla.

Al mejorar los procesos lograremos que esta institucién gane eficiencia y sobre todo
gue origine en sus consumidores una total satisfaccion; ya que las personas ahorraran
tiempo en la realizacién de todos sus tramites, ademas se evitara el desgaste de
energias de las personas, ya que todos los procedimientos previos para un
determinado documento se lo realizara maximo en dos o tres ventanillas
dependiendo del personal, ya no como se lo hace hoy en dia para méas de obtener una
cédula de ciudadania por primera vez es necesario pasar por los menos por unas siete
personas que realizan actividades minimas para al final de dos horas de tras papeleo

conseguir la nueva cédula.

Vi
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CAPITULO |
PROCESO ADMINISTRATIVO
1.1 Introduccién

A lo largo de nuestras vidas nos vemos envueltos en una serie de organizaciones, ya
sean formales o informales, que tienen como propdsito alcanzar una meta en comun, a
través de diversos planes establecidos y a través de los recursos que se posean. Es en ese
momento cuando nace el sentido de la administracion, es decir, aquel proceso que llevan

a cabo los miembros de una organizacidn para lograr consolidar sus objetivos.

El éxito que puede tener la organizacion al alcanzar sus objetivos y también al satisfacer
sus obligaciones sociales depende en gran medida, de sus gerentes. Si los gerentes
realizan debidamente su trabajo, es probable que la organizacidn alcance sus metas, por
lo tanto se puede decir que el desempefio gerencial se mide de acuerdo al grado en que
los gerentes cumplen la secuencia del Proceso Administrativo, logrando una estructura

organizacional que es la diferencia de otras organizaciones.

Chiavenato en su libro Fundamentos de Administracion, organiza el Proceso

Administrativo de la siguiente manera.

Tabla 1.1
Proceso Administrativo

Planificacion Organizacion Direccion Control
- ¢Qué es lo que se quiere
hacer? -¢Comoseva | - Verificar que se - ¢Como se ha
a hacer? haga hecho?

- ¢Qué se va a hacer?

Fuente: CHIAVENATO, lIdalberto, “Fundamentos de la Administracién”

Nosotras intuimos que esta clasificacion es la mas acertada, ya que engloba todas las
actividades que las empresas deben considerar y ejecutar estrictamente para lograr su

eficiencia.




Considerando que estas cuatro funciones no son independientes una de la otra sino que

interactuan en conjunto para lograr que las organizaciones logren sus metas.

1.1.1 Planificacion

1.1.1.1 Definicién

La planificacion es la raiz del proceso administrativo, porque es la base para la ejecucién
de objetivos, metas y estrategias, ya que las demas funciones de una institucion
dependen de la planificacion que puede coordinar actividades a largo o corto plazo, la
planificacion es un conjunto de programas de accidn orientadas hacia el futuro, entonces
se puede decir, que planificar es proponer actividades que se van a ejecutar en un
determinado tiempo utilizando recursos disponibles que posee la empresa, siendo un
“Proceso de conceptualizar a la organizacion en el fututo, presenta las bases solidas para
la toma de decisiones.”*

Planificar es un proceso de innovacion que permite integrar, coordinar e interactuar con

los demas.

1.1.1.2 Principios de la Planificacion

Como sabemos la planificacién es parte integral de un proceso que cuenta con principios

€coOmo son:

1. Principio de Objetividad

Planificar es saber a donde se quiere llegar por lo que empieza por fijar el objetivo a
alcanzar, es decir, se determina el como, cuando y donde se puede ejecutar ideas,

acciones, estrategias, que se han planteado.

! HERNANDEZ, Sergio y RODRIGUEZ, Administracion .Teoria, procesos, &reas funcionales y
estrategias para la competitividad, 2 ® Edicién , Editorial Mc Graw Hill, México, 2008, pag. 142



2. Principio de flexibilidad

Mediante la ejecucion de los proyectos se podra presentar circunstancias que no estan
prevista, la planeacién tiene como principio no ser rigida lo que permite adaptarse a

nuevos cambios, propuestas, sugerencias segun lo amerite el caso.
3. Principio de la unidad

Debe existir un solo plan que permita abarcar todos los departamentos que conforman la
organizacion armonizando los objetivos de cada una de estas areas para alcanzar un

mismo fin.

4. Principio de racionalidad

Se deben establecer los objetivos claros y precisos dentro de la realidad y que respondan

a la dinamica social.
5. Principio de Factibilidad

Se establece planes viables, reales que permitan la ejecucion de estos, las decisiones se
deben tomar de una manera racional, ordenada y oportuna; recogiendo toda la
informacion pertinente, identificando las soluciones posibles, revisando y evaluando las

alternativas.

6. Principio de Prevision

Consiste en fijar los plazos definitivos para ejecutar la accién que se planifica, tomando

en cuenta el talento humano y material, los cuales han de ser utilizados.
7. Principio de Coherencia

Los proyectos o programas deben ser coherentes y orientar sus esfuerzos al logro de los

objetivos deseados.



1.1.1.3 Importancia

La planificacién es importante ya que ayuda a la toma de decisiones, como medio de
orientacion para los procesos y disminucion en la incertidumbre de resultados,
cooperando a la seleccion de acciones entre varias alternativas y optimizando recursos
que permite mejorar los resultados y enfrentar contingencias que se puedan presentar

eliminando la improvisacion y promoviendo la eficiencia .

“Son abundantes los estudios que muestran que las personas, organizaciones y las
naciones que planean sus actividades tiene mejores y muchas mas posibilidades de éxito

en el logro de sus objetivos que aquellas que no lo hacen”.?

1.1.1.4 Procesos para la Planificacion

Como sabemos la planeacion es la visualizacion futura de acciones, lo que nos permite

prevenir posibles situaciones:

1. Laidea de una necesidad.- al empezar a planear debemos partir de una necesidad que
se convierta en oportunidad que se pueda generar en el mercado, debilidades de la
empresa, la competencia, clientes.

2. Fijacion de metas y objetivos.- es lo que se desea lograr, como, cuéando y donde se
va a realizar los planes ya sea interna o externamente, se partira de un objetivo
general.

3. Identificacién de alternativas.- como sabemos la planeacidn es versatil, esta lista para
un cambio por lo que nos permite escoger entre varias alternativas, las cuales se
acoplen mejor a nuestros objetivos.

4. Utilizacion de recursos.- la seleccién de la alternativa para el logro de nuestros
objetivos proporcionara la mayor utilidad con los menores costos y optimizacion de

los recursos.

2 BERNAL, César y SIERRA, Hernan, Proceso Administrativo para las organizaciones del siglo xxi , 1"
Edicion, Editorial Pearson Educacion, México, 2008, pag. 51



5. Planes de contingencia.- se propondran planes de apoyo ya sea para actividades
secundarias 0 en caso que surjan imprevistos que se puedan controlar.
6. Presupuestos.- es la presentacién numérica de lo que se va invertir, los ingresos y

gastos para la toma de decisiones.

El proceso de planificacion abarca todas aquellas acciones en progresos del
mejoramiento en todos los aspectos de una organizacion, unidad o departamento,
adaptandose a las necesidades que puedan presentarse, para cumplir con sus objetivos y

razon de ser.

Existen 3 niveles jerarquicos especificos:

e EIl Nivel Corporativo
e EIl Nivel de Negocios

e El Nivel Funcional

1. EI Nivel Corporativo

Se refiere a la alta direccion, en ellos recae la responsabilidad de la toma de decisiones
importantes que afectan a la organizacion en su totalidad, se encuentran en un contexto
centralizado y bajo el enfoque global, lo cual permite visualizar ampliamente a toda la

organizacion, para asi poder disefiar estrategias.

2. El Nivel de Negocios

Este nivel incluye el disefio de estrategias en funcion de tomar ventajas competitivas en
cada negocio, tomando en consideracion las estrategias disefiadas en el nivel corporativo

como elemento de referencia.

3. EIl Nivel Funcional

Es el elemento determinante para mejorar la posicion competitiva de cualquier

organizacidn, es necesario desarrollar ventajas competitivas en cada una de las funciones



que se realizan en la organizacion, permitiendo establecer diferencias y distinciones

entre las empresas que participen en el mismo mercado.

1.1.1.5 Tipos de Planes

Se clasifica en su frecuencia y continuidad de uso en planes: continuos, alternos y

Gnicos®

Planes continuos.- “son los procedimientos de trabajo, las politicas y las normas”

Planes unicos.- “son aquellos que sirven para un periodo exclusivamente (programas,

proyectos, y presupuestos)”.

Planes alternos.- “son aquellos que se pueden utilizar en casos de contingencia o bajo

circunstancias especiales”.

Es necesario distinguir los tipos de planes que existen ya que cada uno se distingue por
alguna caracteristica singular, para esto es necesario identificar cual es 6ptimo para lo

que se desea alcanzar.

1. Propdsitos o misiones.- es la razon de ser, su funcionalidad, la naturaleza, las
caracteristicas que permite realizar planes de accion y estrategias, estos propdsitos
aparecen en todo el ciclo de vida de una empresa, es decir, trascienden en el tiempo,
son de gran importancia, ya que son la base para la planeacién.

2. Obijetivos.- al cumplirlos es la finalizacion de la planeacion, no solo nos orientan a
donde deseamos llegar sino como se va a realizar, estos objetivos pueden ser a corto,
mediano y largo plazo, cada objetivo tiene una meta que permite evaluar los

resultados logrados.

® HERNANDEZ, Sergio y RODRIGUEZ, Administracion .Teoria, procesos, areas funcionales y
estrategias para la competitividad, 2 ® Edicién , Editorial Mc Graw Hill, México, 2008, pag. 148



Los objetivos a corto plazo son los que se extienden a un afio 0 menos, mientras que los
objetivos a mediano plazo van de uno a cinco afos y los que son a largo plazo

comprenden mas de 5 afios, pero estos se clasifican en:

e Objetivos primarios.- estan netamente relacionado con la funcion de la compaiiia.

e Objetivos individuales.- son objetivos de cada empleador que desea alcanzar dentro
de la organizacion.

e Objetivos sociales.- son los que pretende alcanzar las empresas con la comunidad
aportando al medioambiente, desarrollo de la sociedad, entre otros.

1. Estrategias.- son planes de accidén para conseguir objetivos mediante politicas que
permita transmitir la imagen de la empresa, las estrategias nos proporciona ideas y
pensamientos de accion para encaminar la planeacion.

2. Politicas.- son declaraciones que orientan a la toma de decisiones, estas son por
regular internas, previenen los problemas, son pardmetros que se establecen para el
cumplimento de las mismas.

3. Procedimientos.- son de caracter obligatorio para el cumplimiento de actividades
futuras, estas describen las actividades que deben realizarse, por lo general estos
procedimientos son jerarquizados atravesando lineas departamentales.

4. Reglas.-describe las acciones que se pueden ejecutar, es decir, las reglas que guian
una accion, sin dejar apertura a una opinion.

5. Programas.- es el conjunto de los demas planes, metas, politicas, procedimientos,
reglas y asignaciones de recursos para encaminar una o varias acciones bajo un
control de tiempo.

6. Presupuestos.- Es la presentacion cuantitativa de los recursos que se empleardn en
una accion y los beneficios que se generarén en la aplicacion de este; es un medio de

control para la planificacion.



1.1.1.6 Ventajas y Desventajas de la Planificacion
Ventajas de la Planificacion

e La planificacion nos permite abarcar todas las areas que conforma una empresa
generalizandola con un solo objetivo encaminando al logro de los resultados.

e La planificacion visualiza hechos futuros, identificando oportunidades para el
crecimiento de la empresa, “fomentando la integracién de los recursos humanos™*

e Permite prevenir hechos futuros encaminando acciones de eficiencia para el

progreso y estatus de la compafiia.
Desventajas de la Planificacion

e No se cumple el 100 % de la planeacién por los posibles cambios que se pueden
generar en el transcurso del tiempo.

e No todas las actividades que se plasman se cumplen en el tiempo determinado

e “Los planes rigidos junto con directivos rigidos son generadores de paradigmas
paralizantes que marcan la creatividad que hacen que futuros cambios o planes

generen mas resistencia.”

1.1.2 Organizacion

1.1.2.1 Definicién

La organizacién es una de las etapas fundamentales del proceso administrativo, debido a
que esta es quien interrelaciona los recursos basicos de la empresa como son: el espacio
fisico, los empleados, las tareas y los materiales; para que empleando todos estos

recursos y trabajando conjuntamente se pueda llevar a cabo el plan de accién con el cual

“ HERNANDEZ, Sergio y RODRIGUEZ, Administracion .Teoria, procesos, areas funcionales y
estrategias para la competitividad, 2 ® Edicién , Editorial Mc Graw Hill, México, 2008, pag. 147
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la empresa dio inicio a su actividad comercial y se pueda lograr los objetivos de la

empresa.

Es el elemento que orienta a la accion técnica para dividir las funciones por areas,
departamentos y puestos; establece las jerarquias en términos de autoridad lineal, staff o

normativa fijando la responsabilidad de cada unidad de trabajo.°
Definiciones por Autores

"Organizacion es la estructura de las relaciones que debe existir entre las funciones,
niveles y actividades de los elementos materiales y humanos un organismo social, con el
fin de lograr su maxima eficiencia dentro de los planes y objetivos sefialados"

Agustin Reyes Ponce
"La organizacion es la coordinacion de las actividades de todos los individuos que
integran una empresa, con el propdsito de obtener el méximo de aprovechamiento
posible de elementos materiales, técnicos y humanos, en la realizacion de los fines que
la propia empresa persigue”

Isaac Guzman V.

"Organizar es agrupar las actividades para alcanzar ciertos objetivos, asignar a cada
grupo un administrador con autoridad necesaria para supervisarlo y coordinar tanto en

sentido vertical como horizontal toda la estructura de la empresa”
Koontz & O donell

"Las organizaciones son unidades sociales o agrupamientos humanos deliberadamente

constituido para alcanzar fines especificos"

Amitai Etzioni

® HERNANDEZ, Sergio y RODRIGUEZ, Administracion .Teoria, procesos, areas funcionales y
estrategias para la competitividad, 2 ® Edicién , Editorial Mc Graw Hill, México, 2008, pag. 163



“La organizacién significa el acto de organizar, estructurar e integrar los recursos y los

drganos responsables de ellos, unos con otros”

Henry Fayol

1.1.2.2 Importancia

La organizacion es una fase muy importante ya que permite identificar los medios
posibles que contribuyan a que los objetivos a alcanzar sean significativos y favorezcan

la eficiencia organizacional.

A continuacion sefialamos algunos términos que nos facilitan la comprension de cuan

importante es esta fase:

e Escontinua
e Esun medio
e Evita ineficiencia

e Reduce esfuerzos

Es una fase continua, ya que jamas termina por completo, debido a que las actividades
de las entidades estdn en constante cambio (expansion de la cartera de clientes,

captacién de un nuevo segmento de mercado, entre otras).

Es un medio por el cual se canaliza la mejor manera para alcanzar los objetivos

propuestos por la empresa.

Esta fase evita los transportes que se puedan originar entre actividades, de esta manera
evitar la ineficiencia de las actividades; reduciendo los costos e incrementando la

productividad.

Reduce esfuerzos porque al momento de delimitar funciones y responsabilidades las
personas pueden desempefiarse de mejor manera en las &reas asignadas y encaminadas a

cumplir los objetivos personales y sobre todo organizacionales.
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1.1.2.3 Proceso de la Organizacién

Dentro de la organizaciébn es esencial que su estructura tenga una excelente
composicion, en la cual se reflejen los objetivos y planes que se desean consolidar a
futuro, ya que de ellos se desprenden las actividades que se ejecutaran para lograrlos; asi
como también el tipo de liderazgo que regira en la administracion de la empresa quien

guarda una estrecha relacion con el clima organizacional que se maneja en la entidad.
El proceso de organizacién consiste en los siguientes pasos:

1. Identificar los objetivos que la empresa se propuso inicialmente.

2. Formular objetivos, politicas y planes de apoyo.

3. Identificar y especificar las actividades necesarias para lograr los objetivos.

4. Agrupar las actividades de acuerdo con los recursos tanto humanos como materiales
con los cuales se dispone, determinar la mejor manera de usarlos dependiendo de las
condiciones.

5. Subdividir el trabajo en unidades operativas.

6. Seleccionar al personal y ubicarlos en el puesto adecuado considerando sus
competencias.

7. Delegar un jefe a cada grupo de trabajo con la autoridad necesaria para desempefiar
las actividades otorgadas.

8. Vincular a todos los grupos de trabajo en forma jerarquica y en linea recta,

dependiendo de las relaciones de autoridad o por las salidas de informacion.
1.1.2.4 Principios de la Organizacion

La estructura de cualquier organizacion bien realizada debe cumplir una serie de
principios organizativos que sirvan de guia y son de aplicacion universal. Entre ellos

encontramos:

11



e Unidad de mando

Un subordinado s6lo debera recibir érdenes de un solo jefe, cuando no se respeta este
principio se generan fugas de responsabilidad, se da la confusion y se produce una serie

de conflictos entre las personas.

e Especializacion

Consiste en agrupar las actividades de acuerdo a su naturaleza, de tal forma que se pueda

crear la especializacion en la ejecucion de las mismas.

e Paridad de autoridad y responsabilidad

La autoridad se delega y la responsabilidad se comparte y por ello se debe mantener un

equilibrio entre la autoridad y la responsabilidad.

e Equilibrio de Direccién—Control

Consiste en disefiar una estructura de tal forma que nos permita coordinar las acciones y

al mismo tiempo evaluar los resultados de la misma.

e Definicion de puestos

Se debe definir con claridad el contenido de los puestos en relacion a los objetivos de los

mismos.
1.1.2.5 Niveles de la Organizacién

Existe un principio universalmente aceptado segln el cual toda organizacion debe ser
estructurada en tres niveles, adoptando la forma de una pirdmide. De esta manera, en el
vértice de la misma se encuentre ubicada la méxima autoridad. En la base de la piramide
se ubica el menor grado de autoridad, y se encuentra el mayor nimero de personas para

la ejecucidn de los planes, programas y para el logo de los objetivos.
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Nivel superior o nivel normativo: es el nivel responsable de la planificacion,
organizacion, direccion y control, activo de la organizacion como un todo. Tiene a su

cargo las siguientes funciones generales:

Establecer la politica basica, las normas generales y los sistemas relacionados con
los planes.

Disefiar la organizacion, delegar la autoridad en los responsables del nivel inferior y
solucionar todos los problemas préacticos relacionados con los planes.

Disenar, las politicas, normas generales y los métodos para seleccionar los cuadros
competentes para las diferentes posiciones de responsabilidad dentro de la
organizacion.

Establecer las medidas de control mas efectivas, de acuerdo con la organizacion y su

funcionamiento, a través de informes, publicaciones, estadistica, entre otros.

Nivel intermedio o nivel de coordinacién y asesoria: Las funciones del nivel

intermedio son més especializadas. Sus funciones son.

Coordinar las distintas dependencias y unidades bajo su control para el mejor
cumplimiento de los planes de trabajo.
Dar asesoria técnica a todos los organismos bajo su control.

Llevar un control eficiente de las dependencias a su cargo

Nivel inferior o nivel ejecutivo y ejecutor: Este nivel tiene la responsabilidad
directa de la ejecucion de las actividades y tareas, para el cumplimiento de los

objetivos y metas de la organizacion. Sus funciones generales son:

Elaborar el programa de trabajo de su nivel, de acuerdo a los lineamientos o normas
de los planes a alcanzar.

Ejecutar las actividades del programa de trabajo.

Asegurar el cumplimiento de las tareas asignadas tanto en cantidad como en calidad.
Mantener un control continuo durante la ejecucion del programa.

Asegurar el buen uso y mantenimiento de los materiales disponibles.

Fomentar y mantener la moral del trabajo.
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7. Aplicar las normas administrativas y leyes vigentes solucionando los conflictos y
problemas que se pueden presentar.

8. Registrar y evaluar continuamente las actividades bajo su control.

9. Lograr la coordinacion entre todas las unidades de su nivel.

10. Informar en el ambito superior sobre actividades, experiencias, necesidades y
relaciones en su nivel.

11. Establecer las relaciones necesarias con otros organismos, para el mejor logro de su

programa de trabajo.

1.1.2.6 Tipos de Organizacion

1.1.2.6.1 Organizacion Lineal o de linea jerarquica (perspectiva fayoliana).

Este sistema fue propuesto en los inicios del desarrollo organizacional por Henry Fayol
(1972), el mismo tiene como caracteristica particular que las funciones generales
reposan en la autoridad superior al establecer a partir de esta las lineas de mando,
autoridad y comunicaciones, que van desde la maxima autoridad hasta el dltimo
funcionario. Se califica de jerarquico porque establece relaciones determinadas por
ordenes que emanan desde un mismo departamento, otros autores lo denominan sistema
escalar o vertical porque la autoridad o responsabilidad es escalonada, siguiendo los
niveles de la organizacion. En este tipo de sistema la cantidad de funciones y la

autoridad va disminuyendo a medida que desciende la escala jerarquica.

“Es la responsable de un area o funcidn de trabajo que tiene facultades para tomar

decisiones dentro del ambito de su funcion.” ’

"HERNANDEZ, Sergio y RODRIGUEZ, Administracion .Teoria, procesos, areas funcionales y
estrategias para la competitividad, 2 ® Edicién , Editorial Mc Graw Hill, México, 2008, pag. 165
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Ventajas de la organizacion lineal:

e La organizacion resulta sencilla de comprender.

e Genera rapidez en la ejecucion de las 6rdenes.

e Esde gran utilidad en las empresas pequerias.

e Hay clara definicion de la autoridad responsabilidad

e Se mantiene la eficacia en la disciplina y la unidad de mando.

Desventajas de la organizacion lineal:

e No hace uso de las ventajas de la especializacion.

e Los jefes deben tener conocimientos diversos

e La pérdida de hombres claves pone en peligro el funcionamiento de la empresa.
e Existe la posibilidad de descuido de algunas funciones.

e Demasiada rigidez debido a la restringida discrecionalidad.

1.1.2.6.2 Organizacion Funcional o Tayloriana.

Este sistema fue propuesto en los inicios del desarrollo organizacional por Frederick
Taylor (1972). Este enfoque organizacional tiene como particularidad que en lugar de
concentrar las funciones, las distribuye en diversas autoridades superiores o intermedias,
pues se basa en la diversidad de funciones que se realizan en un organismo. Para ello
clasifica las funciones de acuerdo a las caracteristicas y agrupa en unidades
especializadas, las funciones similares o parecidas. El sistema no descansa en hombres
sino en las funciones. En este sistema vale mas la especializacién que la posicién

jerarquica de los hombres.
Ventajas de la organizacion funcional:

e Aprovecha las ventajas de la especializacion.
e Facilita el entrenamiento del personal debido a las exigencias de cada cargo.

e Se facilita el control directo.
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e Se puede lograr la cooperacion de todos los funcionarios, unidades o dependencia

que forman los organismos.

Desventajas de la organizacion lineal:

A veces se dificulta fijar la responsabilidad final en cuanto al resultado de cierta
actividad.

e Lasupervision es multiple.

e Se descarta el principio de unidad de mando.

e No estimula el entrenamiento de los ejecutivos.
1.1.2.6.3 Organizacion Lineal con staff, asesoria o plana mayor.

Es un sistema de organizacion lineal al cual se agregan funciones asesoras o de
dependencias denominadas staff, estado mayor, asesoria o plana mayor. Las unidades de
asesoramiento solo tienen autoridad de asesoramiento, no tienen mando sobre el
personal de linea; solo tienen autoridad de mando sobre el personal de sus sistemas

asesores.

“Es aquella que se limita a asesorar y no toma decisiones sobre un area o seccion cuyo

titular tenga la autoridad lineal”®

Ventajas de la organizacion de linea y de staff:

e Se aprovechan las ventajas de la especializacion
e Se mantiene la unidad de mando.

e Se comenta la cooperacion entre los funcionarios de linea y asesoria

® HERNANDEZ, Sergio y RODRIGUEZ, Administracion .Teoria, procesos, areas funcionales y
estrategias para la competitividad, 2 ® Edicién , Editorial Mc Graw Hill, México, 2008, pag. 165
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Desventaja de la organizacion de linea y staff:

Puede generar confusion entre la autoridad de linea y asesoria.

Los funcionarios asesores tratan de evadir responsabilidad por no tener autoridad.

Los funcionarios de linea descargan la mayor parte de su trabajo en la dependencia

asesora o funcionarios asesores.

La asesoria no es de obligatoria aceptacion por la unidad de linea.
1.1.3 Direccion
1.1.3.1 Definicién

La direccidn es la ejecucion de un conjunto de actividades fisicas, intelectuales, que se
han propuesto para el cumplimiento de uno o varios objetivos utilizando toda clase de
recursos: humanos, tiempo, materiales, tecnologia, financiero, entre otros. Segin Burt
K. Scanlan el proceso de direccion consiste en “coordinar el esfuerzo comun de los
subordinados, para alcanzar las metas de la organizacién”. Entonces podemos definir
que este proceso orienta las actividades de una organizacién mediante la cooperacion de

todos los miembros de esta, mediante una motivacion y un fin coman.

“Selecciona y contrata a los mejores recursos humanos disponibles en el mercado de
trabajo para cubrir los puestos de la estructura organizacional conforme a los requisitos y

a la politica salarial.®”
1.1.3.2 Importancia

La importancia de este proceso se genera en la accién, ya que los procesos
administrativos como la planeacion, organizacién y control son parametros de como
Ilegar a un objetivo, mientras que la direccién es la ejecucion de estos elementos, de esta

depende el éxito o fracaso de la planeacion, la direccion nos permite la comunicacion

® HERNANDEZ, Sergio y RODRIGUEZ, Administracion .Teoria, procesos, areas funcionales y
estrategias para la competitividad, 2 ® Edicién , Editorial Mc Graw Hill, México, 2008, pag. 182
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necesaria para el funcionamiento de la organizacién, permitiéndonos conocer el

comportamiento individual y colectivo para alcanzar lo propuesto.

1.1.3.3 Elementos de la Direccion

Los elementos de la direccion son:

Jefe.- es la persona que por su jerarquia esta en la facultad de dirigir a un grupo.

Los Dirigidos.- son aquellos que estan dispuestos a cooperar y ser dirigidos por una linea

jerarquica.
Situacion.- es el momento o instancia donde se va ejecutar una o varias acciones.

Importancia.- es la motivacion o estimulacion que se ofrece al personal para el logro de

los objetivos.
Medios o componentes de la direccion®:

Autoridad y su delegacion
Toma de decisiones
Comunicacion

Estilo de direccion y liderazgo

AN N N RN

Motivacion

1. Integracion

La palabra integracion proviene del vocablo latino integratio que define “construir un
todo, completar un todo con las partes que faltaban o hacer que algo o alguien pase a

formar parte de un todo”.

Y HERNANDEZ, Sergio y RODRIGUEZ, Administracion .Teorfa, procesos, areas funcionalesy
estrategias para la competitividad, 2 ® Edicién , Editorial Mc Graw Hill, México, 2008, pag. 206
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En la actualidad el factor humano se ha convertido en el capital central para el éxito de
los negocios, una entidad es sostenible y perdurable en el tiempo, es de gran importancia
la integracion entre personas de distintos géneros, etnias, culturas y personas con
discapacidades para erradicar la discriminacion y desarrollarse como personas; es decir,
encontrar el colaborador adecuando para un puesto adecuado, cada persona tiene su
propia ideologia, cultura, tendencias que por afinidad se crean grupos, de la misma
manera ocurre en las empresas, es por ello que la integracion busca la participacion de
todas las personas en todos los ambitos sociales, laborales, profesionales, ya que esta
integracion tiene un efecto enriquecedor porque todos se apoyan entre si para lograr un

fin comun.

Obstaculos que impiden la integracion laboral

e Obstaculos Actitudinales

Son barreras que se generan por la actitud que provocan desigualdad de condiciones
sociales, laborales e intelectuales cohibiendo el desarrollo de capacidades a explotar de
las personas.

e Discriminacién

Son prejuicios sobre las capacidades y conductas que supuestamente tienen las personas
lo que impide participar en actividades conjuntas.

2. Motivacién

La motivacion es un factor importante para la ejecucion de actividades como ya lo
mencionamos este proceso se basa en la fuerza humana, lo que da resultados exitosos
cuando se tiene un ambiente de trabajo en armonia, donde el personal demanda grandes

necesidades, impulsos, deseos. Por lo que motivar al personal impulsa a la accién.

La motivacion laboral es una herramienta muy Gtil para incrementar el desempefio de los

empleados, ya que proporciona la posibilidad de incentivarlos a finalizar sus actividades
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ademas que las realice con gusto lo cual proporciona un alto rendimiento de parte de la

empresa.

“Motivacion es la fuente interna de la energia que mueve y entusiasma a las personas,

dirigiendo sus conducta hacia determinados objetivos y metas.”**

Segun Stephen Robbins motivacion es “Voluntad de llevar a cabo grandes esfuerzos
para alcanzar las metas organizacionales, condicionada por la capacidad del esfuerzo

para satisfacer alguna necesidad individual”
Modelos de Motivacion
e Modelo de Expectativas

Sostiene que los individuos como seres pensantes y razonables, tienen creencias,
esperanzas y expectativas respecto a eventos futuros en sus vidas. Por lo que es
necesario analizar y conocer lo que las personas buscan de la organizacion y como creen

poder obtenerlo.

e Modelo de Porter y Lawler

Menciona que el esfuerzo o la motivacion para el trabajo es un resultado de lo atractiva
que sea la recompensa y la forma como la persona percibe la relacion existente entre

esfuerzo y recompensa.

e Modelo integrador de Motivacion

Combina las necesidades, impulso de realizacion, factores de higiene, expectativa,

motivacién, desempefio y satisfaccion.

" HERNANDEZ, Sergio y RODRIGUEZ, Administracion .Teorfa, procesos, areas funcionalesy
estrategias para la competitividad, 2 ® Edicién , Editorial Mc Graw Hill, México, 2008, pag. 225
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e Modelo de Equidad

A las personas no solo les interesa la satisfaccion de sus necesidades, sino también que
el sistema de recompensas ya sea econdmico, psicoldgico, social, profesional, entre

otros.

La teoria de la equidad plantea que los individuos juzgan la justicia comparando sus
aportaciones a la empresa con el rendimiento que reciben y el margen con el de otras

personas.
Teorias de la motivacion laboral
Centradas en el contenido

e Maslow" afirma que todos los individuos tienen cinco necesidades basicas que
desean satisfacer; fisiologicas, de proteccion, sociales, de consideracién, estima y de
auto desarrollo

e McClelland; que investiga tres necesidades que impulsan la conducta humana; logro,
poder y afiliacion.

e Alderfer; las necesidades basicas estan englobadas en tres niveles; de existencia, de

relacion, de crecimiento o desarrollo personal.
Centradas en el proceso

e Adams; sostiene que en el entorno laboral, los individuos establecen unas
comparaciones entre las contribuciones que realizan a la empresa y las retribuciones
que reciben de la empresa.

e Teoria de las expectativas de Vroom: Las personas saben lo que quieren de su
trabajo, y comprenden que depende de su desempefio el conseguir o no las
recompensas deseadas.

e Skinner; se fundamenta en tres variables centrales; estimulo, respuesta, recompensa.

2 BERNAL, César y SIERRA, Hernan, Proceso administrativo para las organizaciones del siglo xxi, 1 **
Edicion, Editorial Pearson Educacién, México, 2008 , pag. 157
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Luego de haber expuesto varios puntos de la motivacion creemos que el modelo de

McClelland es el mas acertado para el proyecto, se acopla a la realidad de la institucion.
Modelo de McClelland*®

David describe tres tipos de factores que motivan al ser humano:

1. La necesidad del logro

La persona con necesidad de logro se encuentra motivada por llevar a cabo algo dificil,
alcanzar algo realmente dificil mediante el reto y desafio de sus propias metas y con ello
avanzar en el trabajo. Hay una fuerte necesidad de retroalimentarse de su logro y

progreso y una necesidad por sentirse dotado, realizado, gratificado y con talento
2. La necesidad de poder y autoridad

La persona con necesidad de poder esta motivada por obtener y conservar la autoridad.
Tiene deseo de influir, adiestrar, ensefiar 0 animar a los demés a conseguir logros. Su
modo de comportarse lo conduce a ser influyente, efectivo e impactante. Hay una fuerte
necesidad de liderar sus ideas de hacerlas prevalecer e incrementar su poder, su

prestigio, Yy su estatus.
3. La necesidad de asociacion o filiacion

La persona con necesidad de asociacion, esta motivada por la afiliacion y posee la
necesidad de tener relaciones amigables y se motiva para interactuar con la gente y con
los demas comparieros de trabajo. La afiliacion conduce a sentirse respaldado por la
ayuda, respeto y consideracion de los demas. Los individuos con esta necesidad alta, no
son los lideres ni los directivos mas eficientes, ya que les cuesta mucho tomar decisiones

dificiles sin preocuparse por disgustar a los demas.

3 BERNAL, César y SIERRA, Hernan, Proceso administrativo para las organizaciones del siglo xxi, 1 **
Edicion, Editorial Pearson Educacién, México, 2008 , pag. 160
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Como pudimos observar hay tres factores que motivan al ser humano la que mejor se
acopla al desarrollo y progreso profesional y personal es la necesidad de logro, ya que
no buscan solo ser retribuidos financiera o materialmente, prefiere una satisfaccion

personal por alcanzar las metas que se plantean.

3. Comunicacion

La comunicacién es el proceso por el cual se puede transmitir informacién de una
entidad a otra, estos procesos de comunicacién requieren un emisor, un mensaje y

un receptor.

La comunicacién dentro de una empresa adquiere un caracter jerarquico, basado en
ordenes y mandatos, aceptacion de politicas, entre otras. Es por ello que hay que
destacar la importancia de la relacién individual frente a las relaciones colectivas y la
cooperacion entre directivos o altos mandos y trabajadores. La efectividad y buen
rendimiento de una empresa depende plenamente de una buena comunicacion
organizacional. La comunicacion organizacional estudia las formas mas eficientes
dentro de una organizacién para alcanzar los objetivos esperados y proyectar una buena

imagen empresarial al publico externo.

“ La informacion es el contenido del mensaje y la comunicacion es el proceso

mediante el cual se comprende tanto al mensaje como al mensajero. La direccion

requiere por un lado informar y por otro comunicarse™*

Hay diversos tipos de comunicacidn organizacional:

1. Comunicacion Vertical:

Es la que fluye ascendente o descendente en orden jerdrquico permitiendo controlar y

regular la conducta de los empleados en aspectos como:

Y HERNANDEZ, Sergio y RODRIGUEZ, Administracion .Teorfa, procesos, areas funcionalesy
estrategias para la competitividad, 2 ® Edicién , Editorial Mc Graw Hill, México, 2008, pag. 212
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e Planificacion de tareas
e Instruccion y procedimientos

e Valoracion del rendimiento de los empleados

Los canales que se utilizan para realizar esta comunicacion son:

e Teléfono
e Reuniones
e Correo electrénicos

e Manuales

2. Comunicacion Horizontal

Es aquella que se establece entre miembros de un mismo nivel jerarquico. Pueden ser
entre departamentos, grupos o de forma individual, no hay presencia de autoridad y

sirven para agilizar la estructura organizativa.

Los canales que se utilizan son:

Reuniones

Informes

Asambleas

3. Comunicacién Oblicua

Es la que se puede realizar entre el gerente de departamento de comercializacion y un
empleado de finanzas y que estd prevista en la organizacion. Es la necesidad de la
coordinacion intergrupal, debidas a una urgencia por parte del emisor para conseguir una

respuesta del receptor.
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4. Comunicacién Formal

Es aquella que se tiene un criterio establecido por aquellos que manejan el proceso de

decisiones, generalmente aprobado por la direccién.
Los canales que se utilizan para esta comunicacion son:

e Manuales de organizacion
e Descripcion de cargos

e Organigramas

e Reglasy,

e Procedimientos.

5. Comunicacion Informal

Es aquella que fluye dentro de la organizacion sin canales preestablecidos y surge de la
espontaneidad de los empleados. Se le da alto nivel de credibilidad y suele estar
relacionada con asuntos personales acerca de individuos o grupos de la organizacion.
Este tipo de comunicacion es conocida popularmente como “rumores” y sirve para que
los altos niveles jerarquicos conozcan las condiciones personales de los empleados y del

entorno de la empresa.

La comunicacién es un eslabdn imprescindible en el cumplimiento de los objetivos de
cada entidad, area o departamento mas aun en las de prestacion de servicios pues sus
trabajadores tienen que estar conscientes de la idea de que ellos constituyen la primera

relacion que establece el cliente externo, con su cultura, idiosincrasia y educacion.
4. Autoridad

Se puede definir la autoridad en una empresa como "la facultad de mandar y la
obligacion correlativa de ser obedecido por otros”, es “la facultad para tomar decisiones

que produzcan efectos".
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La autoridad es la facultad de que esta investida una persona, dentro de una
organizacion, para dar drdenes y exigir que sean cumplidas por sus subordinados, por la
realizacion de aquellas acciones que quién las dicta considera apropiadas para el logro
de los objetivos del grupo.

Por lo general se refiere a aquellos que gobiernan o ejercen el mando. La autoridad
también es el prestigio ganado por una persona u organizacion gracias a su calidad o a la
competencia de cierta materia. La autoridad suele estar asociada al poder del estado. Los
funcionarios estatales tienen la facultad de mandar y dar érdenes, que deben ser acatadas
siempre que actlen con respecto a las leyes y normas vigentes. La autoridad por lo tanto

es una forma de dominacion ya que exige o pide la obediencia de los demas.

Es la que por su jerarquia esta en la posicion maxima para facultarse en la toma de

decisiones, y tiene varios tipos de autoridad que son:

e Autoridad de linea

Se denomina autoridad de linea la que detecta un mando para dirigir el trabajo de un
subordinado. Es la relacion directa de superior-subordinado que se extiende de la cima

de la organizacion hasta el escalon més bajo, y se le denomina "cadena de mando".

e Autoridad personal

Es cuando la autoridad es delegada progresivamente en terceros, ya sea por la
especializacion de los mismos o por los recursos con que cuentan. ES necesario crear

funciones especificas de autoridad de personal para apoyar, ayudar y aconsejar.

e Autoridad funcional

Es una forma de autoridad muy limitada, porque su uso rompe la denominada "cadena

de mando".

Se basa en la funcionalidad de su cargo como autoridad. Ejercida por uno o varios jefes,

sobre funciones distintas.
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5. Liderazgo ™

Liderazgo es la capacidad para usar las diferentes formas del poder para influir en la
conducta de los seguidores, de diferentes maneras respaldando al equipo, desarrollando
las aptitudes de las personas, satisfaciendo inquietudes, iniciativas y creatividad del

grupo que se esta a cargo.

El liderazgo es vital para la supervivencia de cualquier negocio u organizacion, ya que
esta es quien guia y dirige las acciones para una planeacion adecuada y organizacion

eficaz.

Lider, significa tener la habilidad de conjuntar las acciones que se ejercen sobre las
personas para lograr de ellas que afloren sus sentimientos, intereses, aspiraciones,

valores, actitudes, aptitudes y en general todo tipo de reacciones humanas.

Los lideres dirigen gente, no cosas, nUmeros 0 proyectos. Tienen que ser capaces de
suministrar lo que la gente quiera con el fin de motivar a quienes estan dirigiendo;
desarrollar su capacidad de escuchar para describir lo que la gente desea y su capacidad

de proyectar, a corto como a largo plazo, para conservar un margen de competencia.

Cuando alguien adopta un papel de lider dentro de una organizacion, su estilo depende

de como maneje sus habilidades, tanto técnicas, como humanas y conceptuales.

El poder de un lider también emana del control del medio que los otros miembros del

grupo desean o necesitan para satisfacer alguna necesidad.

e Tendencias de liderazgo

Liderazgo de conquista

La gente buscaba el jefe omnipotente; el mandatario dominante que prometiera a la

gente seguridad a cambio de su lealtad y sus impuestos.

> HERNANDEZ, Sergio y RODRIGUEZ, Administracion .Teoria, procesos, areas funcionales y
estrategias para la competitividad, 2 ® Edicién, Editorial Mc Graw Hill, México, 2008, pag. 220
liderazgo.
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Liderazgo comercial

Edad industrial, la gente empezaba a buscar aquellos que pudieran indicarle como

levantar su nivel de vida.
Liderazgo de organizacion

La gente comenzd a buscar un sitio a donde pertenecer. La medida del liderazgo se

convirtié en la capacidad de organizarse.
Liderazgo e innovacion

Los lideres del momento eran extremadamente innovadores y podian manejar los

problemas de la creciente celeridad de la obsolencia.
Liderazgo de la informacion

Es la persona que interpreta mas inteligentemente y utiliza la informacion en forma

méas moderna y creativa.

e Liderazgo orientado a resultados
Directivo

Informa a sus subordinados lo que espera de ellos, da guias especificas de como realizar

el trabajo.
Apoyador

Es amistoso, accesible, buena wvoluntad, es cercano a las necesidades de los

subordinados.
Participativo

Consulta con los subordinados, pide sugerencias, toma en cuenta las opiniones antes de

tomar decisiones.
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Orientado hacia el logro

Espera que los subordinados tengan altos niveles de desarrollo, busca el mejoramiento

continuo, proporciona confianza, busca esfuerzos sucesivos y mayores retos.

e Manejo de Conflictos
Las personas dotadas de esta aptitud:

v" Manejan con diplomacia y tacto situaciones tensas y personas dificiles.

v Detectan los potenciales conflictos, ponen al descubierto los desacuerdos y ayudan a
reducirlos.

v Alientan el debate y la discusién franca.

v Presentan soluciones que benefician a todos.

Causas principales del fracaso del liderazgo

Mala disposicién para prestar servicios modestos.
Temor ante la competencia de su gente.

Falta de imaginacion.

Intemperancia.

Deslealtad.

Acentuar la autoridad del Liderazgo.

AN N N N N

Insistir en el titulo.

1.1.4 Control

1.1.4.1 Definicién

El control es una fase clave de la administracion, permite detectar a tiempo los errores
que se producen a lo largo de un proceso productivo, ayuda a corregir fallas en su

debido momento, para esto se debe aplicar los mecanismos de control mas adecuados.

Ademas esta funcién administrativa consiste en medir y corregir el desempefio a nivel

individual y organizacional para asegurar que los hechos se ajusten a los planes y
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objetivos de las empresas, midiendo el desempefio logrado vs las metas y los planes
propuestos, facilita la deteccion de las &reas en donde existen desviaciones considerando
los estandares previamente establecidos como guia quienes ayudan a corregir las
desviaciones. El control facilita el logro de los planes, para esto debe existir una
adecuada fase de planificacion y organizacién. Los planes no se logran por si solos se
necesita de un lider nato que emplee adecuadamente los recursos necesarios para
cumplir con las metas especificas, después estas metas se verifican para determinar si las

actividades desarrolladas se ajustan a los planes.

Definiciones por Autores

Sin embargo Stoner Freeman (1996) lo define de la siguiente manera: "El control
administrativo es el proceso que permite garantizar que las actividades reales se ajusten

a las actividades proyectadas"

Mientras que para Fayol, citado por Melinkoff (1990), el control "Consiste en verificar
si todo se realiza conforme al programa adoptado, a las 6rdenes impartidas y a los
principios administrativos...Tiene la finalidad de sefialar las faltas y los errores a fin de

que se pueda repararlos y evitar su repeticion”.

Analizando todas las definiciones citadas podemos deducir que el control posee ciertos

elementos que son basicos o esenciales dentro de esta fase:

1. Se debe llevar a cabo un proceso de supervision de las actividades realizadas.

2. Deben existir estandares o patrones establecidos para determinar posibles
desviaciones de los resultados.

3. El control permite la correccién de errores, de posibles desviaciones en los
resultados o en las actividades realizadas.

4. A través del proceso de control se realizar una retroalimentacion en la cual se debe
planificar las actividades y objetivos a realizar, después de haber hecho las

correcciones necesarias.
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Podriamos decir que el control se basa en la consecucién de las siguientes actividades:

e Planear y organizar

e Hacer
e Evaluar
e Mejorar

Los objetivos son los propésitos que desea lograr la empresa, los mismos que facilitan a
que la empresa pueda alcanzar su meta. Lo que hace necesaria e importante la

planificacion y la organizacion para fijar que se debe hacer y como se lo puede lograr.

El hacer es poner en practica el como se planifico y organizo la consecucién de los

objetivos.

La evaluacion permite medir el grado de efectividad que tuvieron las actividades con

respecto a los objetivos alcanzados.

La mejora es la puesta en practica de las medidas que resolveran las desviaciones que

impiden lograr la eficiencia total de la empresa.

Podemos definir el control como la funcion que permite la supervision y comparacion de
los resultados obtenidos contra los resultados proyectados originalmente, asegurando
ademas que la accion de los gerentes en cuanto a la direccion se esté llevando a cabo de
acuerdo con los planes de la organizacion y dentro de las politicas de la estructura

organizacional.

1.1.4.2 Importancia

El control es un elemento muy importante dentro de cualquier organizacion, pues es el
que permite evaluar los resultados y saber si estos son adecuados a los planes y objetivos

que desea conseguir la empresa.

Solo a través de esta funcidn se pueden precisar los errores, identificar a los responsables

y corregir las fallas, para que la organizacién se encuentre encaminada de manera
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correcta.
El control debe llevarse en cualquier nivel de la organizacion, garantizando de esta

forma que en la misma se cumplan los objetivos.
El control tiene gran importancia ya que se emplea para:

e Crear mejor calidad

e Enfrentar posibles cambios

e Producir ciclos mas rapidos en cuanto a los procesos
e Agregar valor a la prestacion de servicios

e Facilitar la delegacién de autoridad y responsabilidades dentro del trabajo en equipo.

Sin embargo es conveniente recordar que el control no solo debe hacerse al final del
proceso administrativo, sino que por el contrario, debe ser realizado conjuntamente
segun se lleven a cabo las actividades para que, de esta forma, se solucionen de manera
mas eficaz y en el menor tiempo posible todas las desviaciones que se presenten. En este
caso se puede estudiar el pasado para determinar lo que ha ocurrido y por qué los
estandares no han sido alcanzados; de esta manera se puede adoptar las medidas

necesarias para que en el futuro no se cometan los errores del pasado.

Ademaés siendo el control la ultima de las funciones del proceso administrativo, esta
cierra el ciclo del proceso al proveer retroalimentacion respecto a desviaciones
significativas contra el desempefio planeado. La retroalimentacion de informacion

necesaria a partir de la funcion de control puede afectar el proceso de planeacion.

1.1.4.3 Proceso del Control

El control es un proceso sistematico que ayuda a establecer normas de desempefio
considerando los objetivos de planificacion, para disefiar sistemas de retroalimentacion,
para comparar los resultados reales con las metas previamente establecidas, para
determinar si existen desviaciones y para medir su importancia, asi como para tomar

aquellas medidas que se necesiten para garantizar que todos los recursos de la empresa
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se usen de la manera mas eficaz y eficiente posible para alcanzar los objetivos de la

empresa.

Dentro del control podemos destacar cuatro pasos los cuales son:

e Establecer normas y métodos para medir el rendimiento: Representa un plano
esencial, las metas y los objetivos que se han establecido en el proceso de
planificacion, ya que estan definidos en términos claros y mensurables, que incluyen

fechas limites especificos.

Es importante que las metas sean enunciadas con exactitud, ya que se pueden medir
mejor, en cuanto a exactitud y utilidad que este tipo de estrategias puedan lograr, ademas
los objetivos deben ser cuantificables esto facilitard la medicion de la eficiencia de los
procesos; por ejemplo en las industrias de servicios, las normas y medidas podrian
incluir el tiempo que los clientes tienen que estar en las filas para diligenciar sus
tramites, el tiempo que tienen que esperar antes de que les contesten el teléfono o la

cantidad de clientes nuevos que ha atraido una campafia de publicidad renovada.

e Medir los resultados: Este es el paso mas facil del proceso de control; ya que es
cuestion de comparar los resultados obtenidos frente a las metas o propdsitos
previamente establecidos. Si los resultados corresponden a lo que se esperaba, los
gerentes pueden suponer "que todo esta bajo control”.

e Tomar medidas correctivas: Este paso es necesario si los resultados no cumplen con
los niveles establecidos (estandares) y si el analisis indica que se deben tomar
medidas. Las medidas correctivas pueden involucrar un cambio en una o varias
actividades de las operaciones de la organizacién. Dependiendo de las
circunstancias, las medidas correctivas podrian involucrar un cambio en las normas o
politicas originales, en lugar de efectuar solo un cambio en la actividad.

e Retroalimentacion: Es basica en el proceso de control, ya que a través de la
retroalimentacion, la informacion obtenida se ajusta al sistema administrativo segln

la evolucién de la empresa.
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Siempre sera necesario dar a conocer los resultados de la medicién a ciertos miembros
de la organizacion para solucionar las causas de las desviaciones. Se les pueden
proporcionar los resultados tanto a los individuos cuyas actuaciones son medibles, como
a jefes, o gerentes de nivel superior e incluso los miembros del staff. En todo caso, la
informacion debe darse de la forma mas objetiva posible. Pierde eficacia cuando se
incluyen en ellas sentimientos, suposiciones personales, criticas, interpretaciones,
juicios, entre otros. Parece que cuando muchas personas intervienen en la comunicacion
de los resultados, incluidos el personal de staff o los supervisores y es dificil ser
neutrales, aumenta el riesgo de que surjan el conflicto y actitudes defensivas en los

empleados que estan siendo controlados.

De la calidad de la informacién dependera el grado con el que se retroalimente el

sistema.

1.1.4.4 Tipos de Control

Terry (1999) en su libro "Principios de Administracion™ expone que existen 3 tipos de

control que son: El control preliminar, el concurrente y el de retroalimentacion.

e Control preliminar, este tipo de control tiene lugar antes de que inicien las
operaciones e incluye la creacion de politicas, procedimientos y reglas disefiadas
para asegurar que las actividades planeadas serdn ejecutadas como fueron
proyectadas. En vez de esperar los resultados y compararlos con los objetivos es

posible ejercer una influencia controladora limitando las actividades por adelantado.

Son deseables debido a que permiten a la administracion evitar problemas en lugar de
tener que corregirlos después, pero desafortunadamente este tipo de control requiere

tiempo e informacion oportuna y precisa que suele ser dificil de desarrollar.

Por ejemplo, un gerente de ventas de una determinada tienda puede tener la politica de
que todo cambio en el precio, respecto a los precios publicados, deben ser autorizados
por escrito por el gerente, es decir, a ningun vendedor de campo se le permite que altere

algun precio. Con esto se puede observar que el gerente de ventas lleva un control en su
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departamento a través de las politicas existentes, cuyos empleados deben cumplir para

un mayor funcionamiento del mismo.

e Control concurrente, este tipo de control tiene lugar durante la fase de la accion de
ejecutar los planes e incluye la direccién, vigilancia y sincronizacién de las
actividades segun ocurran, en otras palabras, pueden ayudar a garantizar que el plan
sera llevado a cabo en el tiempo especifico y bajo las condiciones requeridas.

La forma mejor conocida del control concurrente es la supervision directa. Cuando un
administrador supervisa las tareas de un empleado de manera directa, el administrador
puede verificar de forma concurrente las actividades del empleado y corregir los

problemas que puedan presentarse.

o Control de retroalimentacion, este tipo de control se enfoca sobre el uso de la
informacion de los resultados anteriores para corregir posibles desviaciones futuras

bajo un grado de error aceptable.

El control de retroalimentacion implica que se han reunido alguna informacién, se han
analizado y se han regresado los resultados a alguien o0 a algo en el proceso que se esta

controlando de manera que puedan hacerse correcciones.

El principal inconveniente de este tipo de control es que en el momento en que el
administrador tiene la informacion el dafio ya esta hecho, es decir, se lleva a cabo

después de la accion.

Por ejemplo, se tiene una empresa que tiene 3 sucursales distribuidas por todo el pais:
Sucursal A, Sucursal B y Sucursal C. El gerente general ha detectado que la sucursal A
tiene serios problemas en cuanto a la satisfaccion de los servicios que se originan en el
cliente, mientras que sus otras dos sucursales estan funcionando correctamente. Es aqui
cuando el gerente debe decidir si esta informacion es causa suficiente para cerrar dicha

sucursal o deber& cambiar las estrategias que han venido implementando.
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1.1.4.5 Técnicas para el control®

Se puede definir a las técnicas del control como todos los procedimientos 0 métodos
usados en una organizacién para controlar o supervisar un proceso o actividad humana.
Existen diferentes técnicas de planeacidén-control que usa un ejecutivo. Por ejemplo, las
normas administrativas que son un tipo de planeacion importante, también se usa para
propoésitos de control. En forma similar los presupuestos son planes, y su uso,
adecuadamente llamado formulacién de presupuestos, es esencialmente una funcion de
control, asi como los estudios de evaluacion de personal estan realizados de acuerdo con

el proceso de control.
Entre las diferentes técnicas de control se pueden mencionar las siguientes:

e Contabilidad

e Auditoria

e Presupuestos

e Reportes, informes

e Archivos (memorias de expedientes)

e Computarizados

e Mecanizados

e Gréficas y diagramas

e Proceso, procedimientos, Gantt, entre otros.

e Procedimiento hombre maquina, mano izquierda, mano derecha, entre otros.
e Estudio de métodos, tiempos y movimientos, entre otros.
e Métodos cuantitativos

e Redes

e Modelos matematicos

e Investigacion de operaciones

® HERNANDEZ, Sergio y RODRIGUEZ, Administracion .Teorfa, procesos, areas funcionalesy
estrategias para la competitividad, 2 ® Edicién , Editorial Mc Graw Hill, México, 2008, pag. 244
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e Estadistica

e Caélculos probabilisticos

A continuacion describiremos algunas técnicas de control:

e Reportes e informes

Informes de control que se utilizan para el control directo de las operaciones.
Reportes de informacion que presentan datos més extensos a fin de que la gerencia

pueda formular planes.

o Gréfica de Gantt: Uno de los elementos més importantes de controlar es el desarrollo
de la realizacion de actividades tanto al tiempo que cada una de ellas implica, como
en la relacion que deben aguantar entre si en cada momento, cuando todas ellas

concurren al mismo fin.

Henry I. Gantt, inventd para este efecto las cartas o gréficas que toman su nombre y que
consisten en representar cada actividad por una barra horizontal la que, por su cruce con
niveles o lineas verticales, indica en meses, semanas, dias, entre otros, el momento de su
iniciacion y terminacion y su simultaneidad con las otras actividades relacionadas con
ella. Suelen indicarse también a veces la persona, seccién, encargada de cada una de

dichas actividades.

o Las técnicas de trayectoria critica: Entre los mayores y mas modernos avances en
materia de técnicas de control planeacion se encuentran, las llamadas Técnicas de
Trayectoria Critica. Aunque son métodos diversos, tienen elementos comunes que
permiten agruparlos bajo una denominaciébn comudn: Se ha puesto el término

METRA (Método de Evaluacion y Trayectorias en Redes de Actividades).

Estas técnicas constituyen un método para controlar programas, costos, tiempos,

secuencias, relacion de actividades, entre otros.
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e Auditorias
El término auditoria va ligado a la deteccion de fraudes. Las auditorias tienen
muchas aplicaciones importantes, desde validar la honradez y veracidad de los
estados financieros, hasta proporcionar una base critica para decisiones gerenciales.
Existen dos tipos de auditorias: las externas y las internas.

v Auditorias externas: Es un proceso de verificacion que implica la evaluacién
independiente de las cuentas y los estados financieros de la organizacion. Se revisan
los activos y los pasivos, asi como también los informes financieros con el objetivo
de verificar si estdn completos y exactos. La auditoria es realizada por personal
contable empleado por un despacho externo de contadores. Su labor consiste en
verificar si la empresa, al preparar sus estados financieros y evaluar sus activos y
pasivos, se ha ajustado a los principios contables generalmente aceptados y si los ha
aplicado debidamente. La auditoria externa se efectia cuando el periodo de
operaciones de la organizacion ha concluido y los estados financieros estan
terminados.

v Auditorias internas: Son realizadas por miembros de la organizacion. Su propdésito
es ofrecer garantia razonable de que los activos de la organizacion estan
debidamente protegidos y de que los registros financieros son llevados con la
precision y la confiabilidad suficiente para preparar los estados financieros. Ademas
sirve a los directivos para evaluar la eficiencia de las operaciones de la organizacion
y el desempefio de los sistemas de control. El alcance de las auditorias también

puede variar, dependiendo del tamafio y las politicas de la empresa.
1.1.4.6 Factores a Controlar

Dentro de la fase de control hay factores que son necesarios considerar, evaluar y
examinar para verificar la eficiencia y productividad que la organizacion ha logrado a

través del desempefio de sus recursos materiales asi como también de su talento humano.
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Los factores a controlar son los siguientes:

e Cantidad
e Tiempo
e Costo

e Calidad

Los tres primeros son de carécter cuantitativo y el Gltimo es eminentemente cualitativo.
El factor cantidad se aplica a actividades en las que el volumen es importante.
A través del factor tiempo se controlan las fechas programadas.

La calidad se refiere a las especificaciones que deben reunir un cierto producto o ciertas

funciones de la empresa.

El costo es utilizado como un indicador de la eficiencia administrativa, ya que por medio

de él se determinan las erogaciones de ciertas actividades.
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Tabla 1.2

Factores a Controlar

Cantidad Tiempo Costo Calidad
] ) Evaluacion de la
Presupuestos Estudios de tiempos |Presupuestos .
actuacion
o . Costo por metro o
Estimaciones Fechas limite Pruebas psicologicas
cuadrado
Productos ) Inspecciones
_ Programas Costos estandar )
terminados visuales

Unidades vendidas

Tiempo - maquina

Prondsticos

Coeficientes

) o ) N Rendimiento del
Unidades rechazadas |Medicion del trabajo |Contabilidad
personal
Inventarios de o .
Procedimientos Productividad Informes

personal

Medicion del trabajo

Estandares

Rendimiento

inversion

segun

Procedimientos

Prondsticos

Estandares

Control de

inventarios

Calificacion de

méritos

Fuente: Terry, George R., “Principios Administrativos.”

1.1.4.7 Indicadores de Gestién

Se entiende a los indicadores de gestion como los medios, instrumentos 0 mecanismos

necesarios para evaluar hasta qué punto o en qué medida se estan logrando los objetivos

estratégicos dentro de las organizaciones; en el apartado 1.3 Gestion por Procesos

analizaremos en detalle la funcionalidad de los indicadores de gestion.
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1.2 Servicio al cliente

1.2.1 Introduccién

En la actualidad las empresas han prestado mas interés en la presentacion de un producto
en el volumen de venta que tiene la compafiia, la calidad que se da a un producto el
tiempo de entrega, en como administrar, como optimizar recursos financieros dejando de
lado la satisfaccion del cliente descuidado su imagen ante el cliente, a las personas no
solo les interesa el producto o la calidad de este, nos importa el como nos traten, como

nos hagan sentir mientras nos prestan un servicio o nos venden un producto.

La mayoria de compafiias esta tomando encuentra que el cliente es la razon de ser de la

empresa ya que sin ellos no podrian existir en el mercado.

1.2.2 Definicién

Servicio al cliente es el conjunto de actividades y acciones encaminados a la satisfaccion
de necesidades, deseos, expectativas ya sean materiales, emocionales, etc., de uno o
varios clientes siendo ellos quien impulse todas las actividades de la empresa, por lo cual

el objetivo principal del empresario es conocer y entender bien al cliente.

El crecimiento o permanencia de una organizacion en el mercado depende de los clientes

por lo que se debe ofrecer un valor agregado al servicio que se pretende ofrecer.

1.2.3 Importancia

Es importante en el desarrollo y mantenimiento de la fidelidad y satisfaccion del cliente,
la fidelizacion del cliente permite a la organizacion retenerlo recuperando la inversion
inicial (captacion, desarrollo del producto y prestacion de servicio) es por esta razon que

servicio al cliente es considerado una de las estrategias basicas de la empresa.

Sabemos que el producto que se ofrece puede ser copiado y superado o0 existen
productos sustitutos que cumplen las mismas funciones, pero la percepcion que tiene el

cliente del servicio que ha recibido, el trato con el cliente, tanto en los servicios de pre —
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venta, venta, entrega y de post — venta, se convierte asi en elementos diferenciadores y

una de las principales ventajas competitivas para la compafiia.

1.2.4 Optimizacion del coste y servicio

El coste del servicio es el equilibrio entre la disponibilidad del producto y el coste de

proporcionar el servicio al cliente.

El coste de satisfacer un pedido es primordial dependiendo de la lealtad al producto del

cliente:

e Si la lealtad al producto es importante, el pedido insatisfecho tiene un coste bajo
porque el consumidor esperara al reabastecimiento del producto.
e Si la lealtad al producto es débil, el coste es alto para la compafiia porque el

consumidor buscara un producto sustitutivo

Para poder medir la satisfaccion de un cliente es el resultado de comparar su expectativa

con la percepcion del producto o servicio recibido

Percepcion del cliente

Satisfaccion del cliente = , ,
Necesidades y expectativas

Cuanto mejor sea la percepcion del cliente del servicio recibido y cuando este acorde

con sus expectativas, mayor sera la satisfaccion del cliente ante el servicio prestado.

Para conseguirlo es necesario tener presente las prioridades siguientes:

e Plena satisfaccion del cliente (Prioridad absoluta)
e Lacalidad es lo primero (Factor estratégico clave)
e Mejora continua de los procesos (Prioridad operativa)

e Compromiso de todos los empleados (Prioridad indispensable)

42



1.2.5 Estrategias para prestar servicio de calidad a los clientes'’

Todo funcionario que tenga contacto con un cliente se identificara como la empresa por

lo que debe tomarse en cuenta los siguientes aspectos:
e Cortesia

Es uno de los puntos clave para prestar un servicio de calidad ya que cada persona desea
sentirse tratada como Unica, que la atencion sea prestada solo para el o ella, sean

amables atentos, y se preocupen por el/ella.
e Atencién rapida

Esta no se refiere en el tiempo que le dedique si no la calidad de tiempo que se le emplea
al cliente, a nadie le gusta esperar y mucho menos ser ignorado por lo cual, se le debe
prestar la atencidén pertinente y de manera amable sugerir el tiempo de espera para su

atencién ofreciéndole alternativas para su espera.
o Confiabilidad

Ofrecer algo que se puede cumplir, hacer sentir al cliente que no tiene riesgo alguno en
la compra o servicio que va adquirir para ello se debera responder todas las preguntas

que puedan surgir en ese momento.
e Atencion personal

Personalizar la atencion es una estrategia basica ya que el cliente se sentird mas ameno e

importante en la distincion del servicio.

e Personal informado
Es un punto importante ya que al tener una informacion eficiente y segura permite

ahorrar tiempo, tomar de decisiones.

" MARTINEZ MURNOZ, Larisa Consideraciones Tedricas sobre atencion al cliente 01-2007

www.monografias.com/trabajos42/atencion-al-cliente/atencion-al-cliente2.shtml
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e« Comunicacidn efectiva

La comunicacion efectiva nos permite emitir y recibir respuestas como gestos,

pensamientos, sentimientos.

La comunicacion verbal debe ser muy cuidadosa al momento de utilizar con un cliente,
debe expresar calidez, sinceridad, no omitir ningin detalle que pueda afectar
posteriormente a la negociacion, de la misma importante saber escuchar lo que tienen
que decir que no solo expresan el problema material sino emocional, por lo cual no se

debe permitir que la atencidn se disperse.

o Habilidad de preguntar

En varias ocasiones los clientes no saben expresar sus molestias por lo que es necesario
realizar varias preguntas para encontrar la molestia o la necesidad que tiene este cliente

para satisfacerla.

1.2.6 Elementos

El servicio al cliente abarca diversas actividades que tiene lugar antes, durante y después

de la venta los elementos son:

Antes de la venta

e Politica de servicio al cliente

e Transmision de la politica del servicio al cliente
e Adecuada estructura organizativa

e Flexibilidad del sistema

e Servicios de gestion y apoyo

Durante la venta
e Disponibilidad de existencias
e Informacién de pedidos

e Precision en la informacion
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e Consistencia en el ciclo de pedidos
e Envios especiales de mercancias

e Transporte

e Facilidad de realizacion de pedidos

e Sustitucion del producto

Después de la venta

e Instalacion, garantia, alteraciones, reparaciones.
e Trazabilidad del producto

¢ Reclamaciones, quejas y devoluciones del cliente

e Sustitucion temporal de productos

1.2.7 Triangulo de servicio

Muestra los elementos claves de la Administracion del Servicio, y la inter-relacion de
los mismos.
Figura 1.2
Tridngulo de Servicio

Estrategia

Personas

Fuente: ALBRECHT, Kart, Service America, 1985

En el tridngulo la estrategia, representa los estandares de servicio y la descripcion de
funciones del personal de servicio. Los estandares de servicios y la descripcion de
funciones juegan un papel importantisimo en el proceso de evaluacién de desempefié de

los empleados.
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El personal de primera linea efectivo es capaz de enfocar su atencion en el cliente,
adaptandose a la situacion, marco de referencia y sus necesidades. Esto lleva a un nivel
de respuesta y atencion que ayuda al cliente a determinar en su mente, que el servicio

dado es de calidad superior.

El sistema de entrega de servicio, respalda al personal debe estar adaptado a servir al
cliente y no a la organizacion. Las facilidades fisicas, politicas, procedimientos,
métodos, estandares de servicios, sistema de computo y el sistema de comunicaciones

deben estar orientados al cliente.

Dentro del triangulo existe el factor cliente, el mas importante por el cual los demas

factores existen y se complementan el proceso.
1.2.8 Modelo para optimizar tiempo de servicio *®

La aglomeracién de gente para ser atendida se forma debido a un desequilibrio

temporal entre la demanda de servicio y la capacidad del sistema para suministralo.

Existen varios factores por los cuales las personas deben esperar en cola ya sea porque
los medios tecnoldgicos son inadecuados, infraestructura en mal estado o personal
poco capacitado para satisfacer la demanda del servicio, en consecuencia esta cola
tiende a ser explosiva, es decir, cada vez mas larga la espera, para solucionar este tipo

de inconvenientes se procede a utilizar la teoria de Colas.
1.2.8.1 Objetivos

v Identificar el nivel éptimo de capacidad del sistema que minimiza el costo del
mismo.
v Evaluar el impacto de las posibles alternativas de modificacion en la capacidad del

sistema.

18 RIOS PEREZ, Juan, Servicio al Cliente 10-2008,
http://www.gestiopolis.com/canales6/mkt/mercadeopuntocom/atencion-al-cliente.htm
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v’ Establecer un balance equilibrado entre las consideraciones cuantitativas de costes

y las cualitativas de servicio.
1.2.8.2 Disciplina de Colas™®

Se clasifican de acuerdo al orden en el que se seleccionan sus miembros para recibir el

servicio:
a) FIFO (First in first out)

Primero en entrar, primeras en salir, es decir se atiende a las personas que llegaron con

anterioridad.

b) LIFO (Last in first out)

Se atiende al cliente que ha llegado al Gltimo.
¢) RSS (Random selection of service)

Selecciona los clientes de manera aleatoria, ya sea por prioridades, o algin

procedimiento.
d) Proccesor Sharing

Sirve a los clientes igualmente.

¥ RODRIGUEZ FERNANDEZ, Mercedes, Proceso de Trabajos teoria y casos practicos , Editorial
Pearson Educacion , Madrid, 2007, pag. 110
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1.2.8.3 Estructuras tipicas®
Sistema de un servidor y una cola.(M/M/1)
Figura 1.3

Sistema de un servidor y una cola

- Cliente > Servidor |—

Fuente: Moskowitz, H. y Wright G.P. Investigacion de Operaciones

Sistema multiples servidores. (M/M/S)

Figural1.4

Sistema multiples servidores

»| Servidor 1

y

—»> Cliente Servidor 2

y

Servidor 3

Fuente: Moskowitz, H. y Wright G.P. Investigacion de Operaciones

Sistema varias colas varios servidores (M/D/1)

0 RODRIGUEZ FERNANDEZ, Mercedes, Proceso de Trabajos teoria y casos practicos , Editorial
Pearson Educacion , Madrid, 2007, pag. 111
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Figura 1.5

Sistema varias colas varios servidores

Cliente » Servidor 1
> Cliente » Servidor 2
> Cliente »| Servidor 3

Fuente: Moskowitz, H. y Wright G.P. Investigacion de Operaciones

1.2.8.4 Caracteristicas del modelo de colas

Para estudiar las caracteristicas del modelo de cola debemos especificar:

1. Ladistribucion de la frecuencia de llegadas.

2. El comportamiento de los usuarios en la fila.

3. La distribucion de la frecuencia del tiempo necesario para servir a los distintos
usuarios.

4. Ladisciplina de la cola.

Los elementos para analizar un sistema son:

e Tiempo medio de servicio

e Tiempo medio de llegada

e Relacidn entre el tiempo medio de llegada y el tiempo medio de servicio
e Longitud de la cola de espera

e Tiempo medio de espera en la cola

e Tiempo medio de espera en el sistema (cola + servicio)

e Tiempo medio de desocupacion de los servidores

e Probabilidad de esperar
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e Probabilidad de esperar un tiempo superior a un cierto intervalo
e Probabilidad de no esperar

e NuUmero medio de unidades en el sistema

1.3 Gestién Por Procesos

1.3.1 Definicion

Actualmente, las organizaciones independientemente de su tamafo y del sector de
actividad, tienen que hacerle frente a mercados competitivos en los que se considera dos
fines importantes los cuales son: la satisfaccion de sus clientes y la eficiencia econdmica

de sus actividades.

Las organizaciones se han estructurado sobre la base de departamentos funcionales que
dificultan la orientacién hacia el cliente. La Gestion de Procesos percibe la organizacion
como un sistema interrelacionado de procesos que contribuyen conjuntamente a
incrementar la satisfaccion del cliente. Supone una vision alternativa a la tradicional
caracterizada por estructuras organizativas de orden jerarquico - funcional, que se
mantiene en algunas organizaciones en las cuales su administracién sigue siendo la

administracion clasica, lo cual dificulta la orientacion de las empresas hacia el cliente.

La Gestion de Procesos coexiste con la administracion funcional, asignando
"propietarios” a los procesos clave, haciendo posible una gestién interfuncional
generadora de valor para el cliente y que, por tanto, procura su satisfaccion. Determina
que procesos necesitan ser mejorados o redisefiados, establece prioridades y provee de
un contexto para iniciar y mantener planes de mejora que permitan alcanzar objetivos
establecidos. Hace posible la comprensién del modo en que estan configurados los

procesos de negocio, de sus fortalezas y debilidades.

1.3.2 Tipos de Procesos

En la gestion por procesos se puede identificar varios métodos para la determinacion de

SusS procesos, pero para nuestro analisis utilizaremos dos métodos:
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e Método Estructurado

e Meétodo Creativo

1.3.2.1 Método Estructurado

Dentro de este método abarcamos todos los sistemas complejos que sirven para la
identificacion de los procesos de gestion. Estamos hablando de los sistemas

informatizados.

Lo que tienen en comin todos estos sistemas es que los mismos estan disefiados por
personas expertas. Normalmente su implantacion requiere de algin tipo de asistencia

externa.
Ventajas:

Son sistemas estructurados que sirven para identificar y documentar un proceso de
gestion. Se dan pautas, guias, soportes y hasta plantillas. El caso Idefo esta soportado

por todo un sistema informatico ideado "en origen " por militares americanos.

Estos sistemas permiten identificar &reas de gestion que no se abordan y/o ineficientes.
Los procesos y subprocesos relacionados estan perfectamente documentados.

Si se consigue mantener actualizada toda la documentacion asociada a los mismos se
convierten en herramientas validas para la formacion de los nuevos ingresos. No
olvidemos que esto de la gestion del conocimiento es una asignatura pendiente por

mucho que se hable de la misma.
Desventajas:

Al manejar este método debemos considerar que debe costar su mantenimiento y el

dominio del mismo por parte del personal.

Los métodos informéticos requieren menos papel, pero si nos atenemos al método idefo

y todos los diagramas-crucigramas que el mismo requiere, se puede asegurar que, para
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entenderlos-interpretarlos se requiere de una persona experta que por un lado conozca la

herramienta y por otro domine la gestion que reflejan los graficos.

Otro de los problemas asociados a este tipo de sistemas es que normalmente no suelen
saber qué hacer con los procedimientos existentes y sus sistemas relacionados. Me estoy
refiriendo a los procedimientos y a los sistemas de calidad, medio ambiente y

prevencion de riesgos laborales.

1.3.2.2 Método Creativo

En cambio en este métodos englobamos aquellos procesos que las empresas estan
ideando e implantado de forma interna. Normalmente motivadas por las nefastas

experiencias y/o por la ineficiencia del método anterior.

Ventajas:

El Sistema de Gestidn estd mucho mas integrado, ya que tanto el método ideado como
todos los soportes relacionados estan creados internamente por miembros de la
organizacion. Estos soportes y métodos se convierten con poco esfuerzo en documentos
“entendibles” por el resto del personal, ya que son creados en funcion a las necesidades

de la organizacion.

La documentacién se reduce drasticamente. Los procedimientos desaparecen y se

incorporan a los procesos relacionados.

Desventajas:

Se requiere de personas expertas en todos los campos citados. Es decir alguien que
conozca de los sistemas esenciales o basicos que se manejan en las organizaciones entre
estos podemos mencionar: el Sistema de Calidad, Medio Ambiente, Prevencion Riesgos

Laborales y Gestion de o por Procesos, entre otros.

Se debe hacer mas énfasis en la formacion de las nuevas incorporaciones, ya que buena

parte del conocimiento no esta ni en papel ni en soportes informaticos.
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1.3.3 Seleccion del Método

Como hemos analizado los beneficios y desventajas de cada uno de los métodos
comprendemos que la eleccion del método dependera del conocimiento que tengan los
miembros de la empresa y del clima organizacional con el que cuente la empresa.
Podemos escoger el método creativo, ya que este método engloba las necesidades que
tiene la empresa las mismas que son vinculadas a los procesos a desarrollarse para
aumentar la eficiencia de las distintas actividades ejecutadas dentro de la organizacion
encaminadas a lograr la productividad organizacional o en casos extremadamente
necesarios dependiendo de las composicidén organica de las empresas también se podria

hacer una combinacion de ambos métodos.

1.3.4 Mapa de Procesos

1.3.4.1 Definicién

El mapa de procesos ofrece una vision general del sistema de gestion. En él se
representan los procesos que componen el sistema asi como sus relaciones
principales. Dichas relaciones se indican mediante flechas y registros que representan

los flujos de informacion.

Este mapa estratégico debe ser capaz de explicar los resultados que se van a lograr y
cémo se lograran. También se le conoce como diagrama de causa efecto pues identifica
la relacion que existe entre las diferentes perspectivas y los objetivos planteados en cada
una de ellas. Dice Kaplan "una vision describe un resultado deseado, una estrategia, sin

embargo, debe describir de qué manera se alcanzarén esos resultados"

Asi como la calidad se crea en los procesos, el valor agregado para los clientes se crea
también en los procesos. "Gestionar los procesos efectiva y eficientemente, permite a las
organizaciones ofrecer a sus clientes importantes elementos de una atractiva propuesta

de valor: precios competitivos, calidad perfecta, velocidad y seleccién excelente"?".

2! Kaplan Strategy Maps, pag 77
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En la norma ISO 9001, se promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos
cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de la
calidad, con el claro proposito de aumentar la satisfaccion del cliente mediante el

cumplimiento de sus requisitos.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, recomienda identificar y gestionar
una serie de actividades relacionadas entre si. "Una actividad que utiliza recursos, y que
se gestiona con el fin de permitir que las entradas se transformen en salidas, se puede

considerar como un proceso.

En la norma se establece que la aplicacion de un sistema de procesos dentro de la
organizacion, asi como su identificacion y como estos procesos interactta entre si, es lo
que se considera como "enfoque basado en procesos"”. Esta identificacién e interaccion

es lo que se pone de manifiesto en un mapa de procesos.

En la guia de 1ISO N648 "Guia sobre el concepto y uso del Enfoque a Procesos", en el

inciso 3 se establecen los siguientes procesos:

e Procesos para la Gestion de la Organizacién

Estos incluyen procesos relativos a la planificacion estratégica, establecimiento
de politicas, fijacion de objetivos, comunicacion, asegurar la disponibilidad de

los recursos requeridos y la revision por la direccién.

e Procesos para la Gestion de Recursos

Son todos aquellos procesos necesitados para gestién de apoyo, realizacion y

medicion.
e Procesos de Realizacion
Estos incluyen todos los procesos que proveen las salidas intencionadas de la

organizacion
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e Procesos de medicidn, analisis y mejora

Estos incluyen procesos para medir y obtener datos sobre el anlisis del
desempefio y mejora de la efectividad y eficiencia. Estos pueden incluir la
medicion, seguimiento y procesos de auditoria, acciones correctivas vy
preventivas y ser aplicados a todos los procesos en la organizacion siendo una

parte integral de la gestion

1.3.4.2 Pasos para realizar un Mapa de Procesos

Para realizar el mapa de procesos, lo primero que debe hacerse es:

Delimitar los procesos:

1. Identificar quienes son los duefios , los clientes y los proveedores

2. Plantear cual es el objetivo a alcanzar

3. Qué y quien da impulso al proceso

4. Cuaéles son los elementos de entrada del proceso

5. Como y a través de quien (responsable) y con quien (interrelaciones) se ejecuta el
proceso.

6. Cuéles son los resultados del proceso (salidas).

7. Como y cuando se mide, visualiza y evalla la aptitud de funcionamiento.

8. Visualizar que el proceso es claro y comprensible (realizacion de un flujo grama).

9. Evidenciar que el cliente est4 satisfecho. Hay que clasificar los procesos, preparar

un modelo de proceso para la empresa y preparar la documentacion de los

procesos (descripcion y flujo grama).

1.3.5 Indicadores de Gestién
1.3.5.1 Definicién

Los indicadores de gestion representan una unidad de medida gerencial que permite
evaluar el desempefio de una organizacion frente a sus metas, objetivos y

responsabilidades con los grupos de trabajo.
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Estos indicadores producen informacion para analizar el desempefio de cualquier area de
la organizacion y verificar el cumplimiento de los objetivos en términos de resultados;

detectando las desviaciones que afectan al logro de los objetivos.

“Los indicadores de gestion en general son los medios que hacen posibles la evaluacion
de la organizacion en términos de eficacia, eficiencia y efectividad, estos indicadores
contribuyen a garantizar que los objetivos se definan de forma clara y precisa.”?

A partir de las Gltimas décadas del siglo XX, las empresas estan experimentando un
proceso de cambios revolucionarios, pasando de una situacién de proteccion regulada a
entornos abiertos altamente competitivos. Esta situacion, de transformaciones constantes
del ambiente de negocio hace necesario que las empresas, para mantener e incrementar
su participacion de mercado en estas condiciones, deban tener claro la forma de como
analizar y evaluar los procesos de su negocio, es decir, deben tener claro su sistema de

medicion de desempefio.

La medicion del desempefio puede ser definida generalmente, como una serie de
acciones orientadas a medir, evaluar, ajustar y regular las actividades de una empresa.
Existe una infinidad de definiciones al respecto; su definicién no es una tarea facil dado
que este concepto envuelve elementos fisicos y l6gicos, depende de la vision del cuerpo
gerencial, de la composicién y estructura jerarquica y de los sistemas de soporte de la

empresa.
Por qué medir

e Por qué la empresa debe tomar decisiones.

e Por qué se necesita conocer la eficiencia de las empresas

e Por qué se requiere saber si se esta en el camino correcto 0 no en cada area.

e Por qué se necesita mejorar en cada area de la empresa, principalmente en aquellos

puntos donde se esta mas débil.

22 BERNAL César y SIERRA Hernan, Proceso Administrativo para las organizaciones del siglo xxi 1"
Edicion |, Editorial Pearson Educacion , México, 2008, pag. 215
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Por qué se requiere saber, en lo posible, en tiempo real, que pasa en la empresa

(eficiencia o ineficiencia)

Para qué medir

Para poder interpretar lo que esta ocurriendo.

Para tomar medidas cuando las variables se salen de los limites establecidos.

Para definir la necesidad de introducir cambios, mejoras y poder evaluar sus
consecuencias en el menor tiempo posible.

Para analizar la tendencia histdrica y apreciar la productividad a través del tiempo.
Para establecer la relacion entre productividad y rentabilidad.

Para direccionar o re-direccionar planes financieros.

Para relacionar la productividad con el nivel salarial.

Para medir la situacién de riesgo de la empresa.

Para proporcionar las bases del desarrollo estratégico y de la mejora focalizada.

1.3.5.2 Criterios de los Indicadores

Cada medidor o indicador debe satisfacer los siguientes criterios:

Medible: EI medidor o indicador debe ser medible, quiere decir que la caracteristica
descrita debe ser cuantificable en términos ya sea del grado o frecuencia de la
cantidad.

Entendible: El medidor o indicador debe ser reconocido facilmente por todos
aquellos que lo usan.

Controlable: El indicador debe ser controlable dentro de la estructura de la

organizacion.
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1.3.5.3 Tipos de Indicadores®

Un medidor o indicador puede ser de proceso o de resultados; como medidor se
pretende medir que esta sucediendo con las actividades, y como indicador se quiere

medir las salidas del proceso.
También se pueden clasificar los indicadores en indicadores de eficacia o de eficiencia.

El indicador de eficacia mide el logro de los resultados propuestos. Indica si se hicieron
las cosas que se debian hacer, los aspectos correctos del proceso.

Los indicadores de eficacia se enfocan en el qué se debe hacer, por tal motivo, en el
establecimiento de un indicador de eficacia es fundamental conocer y definir
operacionalmente los requerimientos del cliente del proceso para comparar lo que
entrega el proceso contra lo que él espera. De lo contrario, se puede estar logrando una

gran eficiencia en aspectos no relevantes para el cliente.

Los indicadores de eficiencia miden el nivel de ejecucion del proceso, se concentran en
el cdmo se hicieron las cosas y miden el rendimiento de los recursos utilizados por un

proceso. Tienen que ver con la productividad.
1.3.5.4 Categorias de los Indicadores

Se debe saber discernir entre indicadores de cumplimiento, de evaluacion, de eficiencia,

de eficacia e indicadores de gestion.

e Indicadores de cumplimiento: Los indicadores de cumplimiento estan relacionados
con las razones que indican el grado de consecucion de tareas, trabajos.
« Indicadores de evaluacion: la evaluacion tiene que ver con el rendimiento que se

obtiene de una tarea, trabajo o proceso. Los indicadores de evaluacion estan

2323 BERNAL César y SIERRA Hernan, Proceso Administrativo para las organizaciones del siglo xxi 1"

Edicion |, Editorial Pearson Educacion , México, 2008, pag. 216, 217
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relacionados con las razones y los métodos que ayudan a identificar nuestras
fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora.

e Indicadores de eficiencia: teniendo en cuenta que eficiencia tiene que ver con la
actitud y la capacidad para llevar a cabo un trabajo o una tarea con el minimo de
recursos. Los indicadores de eficiencia estan relacionados con las razones que
indican los recursos invertidos en la consecucion de tareas o trabajos. Ejemplo:
Tiempo fabricacion de un producto, razén de piezas / hora, rotacion de inventarios.

e Indicadores de eficacia: eficaz tiene que ver con hacer efectivo un intento o
proposito. Los indicadores de eficacia estan relacionados con las razones que indican
capacidad o acierto en la consecucidon de tareas y trabajos. Ejemplo: grado de
satisfaccion de los clientes con relacion a los pedidos.

e Indicadores de gestion: teniendo en cuenta que gestion tiene que ver con administrar,
establecer acciones concretas para hacer realidad las tareas y trabajos programados y
planificados. Los indicadores de gestion estan relacionados con las razones que
permiten administrar realmente un proceso. Ejemplo: administracion y gestion de los

almacenes de productos en proceso de fabricacion y de los cuellos de botella.

1.3.5.5 Propositos y beneficios de los indicadores de gestion

Podria decirse que el objetivo de los sistemas de medicion es aportar a la empresa un
camino correcto para que ésta logre cumplir con las metas establecidas. Todo sistema de

medicion debe satisfacer los siguientes objetivos:

o Comunicar la estrategia.

e Comunicar las metas.

o Identificar problemas y oportunidades.

o Diagnosticar problemas.

o Entender procesos.

o Definir responsabilidades.

e Mejorar el control de la empresa.

« ldentificar iniciativas y acciones necesarias.

e Medir comportamientos.
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o Facilitar la delegacion en las personas.

e Integrar la compensacion con la actuacion.
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CAPITULO II
ANALISIS DE LA SITUACION Y GESTION DE LA EMPRESA
2.1 Antecedentes
2.1.1 Historia de la Direccién General del Registro Civil*

Historicamente el Registro Civil es originario de culturas orientales en las que se
practicaban censos, como en la antigua Roma (siglo V1 a. C.), existieron datos censales
desde la época del rey Sirvié Tulio. En elsiglo Il, se implantaron normas sobre
filiacion. También se decret6 la obligacion de los padres de registrar el nacimiento de

sus hijos.

Durante la Edad Media, la expansion y el auge del catolicismo hizo que la iglesia
catdlica tuviera el control del registro de los nacimientos y matrimonios. Los primeros
libros parroquiales en donde aparecen inscripciones se encuentran en Francia e Italia

central, a mediados del siglo XIV.

La Revolucién Francesa de 1789 trajo consigo la constitucion civil del cleroy,
en 1804, se regulo el funcionamiento del Registro Civil, secularizando en el Cédigo de
Napoleon. A partir del siglo XIX, su existencia se extendié al resto del mundo como
parte del progresivo proceso seculizador del Estado y el dictado de leyes laicistas.

El 31 de octubre de 1900 se crea la Direccién General del Registro Civil, con lo que se
le quité a la Iglesia los medios de informacion y control sobre los ciudadanos. El
registro de nacimientos y la administracion de los cementerios pas6 a manos del
Estado, como la legalizacién de los divorcios todo esto ocurrio en el periodo de

presidencia de Eloy Alfaro. Siendo asi ya 112afios

2* Tomado del Gltimo documento de Planificacion de la Institucién (2009).

DIEZ PICAZO. "Sistema de Derecho Civil", http://es.wikipedia.org/wiki/Registro _civil
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2.1.2 Perfil Director General®®

Jorge Montafio Prado obtuvo su titulo profesional en la Escuela Politécnica del Ejército
ESPE-Quito. Como parte de su especializacion tomd cursos de sistemas IBM y de
administracion de bases de datos. Diplomado en Gerencia de Marketing. En el
desarrollo de su carrera complementd su formaciéon con programas de alta gerencia,
estrategias de marketing, calidad total, especializaciébn en negocios de alto valor,
liderazgo, estrategias y tacticas en negociacion y resolucién de conflictos y tiene una
certificacion como Six Sigma Black Belt. Complet6 los estudios del programa Master

en Administracion de Negocios en el IDE-Quito.

Al inicio de su carrera profesional sirvié en el sector publico en la Procuraduria General
del Estado y alcanzd su desarrollo profesional en el sector privado, desempefiando
diversos cargos y funciones de relevancia en Xerox del Ecuador por 5 afios y Otecel
S.A. donde acumulé 9 afios de experiencia como director comercial, director de servicio

al cliente y director para la regién costa.

Ha sido consultor de negocios de telecomunicaciones, gerente general de Codepret,
gerente de proyectos especiales de Brightstar Ecuador, gerente general de Lobatsa.

Tiene experiencia en el disefio, desarrollo y comercializacion de productos y servicios,
operaciones, liderazgo de equipos de trabajo; definicion, analisis, descentralizacion y
mejoramiento de procesos; aplicacion de sistemas de medicion y mejoramiento de
satisfaccion de usuarios; aplicacion de indicadores clave para garantizar el cumplimiento

de objetivos de las organizaciones.

Desde enero de 2011, hasta antes de su designacion, se desempefiaba como Asesor de la
Direccion General de Registro Civil en el uso de aplicaciones de software,
telecomunicaciones y nuevas tecnologias a fin de optimizar los recursos e incrementar la

eficiencia de los procesos organizacionales. Basado en la tecnologia implementada esta

» Registro Civil, Perfil Director General Registro Civil Identificacion y Cedulacion ,
http://www.registrocivil.gob.ec
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promoviendo el desarrollo de nuevos productos y servicios a fin de iniciar la

interoperabilidad tanto con empresas privadas como del sector publico.

Desarroll6 estrategias para poner en marcha convenios interinstitucionales para consulta,

validacion e intercambio de informacion.

Particip6 como delegado de Registro Civil del Ecuador en el 2011 Global e-Government
Leadership Program como invitado de la National Information Society Agency NIA de
Korea del Sur. Fue ponente por Ecuador mostrando los avances de la Direccion de
Registro Civil, Identificacion y Cedulacion en materia de Identidad.

Representd en México a la Direccion de Registro Civil, Identificacién y Cedulacion de
Ecuador en la reunién del Consejo Latinoamericano y del Caribe de Registro Civil,
Identidad y Estadisticas Vitales CLARCIEV del cual Ecuador ostenta una

vicepresidencia.

2.2  Plan Estratégico
2.2.1 Mision

La mision es la formulacién del propoésito para el cual existe la organizacion, es decir,
su razon de ser, su espiritu. Debe ser algo que pueda perdurar por muchos afios sin

necesidad de cambios y es la respuesta a la pregunta, ¢Para qué existe la organizacion?

Es importante porque nos muestra el campo de accion dentro del cual opera la
institucion, sefiala sus prioridades y la direccion de sus acciones. En otras palabras, es

la que define los procesos agregadores de valor para la institucion.
A continuacion se presenta la Mision:

Ser el Organismo Rector unico e indivisible seguro y transparente del Sistema
Nacional de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion, en lo referente a los
hechos y actos relativos al estado civil de los ecuatorianos y de los extranjeros

residentes en el Ecuador, garantizando asi identidad e identificacion, a traves de
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la presentacion de un servicio efectivo y oportuno, que a su vez permita

afianzar los niveles de seguridad interna y externa del Estado®
2.2.2 Vision

La vision es una formulacion de la situacion futura deseable para la organizacion. Es
una especie de gran objetivo a lograr y por ese motivo, es la inspiracion y el marco

para definir objetivos y metas mas especificas.

La vision debe manifestar una meta audaz a largo plazo y puede o no contener

descripciones claras de lo que significaria alcanzar la meta.

Esta vision debe ser difundida a todos los empleados de la institucién para que sepan lo

que la organizacion busca y se trabaje en funcion del logro de dichas aspiraciones.
A continuacion se presenta la Vision:

Para el afio 2011 la Direccion General de Registro Civil, ldentificacion y
Cedulacién, serd una institucion de excelencia con autonomia administrativa,
financiera y técnica, caracterizada por brindar servicios de calidad a los
ciudadanos y extranjeros residentes en el territorio nacional y a los ecuatorianos

residentes en el exterior.?’
2.2.3 Valores®®

El modo de ser define las conductas consideradas correctas y valiosas por la
organizacion. El objetivo basico es el de tener un marco de referencia que inspire y

regule la vida diaria de la organizacion.

%8 Estatuto Orgénico de Gestién Organizacional por Procesos, R.O. 414 29 agosto 2008, Articulo 6
2T Estatuto Orgénico de Gestién Organizacional por Procesos, R.O. 414 29 agosto 2008, Articulo 7
% DGRCIC,

http://www.registrocivil.gob.ec/index.php?option=com_content&view=article&id=76&Itemid=54

64



Honestidad y Transparencia: Los funcionarios de la Direccién General de Registro
Civil, Identificacion y Cedulacién 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 institucion, 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.

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 institucién y actuamos en

funcion de su bienestar dando siempre lo mejor de nosotros.

2.2.4 Objetivos y Metas

Los objetivos planteados para la Direccion General de Registro Civil, Identificacion y

Cedulacion son los siguientes:

2.2.4.1 Objetivo General

Lograr la satisfaccion de nuestros usuarios
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2.2.4.2 Obijetivos Especificos 2°

1. Mejorar la calidad del servicio prestado hacia nuestros usuarios
2. Optimizar la atencion en las regiones

3. Brindar seguridad y confianza en la administracion de los datos de los ciudadanos

Con la finalidad de otorgar servicios de calidad a los ciudadanos y extranjeros
residentes en el territorio nacional y a los ecuatorianos residentes en el exterior, es
necesario fortalecer las areas: tecnoldgica, fisica y administrativa, a fin de mantener

informacion confiable, segura y asi mejorar su oferta de servicios.
Los objetivos por areas estratégicas son:
Legal

e Elaborar y propiciar la promulgacion de la Nueva Ley de Registro Civil,
Identificacién y Cedulacion.

e Actualizar el manual de procesos y procedimientos.

e Coordinar y aplicar los convenios internacionales.

e Declarar delito a la tentativa de suplantacion de identidad.
Fortalecimiento Institucional

e Establecer convenios y alianzas estratégicas con entidades del sector publico y
privado con el fin de garantizar el acceso a la identidad y al registro de los actos y
hechos relativos al estado civil de las personas.

e Abrir nuevos puntos de atencidn para la prestacion integral de servicios.

e Promover brigadas mdviles y/o brigadas alternativas para brindar los servicios de la

institucion a sectores vulnerables.

29 Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos, R.O. 414 29 agosto 2008, Articulo 8
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Talento Humano

e Administrar en forma eficiente y eficaz el Sistema Integrado de Desarrollo de
Recursos Humanos a fin de garantizar y potencializar las competencias del

servidor.

Tecnologia

e Mejorar los niveles de seguridad a través de la incorporacion de tecnologia de

punta, para:

Digitalizar los documentos fuente

Utilizar biometria para la identificacion

Dotar de una base de datos relacional

Contar con una red de comunicacion agil y confiable

Otorgar documentos seguros

AN N N N SN

Generar un servicio eficiente

Recurso Econdmico

e Garantizar la sostenibilidad econdémica y financiera de la Direccion General de
Registro Civil, Identificacion y Cedulacién mediante la aplicacion de tasas reales

de los servicios que presta la institucion.

Infraestructura

e Dotar a la institucién a nivel nacional, de infraestructura funcional que cubra las
necesidades de los clientes internos y externos, que garanticen el bienestar, la

seguridad y la satisfaccion de los mismos.

2.2.4.3 Metas

Las metas son la cuantificacién del objetivo que se pretende alcanzar en un tiempo

sefialado, con los recursos necesarios, de tal forma que permiten medir la eficacia del
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cumplimiento de un programa. ElI cumplimiento de las presentes metas ayudara al

logro de los objetivos y por consecuencia de la Vision planteada para la institucion.

Las principales metas de la Direccion General de Registro Civil, ldentificacion y

Cedulacién son las siguientes:®

2010

1. Implementar 36 centros de Atencidn a nivel nacional.

2. Contar con 100 unidades moviles en funcionamiento.

3. Tener a disposicion 10 kioscos automatizados.

4, Capacitar a 400 funcionarios para atencion con nueva tecnologia.

5. Actualizar la Ley de Registro Civil y contar con el reglamento para su
aplicacion.

2011

1. Digitalizar el 100% del archivo nacional hasta fines de diciembre de 2011 (un

estimado de 90 millones de archivos digitalizados)

2012

1. 99% del padron electoral con nuevas ceédulas antes de las proximas elecciones
presidenciales.

2. Depuracion del 100% de la base de datos del padrén electoral.

2.2.5 Andlisis FODA

El analisis FODA se obtuvo a través de las entrevistas y encuestas realizadas a los
usuarios y a los empleados que laboran en las oficinas de la Direccion General del

Registro Civil de Identificacion y Cedulacion “Turubamba” e “Ifiaquito”. Como

30
DGRCIC,
http://redirect.hp.com/svs/rdr?TY PE=4&tp=iefavs&s=hpclub&pf=cnnb&locale=en_us&bd=all&c=94
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resumen del analisis interno y externo podemos presentar las siguientes oportunidades,

amenazas, puntos fuertes y puntos débiles.
Fortalezas

e Buena ubicacion de las agencias

o Estructura Organizacional claramente definida.

e Los empleados sienten que hay muy buena comunicacién organizacional

e Los empleados conocen los sistemas informaticos que maneja el Registro Civil

e Lanueva infraestructura es adecuada para desarrollar las actividades que realizan los
empleados

e Lanueva tecnologia permite mayor seguridad en los procesos.

Debilidades

e Demora en los tramites realizados en Registro Civil Turubamba con respecto a la
agencia Ifhaquito

e En el proceso de estadistica existen inconvenientes por la correlacion de la
informacion entre AS 400 y Sistema Magna.

e En el proceso de estadistica la productividad se ha disminuido por el proceso de
enrolamiento.

e En el proceso de marginaciones hay falta de cuidado en la utilizacion de los libros

e No existen planes de contingencia

e Falta de provision de material enviado por el Instituto Geografico Militar al area
financiera del Registro Civil

e En el departamento de tecnologia su matriz se encuentra ubicada en el Registro Civil
de la ciudad de Guayaquil. Ya sea de mantenimiento o solucion a los diversos
problemas que se presenten es complicado realizar cambios y disponer de este
servicio en el Registro Civil de Quito.

e Si hay una falla en el sistema solo se inicializa el SISTEMA CLIMATIC que es el

programa que permite emitir turnos para los servicios y mantener conexion del
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Banco con el Registro Civil; o si no se debe esperar hasta que el sistema se reanude
mientras tanto se emiten turnos manualmente elaborados.

e Los empleados del Registro Civil no conoce de la planificacion estratégica del
Registro Civil

e Los empleados sienten que necesitan mas personal de apoyo en su departamento

e La tercera parte de los empleados sienten que necesita mas capacitacion para la
funcién que ejercen.

e Los empleados sienten que no han recibido capacitaciones para actualizar sus
conocimientos

e Es escasa la capacitacion que ha recibido los empleados con respecto a las relaciones
interpersonales

e Algunos empleados no se sienten a gusto con el cargo que desempefian.

e Los empleados no reciben ningln tipo de sancion cuando la prestacién de sus
servicios no es eficiente, o causante de errores en datos de los usuarios.

e No cumplir con las expectativas del usuario.

e La inexistencia de un plan de mejoramiento continuo que permita retroalimentar los

procesos que se manejan de manera equivocada.

Oportunidades

e Plan de modernizacién del Estado
e Alto reconocimiento del Ministerio de Telecomunicaciones a las actividades que
realiza el Registro Civil frente a otras instituciones del Estado

Amenazas

e Medios de comunicacion especulan a la ciudadania sobre la demora en la atencion de
los usuarios del Registro Civil dando mala imagen a la Institucion.

e Los malos comentarios de los usuarios generan una mala reputacion a la Institucion.
e Los tiempos de espera para acceder a los servicios son muy extensos, lo cual causa

incomodidad a los clientes.

70



2.2.6 Politicas®

La Direccion General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion est
continuamente enmarcada en un proceso integral de modernizacion para lo cual sus

politicas son:

Se promocionara permanentemente el desarrollo integral del talento humano.
Se optimizara la infraestructura civil y tecnolégica.

Se fortalecera la gestion institucional de manera desconcentrada.

Se fomentara el relacionamiento interinstitucional

Se garantizara la seguridad y confiabilidad de los datos.

I o

Se actuara con una cultura de cero tolerancias a la corrupcion.

2.2.7 Reglamentos

Los reglamentos que se manejan en la Direccién General del Registro Civil mediante
Decreto Ejecutivo No 331, publicado en el Registro Oficial No. 70, de 28 de julio de
2005, quedan bajo la responsabilidad del Director General, ya que es la persona
facultada para expedir los procedimientos y reglamentos necesarios para el buen

funcionamiento de la institucion.

Los reglamentos, tienen por objeto establecer y estandarizar los procedimientos para
ejecutar los diferentes procesos que se manejan en el Sistema Nacional de Registro
Civil, ldentificacion y Cedulacion, ademas permite la eficiencia administrativa, asi
como la simplificacion y optimizacién de los recursos materiales, econémicos y

humanos.

1 DRGCIC, Plan Estratégico Holistica Consultores. Pag. 73
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2.3 Organigrama

Figura 2.1
Organigrama

=

Fuente: Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos, R. O.
414 de 29 de agosto del 2008.

2.3.1 Por Procesos

La estructura organizacional de la Direccion General de Registro Civil, Identificacion y
Cedulacion — DIGERCIC se alinea con su mision sustentada en la ley; se basa en la
filosofia y enfoque de productos, servicios y procesos con el proposito de asegurar su

ordenamiento organico.
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Figura 2.2

Mapa de Procesos

PROCESOS GOBERNANTES

DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO DE
REGISTRO CIVIL
IDENTIFICACION Y
CEDULACION

DIRECTOR GENERAL DE
REGISTRO CIVIL
IDENTIFICACION Y
CEDULACION

A

CLIENTES

ECUATORIANOS Y EXTRANJEROS RESIDENTES EN EL
EXTERIOR DE LA REPUBLICA DEL ECUADORY
ECUATORIANOS RESIDENTES FUERA DEL PAIS.

PROCESOS AGREGADORES DE VALOR

Inscripciones de hechos
y actos del estado civil
de las personas
residentes en el pais y
ecuatorianos en el
extranjero.

Identificacion y
Cedulacion de
ecuatorianos y
extranjeros residentes
en el pais.

*Proceso Magna

y

GESTION TECNICA DE
LAS POLITICAS, NORMAS
E INSTRUMENTOS
TECNICOS REGISTRO
CIVIL IDENTIFICACION Y
CEDULACION

PROCESOS DESCONCENTRADOS

Inscripciones de hechos
y actos del estado civil
de las personas
residentes en el pais y
ecuatorianos en el
extranjero.

Identificacion y
Cedulacion de
ecuatorianos y

extranjeros residentes
en el pais.

SUBDIRECTOR DE
REGISTRO CIVIL
IDENTIFICACION Y
CEDULACION

PROCESOS HABILITANTES

e Gestion Juridica
e Gestion de Control

Interno

e Gestion de
Planificacion

e Gestion de

Comunicacion Social

e Gestion de
Desarrollo
Organizacional.

e Gestion de

Documentacion y
Archivo

e Gestion Financiera

e Gestion
Tecnoldgica

e Gestion de
Recursos Humanos

Fuente: Estatuto Organico de Gestién Organizacional por Procesos, R. O. 414 de 29 de

agosto del 2008.
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Procesos de la Direccion General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion

Los procesos que generan los productos y servicios de la Direccion General de Registro
Civil, lIdentificacion y Cedulacion, se ordenan y clasifican en funcién al grado de

contribucion hacia el cumplimiento de la misién institucional.

a) Procesos Gobernantes:
Direccionar la gestion institucional a través de la formulacion de politicas.
Directrices, planes estratégicos y normas que permiten un adecuado funcionamiento
institucional.
b) Procesos Agregadores de Valor:
Generan, administran y controlan los productos y servicios destinados a los clientes
y permiten cumplir con la mision institucional, constituyen la razon de ser de la
institucion. Dentro de estos se encuentran los * siguientes servicios que se producen
en el proceso Magna:
v" Adopcién
v Cedulacion
v" Datos de filiacion
v Inscripciones
v Reconocimiento
v Marginaciones
v Partidas de nacimiento
v Partidas de matrimonio
v Partidas de defuncion
v" Certificado biométrico / Tarjeta indice
v’ Tarjeta dactilar
v" Solicitud
v" Rectificaciones
v' Sentencias
v Matrimonio
v Multas

v" Otros Servicios
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v Naturalizacion
v" Razon de inexistencia

v" Resolucién administrativa

c) Procesos Habilitantes:
Generan productos y servicios de apoyo 0 asesoria para viabilizar toda la gestion
institucional.

d) Procesos Desconcentrados:

Generan productos y servicios de manera desconcentrada y directa al cliente usuario.

Se mencionard de manera general las obligaciones y funciones que cada nivel
organizacional debe cumplir, de acuerdo a los procesos de la Direccion General de
Registro Civil, Identificacion y Cedulacion; dicha informacién se obtuvo mediante

entrevistas directas con los funcionarios y a través de bases legales.

Direccionamiento Estratégico de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion

Esté& encargado de proponer y aprobar las politicas normas e instrumentos técnicos de
Registro Civil de las personas residentes en el territorio ecuatoriano y de los
ecuatorianos residentes en el exterior esta area esta representada por el Director

General de Registro Civil y tiene como funciones:

e Velar por la aplicacion de leyes, reglamentos y normas.

e Dirigir, organizar, coordinar y controlar la gestion del Registro Civil.

e Nombrar y remover al personal de la Direccion General de Registro Civil.

e Aprobar la Pro forma presupuestaria.

e Celebrar convenios con entidades publicas o privadas nacionales o extranjeras en el

ambito de su competencia.
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Procesos Agregadores de valor

Gestidn técnica de las politicas normas e instrumentos técnicos de Registro Civil,
Identificacidon y Cedulacion

Esta encargado de elaborar, proponer, difundir las politicas, normas, instrumentos, y
estrategias organizacionales, con el proposito de entregar oportunamente los productos

y servicios a los ecuatorianos.

Este proceso esta representado por el Subdirector de la Direccion General de Registro

Civil Identificacion y Cedulacion y sus funciones son:

e Consolidar y fortalecer la accion de los procesos organizacionales, agregando valor
a la operatividad de las mismas

e Cumplir y difundir las politicas y estrategias emitidas con el proposito de que se
ejecuten los planes y programas de cada unidad administrativa.

e Incorporar e innovar herramientas e instrumentos técnicos gerenciales, que orienten
al alcance de los objetivos.

e Dirigir la gestion técnica y administrativa de la institucion.

Procesos Habilitantes

Dentro de estos procesos podemos encontrar los de Asesoria, conformados por los

siguientes procesos:

1.- Gestion Juridica

Este proceso se encarga de brindar asesoramiento juridico legal a las autoridades,
funcionarios y servidores, para el cumplimiento oportuno de normas juridicas,
reglamentarias y estatutarias de la institucion, y ejercer el patrocinio judicial de la
DIGERCIC.

El responsable de este proceso es Asesoria Juridica, quien estd representada por el

Director de Asesoria Juridica y sus funciones son las siguientes:
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Asesorar a la autoridades, funcionarios y servidores en el ambito juridico legal
Preparar propuestas de proyectos, resoluciones, reglamentos, convenios, contratos y
mas normas legales que regulen la gestion de la DIGERCIC.

Estudiar y emitir criterios y dictdmenes de caracter juridico legal sobre asuntos
sometidos a su conocimiento.

Realizar el seguimiento y patrocinio de demandas, denuncias y recursos legales y
constitucionales presentados por y en contra de la DIGERCIC.

Intervenir, conforme a lo dispuesto en la Codificacion.

Ley de Contratacion Pablica, en los procesos de contratacion que realicen la entidad,
revisar las bases contractuales y supervisar su procedimiento.

Controlar la actualizacion de los archivos de juicios, contratos, convenios,
resoluciones.

Coordinar con los responsables de las unidades o procesos internos la ejecucion de

los procesos juridicos.

2.- Gestion de Control Interno

Este proceso se encarga de Asesorar, examinar, evaluar, controlar y verificar las

actividades operativas, administrativas, financieras, ambientales y técnicas, conforme a

las disposiciones legales, administrativas y técnicas vigentes a fin de transparentar los

procesos institucionales.

Auditoria Interna es la responsable de este proceso, la misma que esta representada por

el Director de Auditoria Interna, sus funciones son las siguientes:

Asesorar a las autoridades, funcionarios y servidores en el ambito de su
competencia.

Preparar el plan anual de auditoria interna para la aprobacion de la Contraloria
General del Estado.

Dirigir los procesos de auditorias operacionales, de gestién y examenes especiales
planificados y no planificados, previa autorizacion de la Contraloria General del
Estado.

77



e Requerir y obtener informacion conforme a lo previsto en la Ley Organica de la
Contraloria General del Estado.

e Emitir informes con sus correspondientes comentarios, conclusiones y
recomendaciones a ser observados por la autoridad respectiva.

e Cumplir con las normas e instrucciones expedidas por la Contraloria General del
Estado, para el eficaz funcionamiento de la unidad.

e Coordinar con los responsables de las unidades o procesos internos la ejecucion de
los procesos de auditoria.

e Ejercer las demas atribuciones y responsabilidades que determine la Contraloria

General del Estado y las establecidas en leyes y reglamentos.
3.- Gestion de Planificacion

En este proceso se planifica, supervisa, evalla la gestion técnica y administrativa de la
DIGERCIC, asi como contribuye al mejoramiento de la gestion institucional y al
cumplimiento de metas y objetivos planteados, a través de la provisién de instrumentos

técnicos, modernos que permitan consolidar los procesos institucionales.

Planificacion es quien se encarga de este proceso, representado por el Coordinador de

Planificacion.
4.- Gestién de Comunicacion Social

Difundir y promocionar la Gestion Institucional y manejar un adecuado canal de
comunicacion interna y externa, con la finalidad de fortalecer la imagen de la DIGRCIC

son sus funciones.

En este proceso el Coordinador de Comunicacion Social es el encargado.
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Dentro de los procesos habilitantes también encontramos los de apoyo entre estos

tenemos:
1.- Gestién de Desarrollo Organizacional

Se encargan de: Administrar los recursos materiales y del parque automotor, para apoyar
y facilitar la gestion institucional, ofreciendo servicios de calidad, conforme a la

normativa vigente procurando optimizar la relacion costo beneficio.

Esta instancia esta representada por el Director Técnico de Area de Desarrollo

Organizacional; tienen a cargo las siguientes funciones:

e Dirigir y controlar las actividades administrativas de la DIGERCIC, de conformidad
a las normativas vigentes que regulan el sector publico.

e Dotar de bienes muebles e inmuebles, parque automotor y servicios basicos a toda la
institucion.

e Integrar el Comité de Concurso Privado de Precios para la adquisicién de bienes
muebles, prestacion de servicios y ejecucion de obras.

e Informar sobre la legalidad del proceso de adquisiciones.

e Elaborar el plan operativo de la unidad.
2.- Gestion de Documentacién y Archivo

En este proceso se encargan de administrar el sistema de gestion de correspondencia,
custodiar la documentacion interna y externa, certificar y legalizar los documentos de la
DIGRCIC.

Esta instancia esta representada por el Secretario General y entre sus funciones podemos

encontrar:

e Coordinar y supervisar el manejo de la informacion con todas las Unidades
Administrativas de la DIGRCIC, procurando que su utilizacion se adecue a las

politicas internas y siguiendo el proceso establecido para el caso.
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e Custodiar y manejar los documentos y archivos a fin que se maneje la informacion
con seguridad y responsabilidad.

e Despachar la documentacion suscrita por el Director General y demas autoridades de
la DIGRCIC, de acuerdo a las disposiciones legales y reglamentarias pertinentes.

e Dar fe de los actos administrativos de las autoridades de la DIGERCIC, con el fin de

que estos se ajusten a la legitimidad indispensable en el Sector Publico.
3.- Gestion Financiera

En este proceso se administran los recursos econdmicos y financieros de la DIGERCIC,
procuran optimizar la Proforma presupuestaria en base a los casos presentados en el Plan

Estratégico Institucional, Planes Operativos de cada unidad administrativa.

Este proceso estd bajo la supervision del Director Técnico de Area de la Unidad

Financiera y sus funciones son:

e Administrar las actividades de finanzas, de presupuesto y contabilidad de la
DIGRCIC.

e Formular la Proforma presupuestaria de la institucion.

e Establecer métodos de evaluacion presupuestaria.

e Entregar con oportunidad y confiabilidad la informacion financiera, para una eficaz
toma de decisiones.

e Asesorar al Subdirector y Director General del Registro Civil en temas financieros.

e Disefar e implementar instructivos que sirvan de guia para operaciones financieras.

e Tramitar el pago de viaticos o subsistencias del personal que se le concede licencia

para prestacion de servicios.
4.- Gestion Tecnoldgica

El Coordinador de Gestion Tecnoldgica se encarga de administrar la base informatica de
la DIGERCIC, optimizando los puntos de atencién al usuario para la prestacion del
servicio y apoyar a la gestion institucional, a través de la adecuada seleccion de

hardware y software.
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5.- Gestién de Recursos Humanos

Fortalecen la gestion y desarrollo de recursos humanos de la DIGRCIC mediante el
asesoramiento y la aplicacion de politicas, normas e instrumentos técnicos legalmente

establecidos.

El encargado de este proceso es el Director Técnico de Area de Gestion de Recursos

Humanos entre las funciones que competen a esta area tenemos:

Cumplir y hacer cumplir las disposiciones establecidas en la LOSEP, su reglamento

y demas normas y resoluciones emitidas por la SENRES.

e Asesorar a los responsables de los procesos gobernantes en todos los aspectos
relacionados al sistema integrado de recursos humanos.

e Elaborar y difundir proyectos de estatus de procesos, manuales de procesos y
procedimientos, de clasificacion de puestos y ademas que faciliten el cumplimiento
de objetivos institucionales.

e Proponer y elaborar el plan de proteccion laboral y bienestar social de los
funcionarios y servidores de la institucion.

e Informar sobre el procedimiento de calificacion de contratos de servidores

ocasionales, profesionales y de asesoria.
Procesos Desconcentrados

Estos procesos se encargan de representar legal y administrativamente al Director
General en asuntos de la DIGRCIC; otorgando servicios eficientes y de calidad al
usuario de cada jurisdiccién provincial del Ecuador, en base al registro de los hechos y
actos relativos al estado civil de las personas residentes en el territorio de la Republica

del Ecuador y de los ecuatorianos residentes en el exterior.

La responsable de este proceso es la Direccion Provincial de Registro Civil,
Identificacion y Cedulacidn; representada por el Director Provincial en cada una de las

24 provincias del pais. Sus funciones son las siguientes:
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Establecer un procedimiento normalizado con el fin de cubrir las expectativas de los
clientes tanto internos como externos.

Brindar un servicio agil, seguro, oportuno y estandarizado.

Llevar un control de informacion de hechos y actos registrados en la direccién
provincial.

Salvaguardar la informacién impresa a nivel provincial y actualizarla.

Llevar un control de recaudacién de especies valoradas tanto de jefaturas

parroquiales, como cantonales.

2.4 Productos y Servicios*

2.4.1 Inscripciones

Inscribir es incluir un hecho o persona en una lista para constar en una base de datos.

2.4.1.1 Inscripcion Oportuna

Se considera oportuna cuando el nacimiento estd dentro del plazo de treinta dias

contados desde la fecha en que hubiere ocurrido

Los requisitos son:

Informe Estadistico de Nacido Vivo*® (INEC).

Cédulas de ciudadania o identidad y certificado de votacion actualizadas de los
padres.

Presencia de los padres; en caso de no ser casados entre si, se exigira la presencia de

los mismos para que la filiacion del inscrito quede debidamente establecida o,

%2 Estatuto Orgénico de Gestién Organizacional por Procesos, R. O. 414 de 29 de agosto del 2008, Art. 11
Procesos Agregadores de Valor literal, c.

% Anexo 1 Inscripcién nacimiento INEC
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e En caso de desconocer la identidad de ambos progenitores, se inscribira por Orden
Judicial o Administrativa, de acuerdo a lo estipulado en el Art. 36 del Cddigo de la

Nifiez y Adolescencia.
El acta de inscripcién de un nacimiento deberé contener los siguientes datos: **

El lugar donde ocurrié el nacimiento;
La fecha de nacimiento;

El sexo del nacido;

Los nombres y apellidos del nacido;

o~ NP

Los nombres y apellidos y la nacionalidad del padre y de la madre del nacido, y los
nameros de sus cédulas de identidad o ciudadania, o de sus pasaportes en el caso de
que fueren extranjeros no residentes;

6. La fecha de inscripcion;y,

7. Las firmas del declarante y del Jefe de Registro Civil, Identificacién y Cedulacion o

de su delegado.
2.4.1.2 Inscripcion Tardia hasta los 18 afios de edad

La inscripcion tardia se registra cuando han pasado los 31 dias de nacido hasta los 18
afios de edad los requisitos son los mismos que se menciond en la inscripcion oportuna

otro requisito adicional es la razon de inexistencia.

Razén de inexistencia®.-este documento es para constatar que no esta inscrito en el

plazo de un mes.

Estas inscripciones podrén realizarse en el lugar donde ocurrio o en el domicilio del

nacido, ante el Jefe de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion

% Capitulo 111 De la Inscripcion de nacimiento, articulo 32 Datos de Inscripcion

% Anexo 2 Razon inexistencia
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2.4.1.3 Inscripcion tardia mayor a 18 afios de edad

La inscripcion tardia mayor a 18 afios de edad se registrara cuando no se ha cumplido el
plazo establecido.

Los requisitos son los mismos que una inscripcion tardia pasado el mes solo el costo

varia.

Las personas que estan obligados a inscribir son:

e Padre
e Madre
e Abuelos

e Hermanos mayores a 18 afos
e Otros parientes mayores a 18 afios hasta cuarto grado de consanguinidad

e Representantes de instituciones de beneficencia o de policia.

Las opciones para inscribirlos son:

e Padres casados entre si:

La declaracion al momento de inscribir el nacimiento tendra valor de reconocimiento de

hijo si fuere hecha personalmente por ambos padres o por uno de ellos.

e La mujer sea casada y el conyuge no sea el padre del hijo:

Es necesaria la presencia de las dos personas para la inscripcion en caso que solo la
madre quiera inscribir el nacimiento de su hijo la declaracion es suficiente y debe portar

la cédula de ciudadania o identidad, el hijo llevara sus apellidos paterno y materno.

% Capitulo 111 De la Inscripcion de Nacimiento, articulo 30 Obligados a inscribir
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e Los padres no sean casados entre Si:

Se requiere la presencia de ambos padres al momento de realizar la inscripcidn para que

la filiacion del inscrito quede debidamente establecida

e Madres solteras:

El hijo reconocido Unicamente por su madre llevara sus apellidos paterno y materno. Si

tuviere un solo apellido, éste se le asignara dos veces.

e Uno o ambos padres sean miembros de la comunidad Andina:

Se requiere el documento nacional de identificacién con el cual se realiz6 el ingreso o la

tarjeta Andina de Migracion. (Original y copia).

e Uno 0 ambos padres sean extranjeros residentes:

En este caso la inscripcion solo podra hacerse en la Direccion General de Registro Civil
Identificacién y Cedulacion en la agencia Naciones Unidas. Los padres deberan
presentar el pasaporte o documento nacional de identificacién (original y copia) y el

censo vigente.

e Uno o0 ambos padres sean extranjeros no residentes:

Todo tramite que se desee realizar por personas extranjeras se llevard acabo en la

agencia de las Naciones Unidas los requisitos para este caso son:

Pasaporte o documento nacional de identificacion (original y copia)
Movimiento migratorio expedido por la Direccion Nacional de Extranjeria (actualizado).

Nacimiento ocurre en el domicilio:

Cuando el nacimiento haya ocurrido sin la atencion de un profesional, el Informe
Estadistico de Nacido Vivo (INEC) serd llenado por el Jefe de Registro Civil
Identificacion y Cedulacién o su delegado en base a la declaracion juramentada de dos

testigos o en los formularios pre impresos proporcionados por la entidad.
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Se requiere la presencia de dos testigos, quienes deberan presentar cédula de ciudadania
0 identidad y papeleta de votacion (original y copia) es obligatoria la presencia de ambos

padres.

Declaracion de paternidad o maternidad via resolucién dictada por un juez:

Se debe presentar la Resolucion dictada por el Juez de la Nifiez y Adolescencia en la
cual se declare la paternidad o maternidad conforme lo establece el Articulo 131

numeral 2 del Codigo de la Nifiez y Adolescencia.

2.4.2 Cedulaciéon®’

Documento que acredite la identidad personal de los habitantes de la Repulblica se
acreditard mediante la cédula de identidad o ciudadania, que seran expedidas por las
Jefaturas de Registro Civil, Identificacion y Cedulacién en base a los datos de filiacion
constantes en las actas de Registro Civil o en el correspondiente documento de
identificacion si se tratare de extranjeros y de las impresiones digitales, palmares o

plantares, segun el caso.

Otorgar a los ciudadanos de nacionalidad ecuatoriana por nacimiento o por
naturalizacion y extranjeros residentes en el pais, un documento Unico que les

identifiqgue mediante la cédula de ciudadania o la de identidad.

2.4.2.1 Cédula Primera Vez menores de edad

Requisitos:

o Partida de nacimiento computarizada, extendida por cualquiera de las Jefaturas de
Registro Civil, Identificacién y Cedulacion.
o Carné estudiantil o certificado que acredite su nivel de instruccién u ocupacion en

original y copia.

%" Titulo 111 De la Cedulacién Capitulo | de la Identidad Personal, articulo 97
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2.4.2.2 Cédula Primera Vez mayores de edad

« Partida de nacimiento integra, extendida por cualquiera de las Jefaturas de Registro
Civil, Identificacion y Cedulacion.

o Carné estudiantil o certificado que acredite su nivel de instruccién u ocupacién en
original y copia.

o Copia integra de la partida de matrimonio, en caso de ser casado;

o Copia integra de la partida de matrimonio y defuncién en caso de ser viudo;

o Copia integra de la partida de matrimonio con la subinscripcién de divorcio, en caso

de ser divorciado.

2.4.2.3 Cédula Primera Vez Extranjeros

Otorgar a los ciudadanos de nacionalidad ecuatoriana por nacimiento o por
naturalizacion y extranjeros residentes en el pais, un documento Unico que les

identifiqgue mediante cédula de identidad o de ciudadania.

Requisitos:

o Pasaporte vigente
e Orden de cedulacion expedida por la Direccion de Extranjeria del Ministerio de
Gobierno.

o Censo vigente.

Procedimiento:

o Presentacion de requisitos segun sea el caso.
o Entrevista de datos personales del cliente.

e Cancelacion de la especie valorada vigente.
e Toma e impresion de las huellas dactilares.
e Emisién del documento.

e Revision del documento emitido.

e Firma en los documentos.

e Toma de huellas de los pulgares en la cédula y tarjeta indice.
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o Captura de fotografia,
« Verificacion de la identidad del cliente.
o Entrega de la cédula al cliente 48 horas

2.4.2.4 Cédulas Renovacion

Reposicion de un documento anterior por otro actualizado ya sea por:

deterioro, cambio de instruccion o profesion.

Requisitos:

o Numero de cédula de identificacion o ciudadania.

« Pago de la especie valorada correspondiente.
Procedimiento

e Lectura de huellas

« Entrevista y actualizacion de datos personales

o Presentacién de requisitos segun sea el caso.

e Cancelacion de la especie valorada vigente.

e Emisién del documento.

e Revision del documento emitido.

e Firma en documentos.

« Toma de huellas de los pulgares en la cédula renovada y tarjeta indice.
« Captura de fotografia, revelado y laminado.

« Verificacion de la identidad del cliente.

o Entrega de la cédula al cliente

2.4.2.5 Cédula Renovacion Extranjero

Requisitos:

e Pasaporte vigente.

o Certificado de permanencia legal o registro de extranjeros.
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o Censo vigente.

Para cambio de estado civil:

e De ser casado:

v' Copia integra de la partida de matrimonio.
v' Originalo copia del documento, equivalente, emitido en el extranjero,

debidamente legalizado y traducido.
e De ser divorciado:

v' Copia integra de la partida de matrimonio con la subinscripcion de divorcio.
v' Original o copia del documento emitido en el extranjero, debidamente legalizado y
traducido.

e De ser viudo:

v Copia integra de la partida de defuncion del conyuge.
v Original o copia del documento emitido en el extranjero, debidamente legalizado y

traducido.
e En el caso de unién de hecho:

v Acta emitida por el notario o informacion sumaria ante un juez de lo civil, que

acredite tal condicion

e Por cambio de sexo:

v Copia integra de la partida de nacimiento, con la respectiva subinscripcion que

establezca el cambio de sexo.

Se solicitara ademas, en original o copia notariada de los documentos otorgados por

Autoridad competente legalizados y autenticados por el Consul del Ecuador del pais de
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origen o con el sello de apostillamiento y legalmente traducidos, de ser el caso; o, el

instrumento emitido por el sistema informatico.

La renovacion de cédulas a extranjeros se realizara en cualquier capital de provincia, con
la presentacion de los documentos anteriores y copia certificada y legalizada de la tarjeta
indice y dactilar de la provincia donde se ceduld por primera vez o del Archivo Nacional
de Cedulacion de Extranjeros, de ser el caso, o por el sistema informatico. Caso
contrario, debera hacerlo en la provincia que emiti6é el documento de identificacion por

primera vez.
Datos que contiene la cédula

La cédula de identidad y ciudadania; son documentos publicos que tienen por objeto
comprobar la identidad de una persona residente en el territorio de la Republica,

contendran lo siguiente:®

e Encabezamiento la leyenda: "Republica del Ecuador. Direccion General de Registro
Civil, Identificacion y Cedulacion™

e Clase y numero de la cédula;

e Nombres y apellidos del cedulado;

e Lugar y fecha de nacimiento;

e Especificaciones de registro civil sobre su nacimiento;

e Nacionalidad,;

e Fotografia del cedulado;

e Estado civil;

e Instruccion;

e Profesidn u ocupacion;

e Clasificacion individual dactiloscépica;

e Nombres y apellidos de los padres;

e Firmas del cedulado y de la autoridad competente;

%8 Titulo I11 De la Cedulacién Capitulo | de la Identidad Personal, articulo 98 Datos de las cédulas
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e Fechas de expedicion y de expiracion de la cédula, y
e Chip.

Caducidad de las cédulas

Las cédulas de identidad y ciudadania caducaran en los siguientes casos:

1. Cuando falleciere el cedulado;

2. Cuando hubiere vencido su plazo;

3. Cuando existiere sentencia ejecutoriada que acepta la impugnacién sobre la identidad
de una persona;

4. Cuando hubiere error material evidente en su expedicion; y

5. Cuando hubieren sido expedidas en contravencion de esta Ley. La cédula de identidad
y ciudadania caducara, ademas, por la pérdida o suspension de los derechos politicos del
cedulado.

2.4.3 Marginaciones

Consiste en poner notas al margen, es decir, realizar una subinscripcion ya sea en
nacimientos, matrimonios o defunciones, al realizar alguna modificacién al documento

original en la cual queda la constancia del cambio realizado.

e Marginacion en la inscripcién de matrimonio:

Declarada la nulidad de un matrimonio, o el divorcio, o la separacién conyugal
judicialmente autorizada, "la sentencia se subinscribira en la respectiva inscripcion del

matrimonio

Mientras la sentencia no estuviere subinscrita no podran reclamarse los derechos civiles

provenientes de la nulidad del matrimonio, del divorcio o de la separacion conyugal

judicialmente autorizada"**

% ey Registro Civil e Identificacion Capitulo IX Inscripciones Marginales articulo 72
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2.4.4 Reconocimientos

El reconocimiento es la declaracion voluntaria que realizan los padres o uno de ellos, en
forma personal o mediante poder general, sobre el hecho del nacimiento de su hijo. Los
hijos nacidos fuera de matrimonio podran ser reconocidos por sus padres o por uno de
ellos, y en este caso, gozaran de los derechos establecidos en la ley, respecto del padre o
madre que les haya reconocido. Podran también ser reconocidos los que todavia estan en

el vientre de la madre®.

Requisitos

e La persona que va a reconocer presentard su cedula de ciudadania o identidad;
pasaporte o cualquier documento que le identifique en caso de extranjeros, en
original y copia; certificado de votacion original y copia segun el caso;

e Copia integra de la partida de nacimiento de la persona a ser reconocida;

e Dos testigos con la cédula de ciudadania o identidad y certificado de votacién segun
el caso, en original y copia;

e Se puede realizar también con poder legalmente otorgado

e Copia de la cédula de quién ejerza su representacion o documento que le identifique.

e Notificacion y aceptacidn del reconocimiento.

e Lasubinscripcién de reconocimiento de hijo se realizara en el lugar donde se registro

el nacimiento y en el Departamento Nacional de Registro Civil (Turubamba).
Procedimiento

e Presentacion de requisitos.

e Revision de requisitos.

« Pago de especie valorada correspondiente.
o Legalizacion de documentos.

« Entrega de copias integras con la subinscripcion.

%0 |_ey Registro Civil, Art. 63 en concordancia con el articulo 247 Codificacién del Cédigo Civil.
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Otras formas de reconocimiento

e Mediante escritura publica ante Notario o Cénsul del Ecuador en el extranjero;
e Mediante acto testamentario;

e Mediante acta suscrita ante el Juez de la Nifiez y Adolescencia;

e Mediante acta suscrita ante un Juez de lo Civil; y,

e Mediante matrimonio posterior al nacimiento.

Requerimiento adicional para reconocimiento de hijo para extranjeros

En los actos de reconocimiento de hijo que efectuaren los ciudadanos extranjeros en las
Oficinas de Registro Civil, asi como, previo a la subscripcién o marginacioén en la
respectiva partida de nacimiento en la Jefatura Parroquial, Cantonal o Direccion
Provincial de Registro Civil, Identificacion y Cedulacién, cuando se realizare por otra de
las formas de reconocimiento que manda la ley, los reconocientes extranjeros en
situacion regular, presentaran su Movimiento Migratorio actualizado, tendiente a cotejar
la época de concepcion, acogiéndose a lo que dispone el articulo 62 de la Codificacién
del Codigo Civil. lgual requerimiento sera para los extranjeros cuya fecha de

permanencia legal en el pais constante en su pasaporte ha caducado.

En el evento de que estos ultimos no puedan presentar el certificado de movimiento
migratorio, en su lugar presentardn declaracion juramentada respecto a la fecha de su
ingreso al pais, el tiempo de su permanencia ininterrumpida en el Ecuador, y los demés
datos concernientes al acto juridico del reconocimiento de hijo; declaracion juramentada

que conlleva, en caso de falsedad, la pena prescrita para el delito de perjurio.

Este tramite debe realizarse en la Unidad Norte de Quito (Av. NN.UU. y Amazonas)
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2.4.5 Adopcion*

Las adopciones y reconocimientos realizados en el territorio de la Republica, se
subinscribiran en las respectivas partidas de nacimiento del hijo reconocido o adoptado.
Del mismo modo se procedera con la sentencia judicial que declare la paternidad o

maternidad.

En la subinscripcion de adopciones que declaren la paternidad o maternidad, se
determinara el lugar y fecha del acto, los nombres y apellidos de las personas que hayan
reconocido o adoptado o de quienes hayan sido judicialmente declarados padre o madre.
También se dejara constancia del notario, funcionario o juez que hubiere autorizado el

acto o expedido la sentencia.
Los requisitos son los siguientes:

o Tres copias certificadas de la sentencia debidamente ejecutoriada por autoridad
competente que dictd la sentencia.
e La adopcion se realizard en el lugar donde se registrd el nacimiento y en el

Departamento Nacional de Registro Civil.
2.4.6 Datos de filiacion

Documento en el que se encuentra los datos relacionados al registro de hechos y actos

relativos al estado civil de las personas.
Requisitos:

e NUmero decédula de Identidad o Ciudadania, nombres y apellidos del

titular; tramite personal.

“ Ley Registro Civil, Capitulo ix DE LAS INSCRIPCIONES MARGINALES Seccién la.
Subinscripciones en la partida de nacimiento, Art. 65
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Si es tercera persona:

e Autorizacién por escrito con copia de cédula (hasta cuarto grado de consanguinidad)

e Poder especial notariado si no es familiar directo.

2.4.7 Matrimonios*?

Se entiende por matrimonio al contrato solemne por el cual un hombre y una mujer se

unen con el fin de vivir juntos, procrear y auxiliarse mutuamente.

Requisitos

e Cédula de ldentidad o Ciudadania en original y copia.

o Certificado de votacion actualizado en original y copia.

e Presencia de dos testigos habiles, portando cédula de ciudadania y certificado de
votacion actualizados.

e Nombramiento de Curador Especial debidamente protocolizado, en caso de tener
hijos bajo patria potestad, y si estuviere administrando bienes de los referidos

menores, presentaran inventario Solemne de Bienes.

A mas de estos requisitos, se adjuntaran los siguientes, de acuerdo a cada caso:

Si el Matrimonio se lo desea realizar a domicilio:

e Presentar una solicitud con ocho dias de anticipacion, dirigida al Coordinador de
Matrimonios, indicando lugar, direccién, dia y hora, adjuntando los documentos

segun el caso.

Si uno o los dos contrayentes no han cumplido dieciocho afos de edad:

e Autorizacion y presencia, del padre y/o madre, o la persona que ejerza la patria

potestad, o autorizacion mediante poder legalmente conferido, o autorizacion del

2 Ley Registro Civil, Capitulo iv DE LA INSCRIPCION DEL MATRIMONIO, art. 37- 40.
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tutor nombrado por orden judicial en caso de muerte de los padres. portando cédula
de ciudadania y certificado de votacién
Copia integra de la partida de nacimiento, valida por 90 dias desde su expedicion.

Haber cumplido: hombres mayores de 14 afios y mujeres mayores a 12 afios.

Si uno o los dos contrayentes son divorciados:

Copia integra de la partida de matrimonio con la correspondiente subinscripcion del
divorcio.

Copia certificada de la sentencia de divorcio otorgada por el Juzgado respectivo o
por la Jefatura de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion del lugar donde se
realizd la subinscripcion del divorcio.

Haber transcurrido un afio desde que se ejecutorio la sentencia de divorcio, si el fallo
se produjo en rebeldia y quien va a contraer matrimonio fue el Actor.

Haber transcurrido 300 dias desde que se declaré disuelto el matrimonio por nulidad
o divorcio, para el caso de la mujer, desde la fecha en que se subinscribié la
sentencia en el Registro Civil, salvo que probare mediante certificado médico
otorgado por hospital o centro de salud puablico o privado, no encontrarse
embarazada y en caso de estarlo, el matrimonio a celebrarse es con el ultimo
cényuge; o, el futuro conyuge reconoce como suyo el hijo que esta por nacer,
particular que se anotard en el casillero de observaciones de las actas que
correspondan.

Autorizacion de quien ejerza la patria potestad, en el caso de que el contrayente
divorciado sea menor de edad.

Si uno o los dos contrayentes son viudos:

Informacién sumaria de no tener hijos en su patria potestad ni administrar bienes de
estos.

Haber transcurrido 300 dias desde la fecha en que fallecié el marido, salvo que
probare ante la autoridad que celebre el matrimonio, mediante certificado médico
otorgado por hospital o centro de salud publico o privado, no encontrarse

embarazada, y en el caso de estarlo, el futuro conyuge reconocer, como suyo, el hijo
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que esta por nacer, particular que se anotara en el casillero de observaciones de las
actas que correspondan como en su duplicado.
e Siel o los contrayentes viudos, son menores de edad, presentaran autorizacion de la

persona que ejerza la patria potestad, quien firmara las actas correspondientes.

Si uno o los dos contrayentes son extranjeros:

o Certificado original de la filiacion y estado civil, conferido por la embajada o
consulado de pais de origen en el Ecuador; o certificado concedido en el origen con
la debida autenticacion del Coénsul ecuatoriano en dicho pais o con sello de
apostillamiento y legalmente traducida de ser el caso.

o Declaracién juramentada, en el que indique su estado civil, nacionalidad, nombres y
apellidos de los padres; y fecha de nacimiento, en el caso de que no exista embajada,
consulado o representante diplomatico del pais de origen acreditado en el Ecuador, el
Ministerio de Relaciones Exteriores certificara sobre este particular.

e Documentos que acrediten el estado civil de divorciado o viudo, debidamente
autenticados por el consulado ecuatoriano del pais de origen, o con el sello de
apostillamiento y legalmente traducidos de ser el caso.

o EIl contrayente extranjero menor de edad, debera sujetarse a lo dispuesto para cada
caso particular.

o Parael caso de los contrayentes originarios de los paises miembros de la Comunidad
Andina, se aplicara lo establecido en la Decision 503, publicada en el Registro
Oficial N° 385 de fecha 7 de agosto de 2001.

e Documento debidamente conferido por el Ministerio de Relaciones Exteriores, que
pruebe la calidad de refugiado y declaracién juramentada ante autoridad competente,
en el que indique cual es su estado civil, nacionalidad, nombres y apellidos de los
padres; y fecha de nacimiento.

e Para poder contraer matrimonio las extranjeras y extranjeros no residentes
presentaran su pasaporte original, el que debera contener el registro de entrada al
pais otorgado por la Direccion Nacional de Migracion o la autorizacion de su
permanencia legal. El extranjero o extranjera no residente debera permanecer en la

Republica del Ecuador por lo menos setenta y cinco dias (75) consecutivos
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anteriores a la fecha de la celebracién del matrimonio, con excepcion de los
extranjeros o extranjeras que tuvieren hijos reconocidos con ciudadanos ecuatorianos
quienes si podran contraer matrimonio de manera inmediata.

Visa de No Migrante vigente.

Si uno o los dos contrayentes son miembros de las Fuerzas Armadas:

Autorizacion del Comandante General de cada Fuerza (Terrestre, Naval y Aérea).
Copia certificada de la orden general emitida por la Comandancia General de la
Policia Nacional, a través del Departamento de Recursos Humanos, para miembros
de la Policia Nacional.

En caso de ser viudo o divorciado, se aplicara lo correspondiente para cada caso.

En caso de duda se aplicara lo establecido en el Instructivo para la Estandarizacion de

Procedimientos del Sistema Nacional de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion.

Procedimientos

Recepcion y Verificacion de requisitos.

Pago de la especie valorada correspondiente.

Entrevista.

Fijacion de fecha para la celebracion del matrimonio para el caso de realizarse a
domicilio

Ceremonia de Matrimonio Civil.

Firma y legalizacion de documentos.

Entrega de certificados para el matrimonio eclesiastico

2.4.8 Defunciones

Se entendera por defuncion a la desaparicion permanente de todo signo de vida,

cualquiera que sea el tiempo transcurrido desde el nacimiento con vida (cesacion

posnatal de las funciones vitales sin posibilidad de resucitar). Por tanto, esta definicion

excluye las defunciones fetales.
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El trdmite para la inscripcion de una defuncién oportuna se lo puede realizar a nivel

nacional, en el lugar donde ocurri6 el fallecimiento y para la defuncion tardia se la puede

realizar Unicamente en las Jefaturas del Registro Civil, Identificacion y Cedulacién del

lugar donde ocurrié el fallecimiento.

Personas Obligadas a inscribir:*

El conyuge sobreviviente.

Los hijos mayores de 18 afios.

Parientes mayores de 18 afios.

El jefe o director del establecimiento de salud donde hubiere ocurrido el
fallecimiento.

El jefe del reparto policial o militar en cuyo recinto hubiere ocurrido el
fallecimiento; asi como el jefe o director de establecimiento de correcciones o
penitenciarias, en igual caso.

La autoridad que hubiere intervenido en el levantamiento de cadaver.

El capitan de la nave o avion o el conductor de cualquier otro vehiculo de transporte

en que hubiere ocurrido el fallecimiento.

Requisitos Generales

Constancia de defuncién del INEC,* firmado por el profesional competente que
asistio al fallecido en el cual debe constar el sello y codigo o registro del médico
(a excepcién de aquellos profesionales que se encuentren realizando la préactica
rural). Ademés debe presentar el sello respectivo del establecimiento de salud
publico o privado donde ocurri6 el hecho. No se aceptard alteraciones ni
enmendaduras (Original y Copia).

Cuando el fallecimiento haya ocurrido sin atencién profesional, la constancia de la

defuncion se llenara por el Jefe de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion, o su

*% ey Registro Civil, capitulo v, DE LA INSCRIPCION DEFUNCIONES, art. 43

4 Anexo 3 Estadistico de defuncion
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delegado en base a la declaracién juramentada de dos testigos, en los formularios
que proporcione la entidad. No se aceptara con alteraciones ni enmendaduras.

e En caso de fallecimiento por muerte violenta, el médico legista llenara el formulario
del INEC, haciendo constar su firma, sello y c6digo o registro. También debe constar
el respectivo sello de autopsiado. En caso de que sea requerido se adjuntara el oficio
de la autoridad judicial competente. (Original y Copia).

e Cédula de identidad o ciudadania o copia de tarjeta indice o datos de filiacion o
partida de nacimiento del fallecido. (Original y Copia)

e Documento de identificacion o pasaporte en caso que el fallecido sea extranjero
(Original y Copia).

e Cédula de ciudadania y papeleta de votacion actualizada de la persona que va a
inscribir (Original y Copia).

e Encaso de que, quien inscriba, sea extranjero se solicitara pasaporte o documento de
identificacion. (Original y Copia).

e En caso que no fuera posible comprobar la identidad del fallecido, se inscribira la
defuncidn con los datos que hubiesen podido obtener.

Ademés en el caso de que la inscripcion sea tardia se debe adjuntar el siguiente

requisito:
e Certificado de sepultura otorgado por el administrador del cementerio.
Procedimiento

1. Recepcidn de requisitos.

2. Verificacion de requisitos.

3. Registro de la defuncién en libros y actas.
4. Firma de documentos y legalizacion.

5. Entrega de documentos y certificados.
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2.4.8.1 Tipo de Inscripcidn de Defuncion

1. Oportuna
2. Tardia

2.4.8.1.1 Oportuna

Inscripcion de defuncién oportuna (Hasta 48 horas de ocurrido el hecho). Este tipo de
inscripcion se la puede realizar por medio de las siguientes instancias segun

corresponda:
1. Através de las funerarias legales en el pais.

El conyuge sobreviviente o los hijos mayores de 18 afios, podran otorgar una autorizacién
0 poder a una funeraria que funcione legalmente en el pais, para que realice los tramites de

inscripcion de la defuncidn, en su nombre y representacion.

2. El fallecimiento ocurra en otro lugar que no sea al de la sepultura del cadaver e
inscripcion.

Autorizacion de traslado del cadaver emitido por autoridad competente, Fiscalia en caso

de muerte violenta o Ministerio de Salud Publica en casos de muerte natural.

2.4.8.1.2 Tardia

Inscripcion de defuncion tardia (Pasadas las 48 horas y hasta 60 dias de ocurrido el
hecho). Este tipo de inscripcion se la puede realizar en los siguientes casos segun
corresponda:

1. Pasadas las 48 horas y hasta 60 dias
2. Pasado los 60 dias
3. Defuncion de un ecuatoriano ocurrida en el exterior registrada ante autoridad

extranjera
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La Resolucién Administrativa®® e inscripcion de la defuncién se realizard Unica y
exclusivamente en la Direccién General del Registro Civil, Identificacion y Cedulacién
Oficina Matriz — Quito.

Requisitos Generales:

e Documento de defuncién, debidamente legalizado y autenticado por el agente
diplomatico o consular del Ecuador en dicho pais, o con el sello de apostillamiento
legalmente traducido. Si estuviere autenticado por el Consul Ad-Honorem, requerira la
certificacion del Ministerio de Relaciones Exteriores del Ecuador.

e Si no hubiere agente diplomatico ni consular del Ecuador, certificard un agente
diplomatico o consular de cualquier estado amigo, y legalizara la certificacion el
Ministerio de Relaciones Exteriores del Ecuador.

e Razon de inexistencia o su equivalente del sistema informatico otorgado por registros
del exterior de la Direccion General del Registro Civil, Identificacion y Cedulacion.

e Cédula de ciudadania o identidad o pasaporte de la persona que va a inscribir la
defuncidn.

4. Ecuatoriano ocurrida en el exterior registrada ente el representante diplomatico del
Ecuador

Las inscripciones oportunas o tardias pueden realizarse ante la Delegacion Diplomaética del
Ecuador en el lugar donde ocurrid el fallecimiento.

5. Defuncion por Sentencia Judicial

Podré realizarse en cualquiera de las Jefaturas del Registro Civil, Identificacion y

Cedulacion del pais.
Requisitos Generales:

e Dos copias certificadas de la sentencia debidamente ejecutoriada.

5 Anexo 4 Resolucién administrativa
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e Razon de inexistencia del lugar de nacimiento otorgada por el Jefe de Registro Civil,
Identificacion y Cedulacion o su delegado. También se puede emitir un certificado
después de verificar la Razon de Inexistencia en el sistema informético de cualquiera

de las oficinas del Registro Civil, Identificacién y Cedulacion.

6. Defunciones fetales*®

Se entendera por defuncién fetal a la muerte ocurrida con anterioridad a la expulsion
completa o extraccién del cuerpo de la madre de un producto de la concepcidn,
cualquiera que haya sido la duracién del embarazo; la defuncion se sefiala por el hecho
de que después de tal separacion, el feto no respira ni muestra cualquier otro signo de
vida, tal como el latido del corazoén, la pulsacion del cordén umbilical o el movimiento

efectivo de masculos voluntarios.*’

El trdmite se lo puede realizar a nivel nacional, en el lugar donde ocurrié la muerte.

Personas Obligadas a solicitar la licencia de inhumacion:

e Los hijos mayores de 18 afios.

e Los parientes de la madre o el padre mayores de 18 afios.

Requisitos Generales:

e Estadistico de defuncién fetal (INEC). Si se ha producido en un centro médico con
ayuda profesional debera estar firmado por el profesional, sello y nimero de cddigo
médico (a excepcion de aquellos profesionales que se encuentren realizando la
practica rural). También puede ser llenado por el Jefe de Registro Civil,
Identificacion y Cedulacién. No se aceptara con alteraciones ni enmendaduras
(Original y Copia).

4 Ley Registro Civil, capitulo vi, DE LAS DEFUNCIONES FETALES, art. 51 - 53

T ey Registro Civil Titulo v Disposiciones Generales, articulo 132 Definiciones de defuncién fetal
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e Cédula de ciudadania o identidad y certificado de votacién actualizado de la persona
que va a solicitar el certificado de inhumacion. Si la persona que lo solicitare no es
ninguno de los padres deberd presentar el original de la cédula de ciudadania,

identidad o documento de identificacion de uno de ellos.

2.4.9 Archivo General

Archivar significa guardar de forma ordenada documentos Utiles, haciéndolo de un
modo légico y eficaz que permita su posterior localizacion de la forma mas répida
posible cuando sea necesario. Por lo tanto el archivo general es el &rea de la institucion
en el cual se conserva todos los documentos de inscripciones de nacimiento, de
matrimonio, defunciones entre otras, los mismos que sirven como respaldo de las

actividades realizadas por los funcionarios durante la utilizacion del sistema AS 400.
Clases de registros*®

Las oficinas de Registro Civil, Identificacion y Cedulacién llevaran por duplicado los
siguientes registros:

1. De nacimientos;
2. De matrimonios;

3. De defunciones; vy,

Un ejemplar se llevara en un libro, y el duplicado en tarjetas, que tendran el mismo valor

legal.
Funciones del archivo

La principal funcion del archivo consiste en la conservacion de documentos, ya que la
Ley obliga a ello estableciendo unos plazos minimos de conservacion, durante los cuales

puede ser requerida su presentacion. Estos documentos se conservaran debidamente

“8 ey Registro Civil Identificacion y Cedulacién Capitulo 11 De los Registros del Estado Civil, Articulo
26 Clases de registros
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ordenados Yy clasificados. Esta conservacién proporciona informacion sobre el
funcionamiento y los asuntos tratados por la entidad. El archivo serd eficaz cuando se

encuentra rapidamente lo que se busca.

Otra funcién del archivo es la de ser un centro activo de informacion que permite
relacionar los nuevos documentos con los ya archivados. Ademas sirve como medio de
consulta cuando se pretende indagar en las actuaciones del pasado. También el archivo
sirve como elemento probatorio cuando el organismo o entidad pretende demostrar la

realizacion de un acto o la forma de hacerlo.

2.5 Determinacién de la Poblacion y Muestra

Para determinar las falencias que se encuentran en los procesos debemos investigar a los
responsables que realizan dichos procesos, por lo tanto, se aplicard encuestas directas
tanto a los empleados como a los usuarios que son beneficiados por los servicios que

brinda el Registro Civil.

Diariamente, en la dependencia del Registro Civil “Turubamba” se atiende en promedio
a 1970 usuarios y en la dependencia del Registro Civil “Ifiaquito” se atiende en

promedio a 2698 usuarios aproximadamente.

2.5.1 Poblacién

Para la presente investigacion, la poblacion en estudio fue divida en dos:

a) Los usuarios del Registro Civil “Turubamba” e “Ifiaquito”, es decir, las personas
que realizan tramites dentro de las instalaciones; con quienes se desarrollard el
cuestionario de investigacion para la medicidn de la calidad en el servicio prestado
por la institucion.

b) Los empleados y directivos del Registro Civil “Turubamba” e “Ifiaquito”, a quienes
se realizaran dos entrevistas especificas, una de ellas para investigar la situacion
actual del proceso administrativo desarrollado en la institucion y la otra para la

elaboracion del analisis FODA.
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2.5.2 Muestra

La muestra estadistica es el subconjunto de los individuos de una poblacion estadistica.
Estas muestras permiten deducir las propiedades del total del conjunto.

Para realizar la recoleccion de datos a los usuarios se establece la muestra aplicando la

formula de muestreo probabilistico simple a continuacion descrito.

2.5.2.1 Muestra a Usuarios

Para determinar el tamafio de la muestra cuando los datos son cualitativos, es decir, para
el analisis de fendbmenos sociales o cuando se utilizan escalas nominales para verificar la
ausencia o presencia del fenédmeno a estudiar, se recomienda la utilizacién de la

siguiente formula

-

T

'n_: z n""

. —

1 N
Siendo:
- S:
n o —
0_2

Sabiendo que:

o2= Es la varianza de la poblacion respecto a determinadas variables.

s2 = Es la varianza de la muestra, la cual podra determinarse en términos de probabilidad
2 — |—

s* =p(l--p)

se = Es el error estandar que estd dado por la diferencia entre (M - X) la media

poblacional y la media muestral.
(se)? = Es el error estandar al cuadrado, que nos servira para determinar o2, por lo que

02 = (se)? es la varianza poblacional.
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2.5.2.2 Célculo del tamafio de la muestra

El horario de atencion al publico que se encuentra vigente en las oficinas del Registro

Civil es de 8:30 a 17:00 horas de lunes a viernes. Por dia son atendidos en promedio

4668 usuarios, aproximadamente. Con una poblacién de 4668 usuarios para tener una

informacion adecuada con error estandar menor de 0.008443 al 95 % de confiabilidad,

aplicando la formula anterior se obtiene:
Tabla 2.1
Célculo del tamafio de la muestra

Registro Civil Turubamba e Ifiaquito

= 4668
se = 0,008443
B 0,95

o2 =(se)? = (0,008443% - 0,000071284
SE =p:_ 1. - p:j = 0,95(“.' 0,95} — 0,04?5
52 0,0475
N == ——— - 666
g 0,000071.284
n 666 a3
145 1 1668

Elaborado por: Autoras

Es decir para realizar la investigacion se necesita una muestra de al menos 583 usuarios.

Tabla 2.2
Numero de usuarios atendidos en el Registro Civil

Opciones Dial | Dia2 | Promedio Dia | Promedio Hora Muestra
Turubamba 1949 1992 1970.5 246.3125 246
Ifiaquito 2800 | 2596 2698 337.25 337
Total 4749 | 4588 4668.5 583.5625 583

Elaborado por: Autoras
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2.5.3 Disefo de las encuestas

Se definieron los instrumentos de investigacion a utilizar: las encuestas y las entrevistas.

Para lo cual:

e Se definid el objetivo.

e Se establecieron los aspectos relacionados a la medicién del objetivo.

e Se identifico la poblacién a la cual se dirige el estudio que son los usuarios y los
empleados del Registro Civil “ Turubamba” e “Ifiaquito”

e Se formularon las preguntas, de tal manera que faciliten la medicion de los aspectos
relacionados con el objetivo. Utilizando una redaccion clara y sencilla que permita la
comprensién del instrumento.

e Se formularon preguntas sencillas para facilitar la obtencion de respuestas concretas

y anélisis de los resultados obtenidos.

Considerando los aspectos anteriormente detallados, se disefio el cuestionario que
utilizaremos para la recoleccion de informacion, con el objetivo de conocer la
satisfaccion de los usuarios y su opinidn sobre la calidad del servicio que reciben del
Registro Civil en las agencias “Turubamba” e “Ifiaquito”. Identificando la prestacion de
servicios como uno de los fines y actividades principales del Registro Civil y que por
tanto, forma parte importante en el desarrollo de su gestion administrativa, objeto de
estudio del presente trabajo de investigacion. EIl cuestionario disefiado para la

recoleccién de la informacion se presenta a continuacion:

2.5.3.1 Formato de la Encuesta dirigida a los usuarios

La encuesta fue aplicada a los usuarios directos, el formato de encuesta se detalla en el

Anexo 5 Encuesta usuarios

2.5.3.2 Formato de la Encuesta dirigida a personal del Registro Civil
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La encuesta fue aplicada al personal de la institucion, el formato de encuesta se detalla

en el Anexo 6 Encuesta Empleados

2.5.4 Tabulacién y andlisis de datos

Se realiz6 dos tipos de encuestas: una aplicada a los usuarios finales de los servicios y
otra dirigida a los empleados del Registro Civil tanto en las agencias “Turubamba” e
“IfAaquito” para esto presentamos los resultados comparandolos entre si. Ademas se
ordena la informacion obtenida de los instrumentos de investigacion, para facilitar el

analisis de la misma y la elaboracién de las conclusiones del estudio.
Los resultados obtenidos se presentaran de la siguiente manera:

e Tabulacion de la encuesta realizada a los usuarios, con el objeto de medir la calidad
de los servicios que presta el Registro Civil en sus dos dependencias en la ciudad de
Quito.

e Tabulacién de la encuesta realizada a los empleados para evaluar los procesos
administrativos en las dependencias del Registro Civil, en un cuadro resumen que
incorpora los aspectos encontrados a partir del estudio de cada una de las etapas del
proceso administrativo.

e Se presentaran los resultados del anélisis FODA del Registro Civil, es decir, las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas encontradas a partir del estudio
realizado en la entidad.

e Para finalizar, se han incorporado las conclusiones y recomendaciones generales
obtenidas de los resultados anteriores; lo cual sentara las bases para el desarrollo de

la propuesta de solucion.
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2.5.4.1 Encuesta Aplicada a los Usuarios

1.- ¢Agencia en el que realizo su trdmite o servicio?

Objetivo: Determinar qué porcentaje de usuarios del Registro Civil acuden a las
agencias de Turubamba e Ifaquito.

Tabla 2.3
Tabulaciones Pregunta 1 -Usuario
Opciones Tabulaciones %
Agencia Turubamba 246 42%
Agencia Ifiaquito 337 58%
Total 583 100%

Elaborado por: Autoras

Figura 2.3

Resultados Pregunta 1 - Usuario

1. ¢Agencia en el que realizo su tramite o
servicio?
400 337
300 77
200 +
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Agencia & )
Turubamba REnci

Inaquito

Elaborado por: Autoras
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Andlisis: El 58% de los usuarios acuden a la agencia “Ifiaquito” del Registro Civil,

mientras que el 42% de usuarios acude a la agencia de “Turubamba”

2.- ¢Por qué decidio realizar su servicio en esta agencia?

Obijetivo: Determinar qué porcentaje de usuarios selecciond una agencia en especial del
Registro Civil ya sea por sus servicios o por la cercania.

Tabla 2.4
Tabulaciones Pregunta 2 —Usuario
Opciones Tabulaciones

Turubamba % Ifaquito | %
Agilidad en los servicios 17 7% 107 32%
Por el trato recibido 29 12% 61 18%
Cercania a su domicilio 131 53% 162 48%
Le enviaron a la agencia 69 28% 7 2%
Total 246 100% 337 100%

Elaborado por: Autoras

Figura 2.4

Resultados Pregunta 2 — Usuario

2. ;Por que decidio realizar su servicio en

esta agencia?
B Turubamba M IRaquito
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Elaborado por: Autoras
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Analisis: Podemos observar que 131 usuarios, es decir, el 53% acuden a “Turubamba”
por la cercania a su domicilio mientras que el 17% acuden por la agilidad en los
servicios. En cambio en el Registro Civil “Ifaquito” el 48% de los usuarios por la

cercania a su domicilio y tan solo el 2% porque le enviaron a esta agencia.
3. ¢Qué servicio tramit6?

Objetivo: Determinar el numero de usuarios en relacion al servicio que ofrece el

Registro Civil.

Tabla 2.5

Tabulaciones Pregunta 3 —Usuario
Opciones Tabulaciones

Turubamba % Ifaquito %
Inscripcidn de nacimiento 47 19% 47 14%
Cedulacion 150 61% 108 32%
Marginaciones 22 9% 20 6%
Reconocimiento 5 2% 47 14%
Adopciones 2 1% 14 4%
Matrimonios 10 4% 54 16%
Defunciones 10 4% 47 14%
Total 246 100% 337 100%

Elaborado por: Autoras

Figura 2.5

Resultados Pregunta 3 — Usuario
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3. ¢Qué servicio tramito?
150

1301 477 ’ 47 54 47
1 28 220 g 214 10, 10
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Ny (_,eb < € ¥ S 9

Elaborado por: Autoras

Analisis: La mayoria de los usuarios acuden a la agencias “Turubamba” e “lfaquito”
para obtener la cédula de ciudadania, mientras que un minimo porcentaje de los usuarios

acuden a ambas agencias para obtener el servicio de adopciones.
4, Desemperio del servidor o funcionario

Objetivo: Determinar el trato brindado por los empleados del Registro Civil.

Tabla 2.6
Tabulaciones Pregunta 4 —Usuario
Opciones Tabulaciones
Turubamba % Ifaquito %
Falta de respeto 0 0% 0 0%
Trato descortés 10 4% 67 20%
Demora en los trdmites 105 43% 20 6%
Pérdida de documentos 17 7% 27 8%
Inhabilitada o falta de conocimientos 33 13% 61 18%
Excelente 81 33% 162 48%
Total 246 100% 337 100%

Elaborado por: Autoras

Figura 2.6

Resultados Pregunta 4 — Usuario
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4, Desempeio del servidor o funcionario

62
200 | 00 1097 1930 1727 3361 811‘

((%\jv' ,\@V N G

e
& & &
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Analisis: EI 43% de los usuarios de “Turubamba” perciben que existe demora en los
tramites especialmente en la obtencion de la cédula de identidad, mientras que el 48% de

Elaborado por: Autoras

los encuestados en “lfiaquito” consideran que la atencion es excelente.

5. ¢Antes de realizar su tramite o servicio usted acudio a informacion?

Obijetivo: Determinar el niamero de usuarios que necesitan una guia dentro de las

instalaciones del Registro Civil.

Tabla 2.7
Tabulaciones Pregunta 5 —Usuario

Tabulaciones

Opciones
Turubamba | % | Ifaquito | %
Si 59 24% 323 96%
No 187 76% 14 4%
Total 246 100% 337 100%

Elaborado por: Autoras

Figura 2.7
Resultados Pregunta 5 — Usuario
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Elaborado por: Autoras

Andlisis: La gran mayoria de los usuarios necesitan de una guia de informacion para

realizar los tramites dentro del Registro Civil.

6. En informacion ;De qué manera le explicaron todo el proceso que usted debia

realizar para obtener su servicio?

Obijetivo: Determinar como se desempefia el personal de informacion del Registro Civil

de Turubamba e Ifaquito.

Tabla 2.8
Tabulaciones Pregunta 6 —Usuario
Opciones Tabulaciones
Turubamba % Ifaquito %
Superficialmente 71 29% 101 30%
Detalladamente 64 26% 54 16%
No le proporcionaron la ayuda esperada 74 30% 94 28%
Cumplio las expectativas 37 15% 88 26%
Total 246 100% 337 100%

Elaborado por: Autoras

Figura 2.8
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Resultados Pregunta 6 - Usuario

6. En informacion De que manera le explicaron todo
el proceso que usted debia realizar para obtener su
servicio?
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Elaborado por: Autoras

Analisis: Méas del 50% de los usuarios perciben que superficialmente o no es adecuada la

ayuda esperada por el personal de informacion del Registro Civil.
7. Tiempo estimado que empled para la obtencidn del servicio
Objetivo: Determinar el tiempo de demora en cada servicio

Tabla 2.9
Tabulaciones Pregunta 7 —Usuario

Opciones Tabulaciones

Turubamba % Ifaquito %
De 15 a 30 minutos 15 6% 20 6%
De 31 a 60 minutos 30 12% 182 54%
De 1 a2 horas 62 25% 115 34%
De 2 a 3 horas 58 24% 0 0%
Mas de 3 horas 81 33% 20 6%
Total 246 100% 337 100%

Elaborado por: Autoras
Tabla 2.10
Tiempo Turubamba Pregunta 7 —Usuario
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Tiempo Turubamba
Opciones

15a30m | 31a60m |1a2h|2a3h| masde3h
Inscripcion de nacimiento 2 5 13 18 8
Cedulacion 5 16 37 30 64
Marginaciones 2 5 5 10
Reconocimiento 2 2
Adopciones 2
Matrimonios 2 2 2 5
Defunciones 2 2 5
Total 11 29 62 62 82

Elaborado por: Las Autoras

Tabla 2.11
Tiempo Ifnaquito Pregunta 7 —Usuario
Opciones Tiempo IRaquito

15a30m | 31a60m |1a2h|2a3h| masde3h
Inscripcion de nacimiento 20 20 7
Cedulacion 13 47 35 13
Marginaciones 7 13
Reconocimiento 34 13
Adopciones 13
Matrimonios 7 40 7
Defunciones 20 27
Total 20 181 115 0 20

Elaborado por: Autoras

Figura 2.9

Resultados Pregunta 7 - Usuario
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Elaborado por: Autoras

Andlisis: Cedulacién, Marginacion, e Inscripcion de Nacimientos son los servicios en los

que mas se demora la atencion del Registro Civil “Turubamba” e “Ifiaquito”.

8. En el caso de poseer una capacidad especial o es la tercera edad.

¢Recibid usted la guia de personal de apoyo para realizar su servicio?

Obijetivo: Determinar la atencién recibida a personas de tercera edad, capacidades

especiales, 0 mujeres embarazadas.

Tabla 2.12

Tabulaciones Pregunta 8 —Usuario

) Tabulaciones
Opciones i
Turubamba % Ifaquito %
Si 59 24% 142 42%
No 187 76% 195 58%
Total 246 100% 337 100%

Elaborado por: Autoras
Figura 2.10

Resultados Pregunta 8 — Usuario
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8. En el caso de poseer una capacidad especial o es la

¢ Recibio usted la guia de personal de apoyo para realizar

tercera edad.

su servicio?
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Elaborado por: Autoras

Analisis: Un alto porcentaje de usuarios perciben que no reciben ayuda especial para las

personas de tercera edad, con capacidades especiales 0 mujeres embarazadas.

9. (Considera usted que existe una excelente sefialética para facil ubicacion de los

servicios que presta el Registro Civil?

Objetivo: Determinar la informacién brindada en forma de letreros o ayudas visuales a

los usuarios con respecto de la ubicacion de los servicios

Tabla 2.13
Tabulaciones Pregunta 9 —Usuario
Obciones Tabulaciones
P Turubamba % Ifaquito %
Si 91 37% 249 74%
No 155 63% 88 26%
Total 246 100% 337 100%

Elaborado por: Autoras

Figura 2.11
Resultados Pregunta 9 — Usuario

119




Registro Civil?

9. ¢Considera usted que existe una excelente sefia litica
para facil ubicacion de los servicios que presta el

250 7

200 -

150 A

100 A

50 A

mSi

H No

Fuente — Elaborado por: Autoras

Andlisis: En la agencia de Ifiaquito el 74% de los usuarios perciben que es excelente o es

satisfactoria las ayudas visuales de ubicaciéon de los servicios que ofrece el Registro

Civil dentro de las instalaciones, mientras que en la agencia “Turubamba” el 63% de los

usuarios consideran que el Registro Civil no cuenta con una buena sefialética.

10. ¢Como califica la atencién en el nuevo Registro Civil?

Obijetivo: Calificar la atencidn que el nuevo Registro Civil de las agencias “Turubamba”

e “Ifaquito” brinda a los usuarios.

Tabla 2.14

Tabulaciones Pregunta 10 —Usuario

Opciones Tabulaciones

Turubamba % Ifaquito %
Rapida 10 4% 67 20%
Eficiente 59 24% 74 22%
Oportuna 64 26% 148 44%
Igual que antes 86 35% 42 12%
Mala 27 11% 6 2%
Total 246 100% 337 100%

Elaborado por: Autoras
Figura 2.12
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Resultados Pregunta 10 — Usuario

10. éComo califica la atencién en el nuevo Registro Civil?
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Elaborado por: Autoras

Analisis: En la agencia “Ifiaquito” la mayoria de los usuarios perciben que es oportuna la

atencion brindada, mientras que un 35% de usuarios de la agencia del Registro Civil

“Turubamba” perciben que la atencién es igual que antes.

11. ;El personal de informacidn esta capacitado para orientar a los usuarios?

Objetivo: Determinar si el personal del Registro Civil de las agencias “Turubamba” e

“Ifaquito” esta capacitado para orientar a los usuarios.

Tabla 2.15
Tabulaciones Pregunta 11- Usuario
Opciones Tabulaciones

Turubamba % Ifaquito %
Totalmente 64 26% 209 62%
Parcialmente 148 60% 115 34%
Nada 34 14% 13 4%
Total 246 100% 337 100%

Elaborado por: Autoras
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Figura 2.13

Resultados Pregunta 11 - Usuario

11. ¢{El personal de informacion estd capacitado para
orientar a los usuarios?
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Elaborado por: Autoras

Analisis: En la agencia de Ifaquito el 60% de los usuarios perciben que el personal de
informacion esta totalmente capacitado para orientar a los usuarios que acuden a su
dependencia, mientras que el 60% de usuarios de la agencia del Registro Civil

“Turubamba” perciben que el personal de informacidn esta parcialmente capacitado.

12.;Considera que se debe incrementar ventanillas en el banco para agilitar la
recaudacion?

Objetivo: Determinar si se debe incrementar ventanillas del banco para agilizar la
recaudacion.

Tabla 2.16
Tabulaciones Pregunta 12- Usuario

) Tabulaciones
Opciones i
Turubamba % Ifaquito %
Si 140 57% 94 28%
No 106 43% 243 72%
Total 246 100% 337 100%
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Elaborado por: Autoras
Figura 2.14
Resultados Pregunta 12 — Usuario
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Elaborado por: Autoras

Andlisis: En la agencia de Ifiaquito mas del 70% de los usuarios perciben que no
necesitan aumentar el nimero de ventanillas del banco para agilizar la recaudacion,
mientras que el 57% de usuarios de la agencia del Registro Civil de Turubamba perciben

que se debe aumentar el nimero de ventanillas del banco para agilizar la recaudacion.
2.5.4.2 Encuesta Aplicada a los Empleados

1. ¢Qué conoce usted acerca de la planificacion estratégica del Registro Civil?
Objetivo: Determinar el conocimiento de los empleados sobre la planificacion

estratégica del Registro Civil

Tabla 2.17

Tabulaciones Pregunta 1 -Empleado

Opciones Tabulaciones %
Mision 3 12%
Vision 6 24%
Objetivos 0 0%
Reglamento 4 16%
Ninguno 12 48%
Total 25 100%

123



Elaborado por: Autoras

Figura 2.15

Resultados Pregunta 1 - Empleado

1. {Qué conoce usted acerca de la planificacion
estratégica del Registro Civil?

Elaborado por: Autoras

Andlisis: La gran mayoria de los empleados 48% no conocen sobre la planificacion
estratégicas dentro del Registro Civil.

2. ¢(Usted considera que el personal asignado a su departamento es el adecuado?
Objetivo: Determinar el ambiente laboral dentro del Registro Civil

Tabla 2.18
Tabulaciones Pregunta 2 -Empleado
Opciones Tabulaciones %
Totalmente 5 20%
Falta personal 20 80%
Exceso de personal 0 0%
Total 25 100%

Elaborado por: Autoras

Figura 2.16
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Resultados Pregunta 2 - Empleado

2. {Usted considera que el personal asignado a su
departamento es el adecuado?
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Elaborado por: Autoras

Analisis: EI 80% de los empleados perciben que necesitan mas personal de apoyo a sus

labores dentro del Registro Civil.

3. ¢Como considera la comunicacion organizacional?

Obijetivo: Determinar el grado de comunicacion organizacional entre los empleados del

Registro Civil
Tabla 2.19

Tabulaciones Pregunta 3 -Empleado

Opciones Tabulaciones %
Excelente 4 16%
Muy Buena 9 36%
Buena 8 32%
Regular 4 16%
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Mala 0 0%

Total 25 100%

Elaborado por: Autoras

Figura 2.17

Resultados Pregunta 3 — Empleado
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Elaborado por: Autoras

Analisis: Mas del 84% de los empleados consideran que es excelente, muy buena, buena

la comunicacidn organizacional dentro del Registro Civil.

4. ;Considera que usted esta capacitado para la funcion que ejerce?

Obijetivo: Determinar el nivel de conocimiento de los empleados sobre la funcién que

ejerce dentro del Registro Civil

Tabla 2.20
Tabulaciones Pregunta 4 -Empleado
Opciones Tabulaciones %
Totalmente 19 76%
Parcialmente 6 24%
Nada 0 0%
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Total

25 100%

Elaborado por: Autoras

Figura 2.18
Resultados Pregunta 4 - Empleado
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Analisis: El 76% de los empleados consideran que estan capacitados totalmente para las

Elaborado por: Autoras

funciones que ejercen.

5. ¢Con qué frecuencia ha recibido capacitaciones para actualizar conocimientos?

Objetivo: Determinar la frecuencia con la cual han recibido capacitaciones para

actualizar conocimientos

Tabla 2.21
Tabulaciones Pregunta 5 - Empleado

Opciones Tabulaciones %
Semanal 1 4%
Mensual 1 4%
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Trimestral 0 0%
Semestral 0 0%
Nunca 23 92%
Total 25 100%
Elaborado por: Autoras
Figura 2.19

Resultados Pregunta 5 — Empleado

5. éCon qué frecuencia ha recibido capa gtaciones
para actualizar conocimiento

Elaborado por: Autoras

Analisis: El 92% de los empleados nunca han recibido capacitaciones para actualizar los

conocimientos y de esta manera realizar los tramites dentro del Registro Civil con
eficiencia.

6. Seleccione la actividad que le motiva o le motivaria en el desempefio de sus
funciones.

Obijetivo: Conocer factores que generan motivacion en los empleados
Tabla 2.22

Tabulaciones Pregunta 6 — Empleado

Opciones Tabulaciones %
Reuniones de integracion para el personal nuevo 3 12%
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Ascensos por cumplimientos de metas 8 32%
Trato considerado de los superiores 4 16%
Incentivos econémicos como bonos 10 40%
Total 25 100%

Elaborado por: Autoras
Figura 2.20
Resultados Pregunta 6 - Empleado
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Elaborado por: Autoras

Andlisis: El 40% de los empleados se ven motivados por incentivos economicos, el 32%
se motivan por ascensos por cumplimientos de metas. EI 16% por un mejor trato de sus

superiores. Y el 12 % con reuniones para integrar al personal nuevo.

7. Enumere en orden de importancia los cursos que ha recibido. Donde uno es el mas
importante.

Objetivo: Conocer los cursos que han recibido los empleados

Tabla 2.23
Tabulaciones Pregunta 7 — Empleado
. Tabulaciones
Opciones
% 2 % 3 %
Relaciones interpersonales 12% 1 6% 0 0%
Atencion al cliente 24% 1 6% 0 0%
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Sistema Magna 2 8% 12 67% 2 67%
Sistema AS 400 14 56% 4 22% 1 33%
Ninguno 0 0% 0 0% 0 0%
Total 25 100% 18 100% 3 100%
Elaborado por: Autoras
Figura 2.21
Resultados Pregunta 7 — Empleado
7. Enumere en orden de importancia los cursos que ha
recibido. Donde uno es el mas importante.
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Elaborado por: Autoras

Analisis: Los empleados reciben un porcentaje minimo de cursos de relaciones
interpersonales y atencion al cliente. Los empleados reciben cursos de las aplicaciones

gue manejan en sus respectivas areas de atencion.

8. ¢Se siente a gusto con el cargo que desemperia?
Objetivo: Conocer el estado actual de los empleados

Tabla 2.24

Tabulaciones Pregunta 8 - Empleado

Opciones Tabulaciones %
Totalmente 14 56%
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Parcialmente 11 44%

Nada 0 0%

Total 25 100%
Elaborado por: Autoras

Figura 2.22
Resultados Pregunta 8 - Empleado
8. {Se siente a gusto con el cargo que
desempena?
14

15 7 i=s
10 4 '
’ ' ' o
0 - T

Totalmente Parcialmente MNada

Elaborado por: Autoras

Analisis: El 56% de los empleados encuestados se sienten a gusto con el cargo que

ocupan. El 44% de los empleados se sienten parcialmente a gusto con el cargo que
ocupan.

9. ¢La infraestructura es adecuada para desarrollar sus actividades?

Objetivo: Conocer si las instalaciones del Registro Civil son aptas para el desempefio de
actividades.

Tabla 2.25

Tabulaciones Pregunta 9 - Empleado
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Opciones Tabulaciones %
Totalmente 15 60%
Parcialmente 10 40%

Nada 0 0%
Total 25 100%

Elaborado por: Autoras

Figura 2.23
Resultados Pregunta 9 - Empleado

9. ¢Lainfraestructura es adecuada para desarrollar sus
actividades?

s
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Totalmente . |

Parcialmente

Elaborado por: Autoras

Analisis: El 60% de los empleados piensan que es adecuada la infraestructura que tiene
el Registro Civil para desarrollar sus actividades.

10. ¢Con cudl de estos items usted identifica el servicio que presta a los usuarios?

Objetivo: Conocer cémo se califican asi mismos los empleados del Registro Civil
Tabla 2.26

Tabulaciones Pregunta 10 - Empleado

Opciones Tabulaciones %
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Répido 5 20%
Eficiente 13 52%
Oportuno 5 20%
Buen trato 2 8%
Cliente Insatisfecho 0 0%
Total 25 100%

Elaborado por: Autoras

Figura 2.24
Resultados Pregunta 10 - Empleado

10. é{Con cudl de estos items usted identifica el
servicio que presta a los usuarios?

0%

W Rapido

H Eficiente
® Oportuno
B Buen trato

® Cliente Insatisfecho

Elaborado por: Autoras
Andlisis: El 52% de los empleados perciben que su atencion brindada es excelente.

11. ¢Existe un ambiente organizacional adecuado para trabajar?

Objetivo: Conocer el ambiente organizacional segun la calificacion de los empleados

Tabla 2.27
Tabulaciones Pregunta 11 - Empleado
Opciones Tabulaciones %
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Excelente 3 12%
Muy Bueno 14 56%
Bueno 8 32%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
Total 25 100%

Figura 2.25

Elaborado por: Autoras

Resultados Pregunta 11 - Empleado

11. ¢{Existe un ambiente organizacional

adecuado para trabajar?

3

<2
Q}Q'(\ @ \O
& W~

adecuado.

del Registro Civil?

el Estado al Registro Civil.

Elaborado por: Autoras

Tabla 2.28

Tabulaciones Pregunta 12 - Empleado
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12. ;Considera que el presupuesto que otorga el Estado esta acorde con las necesidades

Obijetivo: Conocer la opinién de los empleados con respecto al presupuesto otorgado por




Opciones Tabulaciones %
Totalmente 17 68%
Parcialmente 8 32%
Nada 0 0%
Total 25 100%

Elaborado por: Autoras

Figura 2.26
Resultados Pregunta 12 - Empleado

12. iConsidera que el presupuesto que otorga el Estado
estd acorde con las necesidades del Registro Civil?
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Totalmente T

Parcialmente

Elaborado por: Autoras

Analisis: EI 68% de los empleados opinan que el presupuesto esta acorde con las
necesidades del Registro Civil.

13. ¢El &rea de produccion cuenta con un control de calidad?

Objetivo: Conocer el Registro Civil cuenta con un control de calidad

Tabla 2.29
Tabulaciones Pregunta 13 - Empleado
Opciones Tabulaciones %
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Optimo 19 76%
Malo 3 12%
Regular 3 12%
No existe control 0 0%

Total 25 100%

Elaborado por: Autoras

Figura 2.27
Resultados Pregunta 13 — Empleado
13. ¢El drea de produccién cuenta con un control de
calidad?
20 -
15 -
10 -
5 -
-
0 T T T 1
Optimo Malo Regular No existe
control

Elaborado por: Autoras

Andlisis: EI 76% de los empleados opinan que el Registro Civil cuenta con un control de
calidad.

14. ;Queé tipo de sanciones se impone a los funcionarios al tener errores en la prestacion
de servicios?

Objetivo: Conocer el conocimiento de los empleados sobre las sanciones en errores en la

prestacion de sus servicios.

Tabla 2.30
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Tabulaciones Pregunta 14 - Empleado

Opciones Tabulaciones %
Memorandum 4 16%
Sanciones Econdmicas 0 0%
Llamados de atencion 7 28%
Ninguno 14 56%
Total 25 100%

Elaborado por: Autoras

Figura 2.28

Resultados Pregunta 14 - Empleado

14. {Qué tipo de sanciones se impone a los funcionarios
al tener errores en la prestacién de servicios?

14
15 -
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4
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Memorandum  Sanciones Llamadosde Ninguno
Economicas atencion

Elaborado por: Autoras

Andlisis: EI 56% de los empleados no conocen de las sanciones por cometer errores en

la prestacion de sus servicios.

Luego de haber concluido con las encuestas realizadas a los clientes internos y externos
de la Direccion General de Registro Civil de Identificacion y Cedulacion hemos
observado que las horas mas criticas para la atencion al pablico estan comprendidas de
12h00 a 14h00, debido a que los funcionarios toman su hora de almuerzo por turnos
durante esas horas, esto ocasiona que existan pocos cubiculos habilitados para la

atencion al usuario.
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CAPITULO III

ANALISIS DE LOS PROCESOS DE MEJORAMIENTO

3.1.- Analisis por procesos operativos bajo el enfoque de informacion y técnicas

de investigacion
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Este enfoque se presenta de acuerdo a la informacion obtenida directamente de los
usuarios finales, clientes directos, permitiéndonos ver el proceso desde el punto de

vista externo y no solo interno como lo hemos mencionado en el capitulo anterior.

Para que los resultados obtenidos de la muestra mantengan su confiabilidad, se
controlé que las encuestas fueran llenadas cuidadosamente al igual que los procesos de

tabulacion.

Los procesos, presentan problemas criticos tanto el tiempo de duracion y desarrollo del
mismo; y en base a las entrevistas y encuestas realizadas nos proporcionan mayor

informacion sobre quejas por parte de clientes internos y externos.

El mejoramiento de los procesos genera efectividad y a su vez se incrementa la

confiabilidad de los usuarios en los servicios que otorgan las instituciones del Estado.

Para este analisis nos basamos en la técnica de la observacion, encuestas y entrevistas

las cuales nos ayuda a identificar los problemas que describimos a continuacion:

3.1.1 Inscripciones

De acuerdo con lo observado y las entrevistas mantenidas la principal falla es la
desinformacion por parte de los usuarios, el malestar mas grande es la espera para la
atencion ya que solo existe un cubiculo especializado para realizar este trdmite, sin
contar que los requisitos para inscripciones no es proporcionado por los funcionarios
ya que en la isla de informacion solo estan dos colaboradores, para la cantidad de
usuarios que demandan dicho servicio, que en promedio son 80 personas y el tiempo de

espera para ser atendido es de 45 minutos.

Para poder observar claramente cuantas personas pueden acceder al servicio

utilizaremos el indicador de personas acceder el servicio:

# de funcionarios disponibles para el servicio
# de promedio de usuarios que demandan el servicio

ipa =
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lpa = —2 0025 x 100 =  250%

80

Es decir el 2. 50 % de los usuarios son atendidos en la isla de informacion para poder
satisfacer sus inquietudes, proporcionarles los requisitos necesarios para el servicio y
seguir con el proceso requerido en un tiempo aproximado de 45 minutos, por lo que

podemos observar es tedioso e incomodo para el usuario.

3.1.2 Cedulacién

Este proceso es el mas complejo y el que mas quejas recibe por parte de los usuarios,
por la falta de informacion y desorientacion de las oficinas para realizar tramites entre

estos mencionamos los siguientes factores:

v' Tiempo

v" Errores de digitacion en afios anteriores
v' Pérdida de documentacion

v Duplicidad de identificacion

e Tiempo

El tiempo es la mayor molestia para el usuario, ya que dirigirse a la Direccion General
del Registro Civil de Identificacion y Cedulacion para demandar el servicio de
cedulacion en la mayoria de los casos tiene una duracion de 1 a 3 horas mientras que en
los usuarios que tienen datos erréneos les toma obtener su cédula de 1 semana hasta 1

mes.

Primero el usuario debe realizar la larga fila para validar sus datos donde existen tres
funcionarios para este servicio, le informaran si es posible seguir con el tramite; caso
contrario debera arreglar los inconvenientes o errores que se le presenten al momento

de la cedulacién.

Luego debe dirigirse al Banco del Pacifico para el pago de la especie valorada
correspondiente al servicio que desea adquirir; aqui le proporcionan un turno para ser

atendido en los cubiculos de Registro Civil.
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Seguido a este proceso el usuario debe permanecer en las instalaciones esperando el
Ilamado de su turno para acercarse al cubiculo respectivo, en el cual le solicitaran datos

personales, huellas, firma y la fotografia.

Para finalizar con el proceso el usuario permanecera alrededor de unos 45 minutos en

la sala de espera, para la obtencién fisica de su cédula.

En este proceso hemos podido observar la desinformacién que existe por parte del

personal de informacion, y los funcionarios de cedulacién.
e Errores de digitacion en afios anteriores

Debido a la escasa tecnologia de afios anteriores no podian contar con medios de
control por lo que funcionarios del Registro Civil no se percataban en la digitacion
correcta de Nombres y Apellidos en las inscripciones de nacimiento, al igual que los

usuarios no verificaban los datos.

En la actualidad con el nuevo sistema Magna buscan la depuracion de errores

cometidos en el pasado, ya sea por errores humanos o tecnolégicos.

Estos errores generan molestia en los usuarios, debido a que deben realizar
rectificaciones previas a la obtencion de su cédula y esto puede conllevar muchos dias,
ya que la mayoria de las inscripciones eran realizadas fuera de la provincia de

Pichincha.

Al igual que el proceso descrito anteriormente, el usuario debe pasar por la validacion
de datos, donde le informaran que no puede acceder al servicio de cedulacion y debera
solucionar dicho problema; en este proceso no se le informa al usuario que pasos debe
seguir, ni que rubros cancelar para la rectificacion de los datos, por lo que el usuario se
siente desorientado y desconforme con el servicio que otorgan los funcionarios del

proceso de informacién
e Pérdida de documentacion

La Direccion General del Registro Civil Identificacién y Cedulacion “Turubamba”
almacena una gran cantidad de archivos de inscripciones de nacimiento, matrimonio y

defunciones correspondientes a afios anteriores al 2010, al tener acceso a estos archivos
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durante varios afios la manipulacion a las actas se han deteriorado y en algunos casos

hasta la pérdida de los mismos.

Para poder reconstituir un acta conlleva dos dias a una semana ya que se necesitan
encontrar los datos exactos donde fue realizada la inscripcion. En el caso de que no se
pueda reconstituir un acta, el usuario mediante una declaracién notariada con la ayuda
del departamento juridico procederd a la nueva inscripcion del acta de nacimiento,

matrimonio o defuncion.
e Duplicidad de identificacion

Debido a la falta de control y un software con mayor seguridad no se podia evitar la
inscripcion de un ciudadano en dos provincias del pais, este es otro de los
impedimentos para acceder al servicio de cedulacidn, al igual que los casos anteriores
lleva de dos dias a una semana anular un nimero de cédula y poder ejercer su derecho
de identidad.

Las Inscripciones de Nacimiento, Matrimonio y Defuncion, ya que la ubicacion de
estas se encuentran distantes a los procesos del nuevo sistema y la emision se demora
mucho ya sea por falta de personal, archivos deteriorados, extravié de documentos por
lo que prolonga el tiempo del tramite, y la recaudacion se realiza como afios anteriores,

por lo que dificulta la agilidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

El punto més importante es que no hay una especializacién en cedulacion por primera
vez y renovacion en la cual se pueda diferenciar por sensibilidad de casos es decir
personas de la tercera edad, nifios de 0 a 2 afios de edad y todos los demas ciudadanos

que no entran en estas categorias
Rectificaciones

Con la implementacion del nuevo Sistema Magna se puede identificar los tipos de
errores cometidos afios anteriores como los casos de la pérdida de documentacion, para
esto los funcionarios nos proporcionaron el ndmero de turnos que se emiten
diariamente para estas rectificaciones; presentamos la siguiente tabla que nos facilitara
saber cuantos errores diarios se corrigen, ya que la Instituciobn no mantiene datos

estadisticos de los errores cometidos en afios anteriores.
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Tabla 3.1

Numero de personas atendidas en rectificaciones

Opciones Dial | Dia2 |Promedio Dia Semanal Mensual
Turubamba 150 200 175 875 3500
Total 150 200 175 875 3500

Elaborado por: Las Autoras

Se puede observar que mensualmente existen un promedio de 3500 errores que se

debe rectificar en el sistema, lo cual causa molestia a los usuarios.

Los usuarios que son atendidos diariamente para el proceso de cedulacidon son en
promedio 850 personas es decir mensualmente 17000 usuarios mientras que los
usuarios insatisfechos que presentan algin tipo de queja en promedio son 175 y
mensualmente son 3500 usuarios para lo que podemos utilizar el indicador de

satisfaccion al cliente:

# de personas que no estan satisfechas con el servicio

isa =
# de promedio de usuarios que demandan el servicio
isa = 3500 0206 x 100 =  20.59%
17000

El 20. 59% de los usuarios no estan satisfechos con el servicio que presta en el proceso
de cedulacion ya sea por errores en sus datos, mal servicio, lo que nos permite

identificar las causas y posibles soluciones para este proceso.

3.1.3 Marginaciones

Este proceso no necesita de un analisis mas amplio ya que la molestia que se genera en
este proceso es el tiempo de ejecucidn que va de dos dias a una semana, se debe a que

la mayoria de registros no se encuentran en un buen estado para proceder al tramite, y
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por la falta de personal ya que se cuenta con siete colaboradores en este proceso para

poder realizar todas las correcciones que genera el sistema para depurar datos.

Utilizaremos el indicador de atencién al cliente el promedio de usuarios que demandan

es de 200 diarios:

# de funcionarios en el proceso

ia =
# de promedio de usuarios que demandan el servicio
i = ! 0058 x 100 =  583%
120

Por falta de personal en este proceso solo se puede atender el 5.83% de los usuarios por

lo que el tiempo de espera es de 2 dias a una semana de espera.
3.1.4 Reconocimiento

Al igual que el proceso anterior no necesita de un estudio mas amplio tampoco
pudimos observar inconvenientes que necesiten ampliar la investigacion, pero si
podemos mencionar que luego de realizar el proceso de reconocimiento los datos se
actualizan en 72 horas laborales, por lo que los usuarios no pueden acceder

inmediatamente a los tramites que requieren.
3.1.5 Adopciones

En este proceso segun las constataciones fisicas que pudimos realizar analizamos que
el proceso ocasiona incomodidad en los usuarios, por falta de protocolo, e induccion en
los servicios que ofrece el registro civil, ya que no satisfacen las dudas e

inconvenientes para poder acceder a este servicio.

3.1.6 Matrimonios
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En el desarrollo de este proceso el inconveniente es el tiempo que transcurre desde que
los usuarios presentan los documentos para contraer matrimonio hasta el dia en que se
consuma este proceso, ya que hay casos en los cuales las personas deben esperar hasta
30 dias para poder casarse en el dia que desean puesto que esto se maneja bajo agendas

para las ceremonias.

3.1.7 Defunciones

En este proceso ocurren inconvenientes por la equivocacion de los funcionarios al
momento de digitar los nombre completos de las personas fallecidas, ya que se han
presentado casos en los cuales una persona ha fallecido consta en el sistema como ain
viva y viceversa, causa malestar en los afectados ya que deben acercarse al Registro
Civil a realizar los tramites necesarios para que sus datos sean actualizados

correctamente y mostrar datos reales.

3.1.8 Archivo

Analizando el desarrollo de este proceso pudimos observar que este es uno de los
procesos que merecen principal atencién, ya que este proceso tiene bajo su poder todos
los registros de las personas y de los cuales se ejecutan los demas procesos.

Este proceso cuenta con un espacio reducido y en malas condiciones fisicas destinado
para el archivo de los registros, ademas los encargados de este proceso no mantienen
una adecuada clasificacion que permita la facil ubicacion de los registros que se
realiza modificaciones, como en las actas de matrimonio cuando se suscribe el
divorcio consta una marginacion en la acta de matrimonio o en el caso de las
adopciones entre otros, ya que los funcionarios emplean una semana en la basqueda de
estos registros, lo cual tarda la ejecucion de un proceso ya que se cuenta con tres

colaboradores para este proceso.

3.1.9 Procesos Administrativos del Registro Civil

3.1.9.1 Financiero
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En este proceso las deficiencias que pueden retrasar su productividad es la falta de
material, para la cédula la materia prima es importado de Israel y la desaduanizacion
lleva un mes, a demas el Instituto Geografico Militar es quien provee la materia prima
de los demas servicios, a la agencia Ifaquito y de ahi hay que distribuir a las agencias,
por lo que genera espera en el proceso, ademas en este proceso se cuenta con cinco
colaboradores, para que se encarguen de las constataciones fisicas del material
entregado a los otros procesos asi como los respectivos arqueos, control del material,

inventarios.

3.1.9.2 Estadistica

Este proceso cuanta con dos personas uno como jefe del proceso y el asistente que
depura y contabiliza los servicios que se ha prestado al mes, las inscripciones de
nacimiento y defuncion los cuales se envia al Instituto Nacional de Estadisticas y
Censos INEC, como se puede observar la falta de personal hace que se retrase los
datos estadisticos.

3.1.9.3 Produccién

Este proceso vuelve a verificar los datos que se ha ingresado en cada cubiculo,
cotejando con lo que arroja el sistema AS 400 y Magna, identificando si existe 0 no
posibles errores, es decir, es el control de calidad otorgando una mayor seguridad en
los datos, en este proceso se cuenta con cuatro colaboradores que estadn pendientes de

los datos e impresiones.

3.1.9.4 Talento Humanos

De acuerdo a las encuestas realizadas al personal se pudo identificar los puntos que se
debe mejorar entre estos esta la desmotivacion, carencia de cultura de atencion al
cliente provocando demora en su trabajo por ende los trdmites de los usuarios se
tardaran mas y provocan la insatisfaccion del cliente.

Los supervisores no documentan errores ni sanciones que se deberia realizar a los

funcionarios que digitan, u omiten informaciéon que pueden alterar datos de los
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usuarios, por lo que se puede apreciar los funcionarios de la Direccion General del
Registro Civil no se acoplan a las necesidades de la ciudadania, demostrando la falta
de calidad de servicio.

3.1.9.5 Sistemas

La tecnologia es el pilar del cambio, pero en este caso la Direccion General Registro
Civil no posee autonomia propia para financiar los gastos e inversiones que se necesita
como es la digitalizacion de archivos.

El sistema AS 400 es vulnerable e inseguro y aun lo siguen utilizando para verificar
datos de los ciudadanos y guardar la informacion es esta plataforma, por eso se utiliza

la nueva plataforma Magna que cubre las carencias de seguridad.

El sistema Magna dispone de tecnologia de punta para la gestion y registro de datos,
cuenta con parametros que permite comparar la base de datos con el fisico, y si en caso
que hubiera errores el sistema arroja un mensaje del error que se ha producido en dicho

usuario, para que no continle con el proceso y se haga las correcciones necesarias.

El enrolamiento del ciudadano se produce de manera biométrica mediante el registro
de huellas, evitando que los ciudadanos posean méas de un documento de identificacion,

asegurando la identidad del ciudadano evitando la duplicidad de informacion

3.2 Flujograma de procesos
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PROCESO INSCRIPCION NACIMIENTO

Fase

CLIENTE

Inicio

Presentacié
ndelos
requisitos

Documentos
correctos

iempo del procesof3Ukminuto

BANCO REGISTRO CIVIL

Recaudacién del
servicio

Emisién de Revisién de los
turno requisitos

Ingreso de datos
sistema magna

Emisién certificado
de inscripcién
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Proceso Partidas de Nacimiento, Matrimonio, Defuncién

Cliente Banco Registro Civil

INICIO Recaudaf:if')n del Presentacidén
Servicio de Datos

Comparar Datos

Rectificacion de Devolucién del
datos Dinero

Emisén de partidas.

Fin del proceso

iempo del proceso s
inuto
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Proceso de Adopcién

Cliente Registro Civil Banco

INICIO

Solicitar
Inscrito el partidas Recaudacion del
nacimiento en R.C integras del Servicio
hijo

Sentencia
Judicial declara Recaudacion de
paternidad y adopcion
maternidad

Inscripcién y
actualizacion datos

Emisién partidas de

o Recaudacion del
nacimiento

servicio

iempo del procesofd SEminytos
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Proceso Datos de Filiacién

Cliente Banco Registro Civil

INICIO Recaudacién del Presentacion de la
— servicio cédula

Rectificacién Datos Bevoluciondel Con'Sta en el
dinero sistema

Confirmar
datos

Emisién del
documento.

iempo del procesoffl SEminuto
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Proceso Inscripcion Defunciéon

Cliente

INICIO

iempo de
Inuto:

proceso

Banco Registro Civil

Presentar los
documentos

Recepcidn

Recaudacién ——

Registro
defuncién en el
sistema

Emisién certificados
defuncién

30]
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PROCESO DE CEDULACION

CLIENTE BANCO REGISTRO CIVIL

INICIO

Validacién
Datos

Recaudacién del

Datos correctos o
servicio

Emisién del Ingresar datos en el
turno sistema

Verificar la
Devolucién Dinero informacién

Impresién de cédula

Entrega de
cédula

Ingreso datos
correctos en
el sistema

Rectificacién de
datos
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Proceso Cedulacién Primera Vez

Cliente Banco Registro Civil

Inicio

Validacién
datos

Médulo 25 para
tomar huellas de 0 a
18 edad

Ressudacss Médulo 46 toma de

huellas mayores de
18 edad

Rectificacion de
datos

Ingreso de datos en
el sistema

Verificacién datos
en produccién

Entrega de cédula

lninytod
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Propuesta Proceso Matrimonio

Cliente

Inicio

Presentacion de
requisitos

Banco

Recaudacidon del
servicio

Emisién de
turnos para
cedulacion

iempo del procesofl SEminuto
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Registro Civil

Revisidon de
docuemntos

Establece
fecha de
ceremonia

Ceremonia

Emisioén certificados
de matrimonio

Actualizacion datos

Proceso de
cedulacidon




Proceso de Marginacion

Cliente Registro Civil Banco

INICIO

Emision de la

Haber rectificado o
resolucion

los datos

Obtencién de

Partidas integras Recaudaciondel
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CAPITULO IV

PROPUESTA DEL PLAN DE MEJORAMIENTO EN LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS Y DE SERVICIO

4.1 Mejoramiento de la Gestion de la Institucion

El plan de mejoramiento del proceso administrativo deberd formular estrategias que
permitan su desarrollo y posibilite transformar debilidades en fortalezas y amenazas en
oportunidades.

Después de la investigacidn, observacion y analisis de los procesos y actividades de

toda la institucion, el disefio del plan de mejoramiento es el siguiente:

Es primordial que el Director General de la Direccion General Registro Civil
Identificaciobn y Cedulacion, Sub Direcciones, asuman un papel clave en la
participacion de este proceso de cada una de las directrices de la institucion,
relacionadas directamente con la calidad y el mejoramiento de procesos. La labor del
Director General de la Direccion General Registro Civil Identificacion y Cedulacion,
Sub Direcciones, es dar a conocer y comunicar por escrito las instrucciones de manera
clara y precisa y dar la correspondiente responsabilidad a cada uno de los encargados
de los procesos, con el objeto de cumplir con todas las directrices y politicas

establecidas por la institucion.

Todos los procesos de la Direccion General del Registro Civil de Identificacion y
Cedulacién deben adquirir un compromiso para implantar el proceso de mejoramiento.
Ademas, funciona como vinculo de comunicacion entre los directores y funcionarios.
Para lo cual se realizard reuniones periddicas con la participacion tanto de los
funcionarios encargados de los procesos como coordinadores y supervisores con la
finalidad de infundir el cambio de mentalidad y cultivar el compromiso por medio de

dindmicas y grupos de trabajo.

Para dar efecto a la implantacion de esta politica, es necesario que los empleados
tengan los conocimientos requeridos para estar al tanto de las exigencias de los clientes

y de esta manera ofrecer servicios que puedan satisfacer o exceder las expectativas.
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Figura4.1

Esquema del Plan de Mejoramiento

VISION:

|

Valores. Principios, deseos
MISION:

AMALISIS INTERNO:

Fortalezas, debilidades, capacidades internas, cultura,
proceso, funciones, recursos humanos.

}

Propdsito, razén de ser

ANALISIS EXTERNO:

Oportunidades, amenazas, usuarios externos, grupos de
interés entorne legal, politico, econdmico, social

TEMAS ESTRATEGICOS:

PRIORIDADES DE GESTION, ENFASIS PROGRAMATICOS

LINEAS ESTRATEGICAS
Ejes de actuacidén de alto impacto, viable,
sinérgica, consensuada.

| METAS |
[

‘ PLANES, PROGRAMAS Y PROYECTOS ‘
[

\ INDICADORES DE DESEMPENO \
I

|
| ResuLtaDos |

Fuente : DGRC

159




4.2. Planes y Proyectos

Mejoramiento de los procesos con el fin de desarrollar una mayor y mejor cobertura
para atender la demanda, permitiendo optimizar el uso de los recursos y lograr una

calidad eficaz de servicios ofrecidos a los usuarios del Registro Civil.
e Validacién de datos:

Las colas (lineas de espera) son parte de nuestra vida cotidiana. Todos tenemos que
esperar en colas, ya sea para comprar un boleto para el cine, hacer un depdésito en el
banco, pagar en el supermercado o hasta para subir a un juego electrénico, entre otros.
Nos hemos acostumbrado a esperar en las colas, pero nos molesta cuando debemos

esperar colas demasiado largas.

El tiempo que los usuarios pierden al esperar en las colas es un factor importante para

la eficiencia de sus economias.

Los factores que hay que estudiar son las dimensiones del grupo de espera, el tiempo
necesario para servir al cliente, la paciencia de las unidades que esperan y asi

sucesivamente.

En todas las situaciones en que se forman las colas de espera, es posible encontrar una
estructura comun: los “clientes” llegan al sistema; si las estaciones de servicio estan
libres, prestan el servicio; si no, el cliente debe esperar su turno haciendo cola.

Obtenido el servicio, el cliente sale del sistema.

Las decisiones mas comunes que analizaremos para incorporar un adecuado disefio del

sistema de colas son:

1. Numero de servidores en cada instalacion de servicio.
2. Eficiencia de los servidores

3. Numero de instalaciones de servicio

4. Cantidad de espacio para espera en la cola.

5. Algunas prioridades para diferentes categorias de clientes.
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De manera tipica, las dos consideraciones primordiales al seleccionar estos tipos de

decisiones son:
1. Elcosto en el que se incurre al dar el servicio.
2. Las consecuencias de hacer que los clientes esperen en el sistema de colas.

Debemos tener en cuenta que si proporcionamos demasiada cantidad de servicio se
ocasionan costos excesivos y por el contrario si proporcionamos muy poco Servicio se

producen esperas excesivas en la cola.

Al inicio del analisis para la optimizacion del tiempo de espera de los usuarios; este
método estuvo enfocado hacia el servicio que presta el banco, mas con las nuevas
mejoras que estd implementando el Registro Civil, hemos observado que esta teoria de
colas otorgara mayor eficiencia en el servicio de informacion, ya que la larga cola que
debian realizar los usuarios en el banco ahora se ha canalizado en informacion, es por
esta razon que centralizaremos la aplicacion del método de teoria de colas en este

proceso.

De acuerdo a la técnica de observacién hemos podido investigar que a la Direccion
General de Registro Civil Identificacién y Cedulacion “Turubamba” llega en promedio
30 clientes por hora que son atendidos en 3 cubiculos cada uno de estos puede atender
en promedio a un cliente cada 6 minutos, para esto aplicaremos la teoria de colas
modelo M/M/S (una cola varios servidores) que nos permite conocer tanto el nimero
de usuarios y el tiempo estimado que deben permanecer en cola para acceder a un

servicio.

Esta situacion sirve para acentuar el estudio de la teoria de colas y el andlisis de las

lineas de espera.
DATOS:
e Tasa de llegada

A = 30 usuarios por hora
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e Tasa de servicio

1 &0 &0 2 ) h
= —x — = — == 12 usuarios por horsz
H 1 5 P
L= 12 usuarios x 3 servidores-— 36 usuarios

e Factor de servicio

e — 40 = 0.82333
P = |’L : oy = {1, K1

NUmero medio de clientes en el sistema:

2. 30 ]
Ls = - = — = 5 usuario=
J--p  E0--36

NUmero medio de clientes en la cola:

7.2 302 900

: — = < ——==4,166 clientes
uCu-—-2)  F6(36--30) 2i6

Lg:

Tiempo medio de espera para cada usuario entre cola y servicio:

1 i 1 &0
= —x T = 1.0 minutos

Ws—= — =
L—7 36--30 6

Tiempo medio de espera en cola:

Y 3 30 0 60
pam— pam— e x _— .".-.".-. mlnu S
T Nm—1) 36(36—30) 216 1

Probabilidad de que no haya nadie en la cola o en servicio:
A

P=1--—1—p=1— 08333 =0.1667 ¥ 16.67%
|,L

Interpretacion:

El usuario en promedio espera 8.33 minutos antes de ser atendido, en promedio, hay un

poco mas de cuatro clientes en la linea o cinco en el sistema.
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El proceso completo lleva un promedio de 10 minutos. El personal de validacion esta
ocupado el 83 % del tiempo. Y finalmente, el 16.67% del tiempo se estima que no
habré nadie en la cola o en el sistema.

De acuerdo al diagndstico del estudio realizado otro punto en el que aplicaremos un
mejoramiento es en el proceso de Validacion de informacion, debido a que hemos
analizado que es primordial aumentar el numero de servidores; la propuesta es
incrementar dos cubiculos especializados en validacion de datos con lo cual podremos
optimizar el tiempo estimado de espera en la cola para acceder a los servicios requeridos
y asi poder extender el numero de usuarios mediante el calculo presentado a

continuacion.
DATOS:

e Tasade llegada
A =30 usuarios por hora

e Tasa de servicio

i 60 60 i
b= —x T::'_': = 1.2 usuarios por hors
B 1. Y5
L= 12 usuarios x ! servidores-— 60 usuarios

e Factor de servicio

NUmero medio de clientes en el sistema:

' 30 i
Ls:=— = = 1. usuarios

J.—-u  30--60

NUmero medio de clientes en la cola:

7.2 302 900

: = = = (0.5 clientes
u(u-—-2) 60(60--30) 1800

Lg:

Tiempo medio de espera para cada usuario entre cola y servicio:
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. a . 60
Ws—= — = — = —x— = 2 minutos
L—7% 60--30 30 1

Tiempo medio de espera en cola:

IS 3o 30 60 1800
— — = - = ¥ — = —— = ] minuto
w(u-—-2) 60(60--30) 1800 1

Wea - -
4 1.800

Probabilidad de que no haya nadie en la cola o en servicio:

.
P=1--=1—p=1—050= 050~ 50%
1

Interpretacion:

Podemos observar que aumentado el nimero de servidores para brindar el servicio el
usuario promedio esperard 1 minuto antes de ser atendido, en promedio, habra un

cliente en la linea o en el sistema.

El proceso completo llevard un promedio de 2 minutos. El personal de validacion
estard ocupado el 50 % del tiempo. Y finalmente, el 50% del tiempo se estima que no
habré nadie en la cola o en el sistema.

El tiempo de espera es de 8.33 minutos mientras que con la implementacion de
servidores el tiempo de espera es de 1 minuto, es decir, existe una reduccion del 88%
en el tiempo de espera para acceder al servicio como resultado se podra aumentar el
namero de usuarios en un 50%, es decir, de 30 usuarios que se atendia habitualmente
en una hora. Se incrementara a 45 usuarios por hora demorandose 5 minutos en cada

usuario.
DATOS:

e Tasa de llegada
A =45 usuarios por hora

e Tasa de servicio

1 &0 &0 5 i h
= —x — = —== 1.2 usuarios por hors
H 1 5 P
L= 12 usuarios x ! servidores-— 60 usuarios
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e Factor de servicio

p_u.ﬁﬂ .

NUmero medio de clientes en el sistema:

. 45
Ls:=—=- = = usuarios
f-—u  45--60

NUmero medio de clientes en la cola:

rk 452 2025

: m—— — == 2.2% clientes
u(u--%) 60(60--45% 900

Lg:

Tiempo medio de espera para cada usuario entre cola y servicio:

. a . 60
WS = — = =——X—= 4_' I]’liIl'Ll'tD:
uw—+A  60--45 Y A

Tiempo medio de espera en cola:

i 45 45 60 2700 .
Wq — — = - = y— == 3 minuto
w(p--2) 60(60--45% 900 1 900

Probabilidad de que no haya nadie en la cola o en servicio:
3 i
P=1--—=—=1l—p=1—075= 025 % 2450
|,L
Teniendo 45 usuarios por hora el promedio de espera seria 3 minutos antes de ser

atendido, en promedio, hay un poco mas de 2 clientes en la linea o 3 en el sistema.

El proceso completo lleva un promedio de 4 minutos. El personal de validacién esta
ocupado el 75 % del tiempo. Y finalmente, el 25% del tiempo se estima que no habra

nadie en la cola o en el sistema.
Para esta propuesta utilizaremos los siguientes recursos:

Se contratara a dos personas para este proceso bajo el grupo ocupacional de Servidores
Publicos de Apoyo 1. Y consideramos que anualmente se incrementara un 10% en la
remuneracion basica unificada, tomado como referencia los incrementos ocurridos en
el 2011 ($240.00 a $264.00) y en el afio 2012 ($264.00 a $292.00)

165



Tabla 4.1

Recursos — Presupuesto para Proceso de Validacién — Proyectado para 5 afios

ANO RECURSOS VALOR | CANT. PRESUPUESTO TOTAL
MENSUAL | ANUAL

Servidor Plblico de Apoyo 1 | $585,00 2 $1.170,00 | $14.040,00

0 Décimocuarto sueldo $292,00 $16.915.85
Décimotercer sueldo $585,00| 2 $1.170,00|
Aporte Patronal $71,08 2 $142,16| $1.705,86
Servidor Piiblico de Apoyo 1 | $643,50| 2 $1.287,00 | $15.444,00

Aci $321,20

1 Décimocuarto sueldo $18.607,45
Décimotercer sueldo $64350| 2 $1.287,00
Aporte Patronal $78,19 $156,37 | $1.876,45
Servidor Publico de Apoyo 1 | $707,85 $1.415,70 | $16.988,40
Décimocuarto sueldo $353,32

2 - $20.468,19
Décimotercer sueldo $707,85| 2 $1.415,70
Aporte Patronal $86,00 2 $172,01| $2.064,09
Servidor Publico de Apoyo 1 | $778,64 2 $1.557,27 | $18.687,24
Décimocuarto sueldo $388,65

3 $22.515,01
Décimotercer sueldo $778,64| 2 $1.557,27
Aporte Patronal $94,60 2 $189,21| $2.270,50
Servidor Publico de Apoyo 1 | $856,50 2 $1.713,00 | $20.555,96
Décimocuarto sueldo $427,52

4 $24.766,51
Décimotercer sueldo $856,50| 2 $1.713,00
Aporte Patronal $104,06 2 $208,13| $2.497,55

Elaborado por: Las Autoras

Es necesario contratar dos personas para el proceso de validacién, quien estara a cargo

de la contratacion del personal, es el departamento de Talento Humano bajo el cargo

de Servidor Publico de Apoyo 1 *° con la remuneracién de acuerdo a la resolucién No

MRL 2012 que sustituye al acuerdo ministerial No 22, Registro Oficial No 133.

49 Anexo 7 Remuneraciones PUblicas
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Tabla 4.2

Recursos — Presupuesto para Tecnologia

ANO RECURSOS VALOR CANT. TOTAL

Computador Modelo HP Compaq

8200 Elite Small Form Factor $906.33

0 Business PC $203.017.92
IVA $108.76
TOTAL 1015 | 200

Elaborado por: Las Autoras

Para los recursos tecnoldgicos es necesaria la adquisicion de doscientas computadoras
que se guiara de acuerdo al modelo de licitaciones ptblicas®, donde constaran las
caracteristicas de los equipos, precios, formas de pago y tiempos de entrega. Estas
computadoras facilitaran la prestacion de servicios para otorgar un servicio de calidad a

los clientes que acuden al Registro Civil.

e Inscripcion de nacimiento

En este proceso es necesario encaminar a los usuarios hacia informacion, de esto se
encargaran los coordinadores de planta que se ubicaran a la entrada del Registro Civil,
para dirigir a los usuarios; al incrementar funcionarios en validacion de datos quedan dos
personas en informacion que pueden satisfacer la demanda de los usuarios para los
demas servicios como es la inscripcion de nacimiento, los funcionarios de informacion
proporcionaran los requisitos y procedimientos a seguir para llevar a cabo este proceso,
los clientes seguirdn al Banco del Pacifico a cancelar el valor y posteriormente a los

mddulos para proceder con el tramite.

Como podemos apreciar no se necesita de un presupuesto para este proceso, ya que al

invertir en validacion optimizamos los recursos existentes.

%% Anexo 8 Licitaciones en tecnologia
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Al incrementar dos funcionarios en validacion de datos nos permite tener cuatro

personas libres en informacidn para satisfacer las inquietudes de los usuarios.

# de funcionarios disponibles para el servicio

Ipa =
# de promedio de usuarios que demandan el servicio
: 4
ipa = 50 005 x 100 = 5.00%

Como se puede observar con esta propuesta se puede mejora un 50% la atencion de los

usuarios reduciendo el tiempo de espera a 15 minutos en promedio.

Podemos apreciar el indicador de tiempo anterior con el tiempo mejorado con la

propuesta:
it _ # tiempo de espera con dos funcionarios
# tiempo de espera con cuatro funcionarios
: _ 15 _
it = e 0333 x 100 = 33.33%

El tiempo de espera se ha mejorado en un 33.33 %, es decir, la gente no tendra que

esperar mas de lo necesario para acceder a este servicio.

e Cedulacién

Existen 30 modulos para atencion de los servicios que ofrece el Registro Civil, para
optimizar tiempo y mejorar el servicio hay que especializar los modulos para cada
servicio, de esta manera los usuarios podran orientarse de mejor manera y saber a donde

acudir para cada proceso, quedando asi la distribucién:
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Tabla 4.3

Distribucion de Médulos

SERVICIO MODULO

Cedulacion 1-20
Inscripciones 21-22
Partidas de nacimiento 23-24
Toma de huellas nuevo sistema 25

Rectificaciones 26-27
Marginaciones 28-29
Matrimonio 30

Elaborado por: Las Autoras

Podemos analizar la capacidad de atencion de los mddulos de cedulacion con los

usuarios que demandan en promedio este servicio:

ic _ # de modulos
# personas que demanda el servicio de cedulacion
. 20
ic = 0024 x 100 = 2.35%
850

Es decir, cada funcionario esta en la capacidad de 2.35% para atender y ofrecer un

servicio de calidad a los usuarios.
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Una de las dificultades en este proceso es el tiempo; al implementar funcionarios en
validacion de datos permite verificar la informacion fisica con la existente en el sistema,
en caso de haber problemas en los datos, los funcionarios deberan emitir los requisitos,
rubros a cancelar y los mddulos donde rectificaran los datos para que los clientes sepan
seguir el proceso para concretar su tramite, optimizando tiempo y recursos, pensando en

la comodidad del cliente.

Al igual que el tiempo los errores por parte de los funcionarios son factores que no
permiten cubrir las necesidades de los usuarios, se recomienda aplicar las sanciones
pertinentes aquellos que por digitacion u omision de datos interfieran en este proceso,
los funcionarios deberan asumir los valores a cancelar por las rectificaciones que se

deban hacer.

Estas sanciones se regiran de acuerdo a la Ley del Servicio Publico (Capitulo 4 Del
Régimen Disciplinario, Art. 43 Sanciones Disciplinarias).

Articulo 43.- Sanciones disciplinarias.- Las sanciones disciplinarias por orden de

gravedad son las siguientes:

a) Amonestacion verbal,

b) Amonestacion escrita;

c) Sancion pecuniaria administrativa;

d) Suspensién temporal sin goce de remuneracion; y,

e) Destitucion.

La amonestacion escrita se impondrd cuando la servidora o servidor haya recibido,

durante un mismo mes calendario, dos 0 mas amonestaciones verbales.

La sancion pecuniaria administrativa o multa no excedera el monto del diez por ciento
de la remuneracion, y se impondra por reincidencia en faltas leves en el cumplimiento de
sus deberes. En caso de reincidencia, la servidora o servidor sera destituido con sujecion

alaley.

e Marginaciones
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Este proceso se vinculara con validacion de datos, ya que al identificar errores pasan
directamente a este modulo con los requisitos previamente informados y se procedera a

la rectificacion.

Para este proceso sera necesario incorporar dos personas para poder abastecer la
demanda de rectificaciones y agilitar estos tramites.

Tabla4.4

Recursos — Presupuesto para Proceso de Marginaciones

ANO RECURSOS VALOR | CANT. EREPHIES IO TOTAL
MENSUAL | ANUAL

Servidor Publico de Apoyo 1 | $585,00 2 $1.170,00 | $14.040,00

0 Décimocuarto sueldo $292,00 $16.915.85
Décimotercer sueldo $585,00f 2 $1.170,00 R
Aporte Patronal $71,08 2 $142,16| $1.705,86
Servidor Piblico de Apoyo 1 | $643,50| 2 $1.287,00 | $15.444,00

ACi $321,20

1 Décimocuarto sueldo $18.607,45
Décimotercer sueldo $643,50 2 $1.287,00
Aporte Patronal $78,19 2 $156,37| $1.876,45
Servidor Publico de Apoyo 1 | $707,85 2 $1.415,70 | $16.988,40
Déci to sueld $353,32

5 ec!mocuar o sueldo $20.468.19
Décimotercer sueldo $707,85 2 $1.415,70
Aporte Patronal $86,00 2 $172,01| $2.064,09
Servidor Publico de Apoyo 1 | $778,64 2 $1.557,27 | $18.687,24
Décimocuarto sueldo $388,65

3 $22.515,01
Décimotercer sueldo $778,64 2 $1.557,27
Aporte Patronal $94,60 2 $189,21| $2.270,50
Servidor Publico de Apoyo 1 | $856,50 2 $1.713,00 | $20.555,96
Décimocuarto sueldo $427,52

4 $24.766,51
Décimotercer sueldo $856,50 2 $1.713,00
Aporte Patronal $104,06 2 $208,13| $2.497,55

Elaborado por: Las Autoras

e Reconocimiento, Adopciones **

51 Anexo 10 Acta de Reconocimiento
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Estos procesos son similares, se podré canalizar los datos, orientando a los usuarios a los
mddulos especializados para realizar dicho tramite.

Para este proceso no necesitamos presupuesto, ya que al invertir en validacién de datos
nos permite agilitar los demés procesos en tiempo y calidad del servicio.

e Archivo

En este proceso existen gran cantidad de documentos tanto provinciales como
nacionales, que por el tiempo que se encuentran almacenados se van deteriorando hasta
la pérdida o mutilacion de las mismas, sin contar que estos archivos reposan solo en
“ Turubamba”; para lo que se propone la digitalizacion de todo los archivos existentes
para poder acceder a ellos de una manera més eficiente, de esta manera el usuario no
tendrd que dirigirse al lugar de origen donde se llevo a cabo la inscripcion, ya que
mediante correo interno o fax se podré enviar al lugar donde se esta tramitando dicho

servicio.

Noventa y seis millones de archivos serdn digitalizados entre estos estan: partidas
integras de nacimiento®, matrimonio, defunciones, tarjetas indices y dactilares, de

acuerdo a licitaciones la empresa CONTROSA S.A* estara a cargo del proyecto. El

52 Anexo 9 Partidas integras

%% Anexo 11 Licitacién para digitalizar archivos
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plazo estipulado para la digitalizacion de los archivos es de 11 meses, a partir de la firma
del contrato. >*

Tabla 4.5
Recursos — Presupuesto para Proceso de Archivo

RECURSOS PRESUPUESTO
Controsa S.A Digitalizar archivos $12°500,000.00
Total $12°500,000.00

Elaborado por: Las Autoras

e Talento Humano:

Este proceso se encarga de manejar la contratacion del personal que labora en la
institucién, brindar apoyo psicoldgico, socio econémico, e incentivar sus labores diarias,
como pudimos analizar en las encuestas aplicadas a los empleados, estos carecen de

motivacion e incentivos para otorgar un servicio eficiente y de calidad a los usuarios.

Para mejorar el proposito de este proceso y cumplir con el objetivo de la institucion

proponemos realizar mejora del sistema de incentivos y motivacion:

Capacitaciones:

Realizar capacitaciones al personal interno referente al sistema magna correlacionado
con el sistema AS 400, en este punto no se invertira dinero, ya que se utilizarén las
mismas instalaciones de la institucion, para llevar a cabo la capacitacion; esta sera
dirigida por el Supervisor de planta de Magna y el Coordinador de las Direcciones del

Registro Civil, se llevard a cabo los dias sabados asi no interfiere con las labores diarias.

** Diario EI Mercurio de Cuenca, Anuncio Registro Civil: Digitalizacion de documentos tomaré 13 meses.
Octubre 23 de 2010.
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Es necesario capacitar a todo el personal de la Direccion General del Registro Civil para
estandarizar conocimientos que permitan a todos los funcionarios informar

acertadamente a los usuarios; cumpliendo asi un servicio de calidad.

Motivacién:

Este es un paso muy importante, ya que tener personal motivado mejora el desempefio
laboral y la eficiencia en los servicios que se presta, esto se lo realizara mediante
conferencias de autoestima y superacion

Otra manera de motivar al personal es calificar el desempefio de los servidores, los
mismos que les motivardn a desarrollar cada vez con mayor eficiencia sus funciones; las
felicitaciones se las realizara a través de memos de felicitacion, reconocimientos

publicos.

Este tipo de incentivos se realizara una vez al mes considerando la produccion y eficacia

en el servicio que se prestd, mientras que las placas de reconocimiento se realizaran cada

ano.
Tabla 4.6
Recursos — Presupuesto para Incentivos de Motivacion
Memos de felicitacion / Placas de reconocimiento
RECURSOS ANOO | ANO1 ANO 2 ANO 3 ANO 4
Resmas de papel bond $3.50 | $3.60 $3.71 $3.82 $3.93
Placa de reconocimiento $30.00 | $30.89 $31.80 $32.73 $33.70
TOTAL $33.50 | $34.49 $35.51 $36.55 $37.63

Elaborado por: Las Autoras
Tabla 4.7

Recursos — Presupuesto para Proceso de Capacitaciones

RECURSOS | ANoo | ARo1 | ARo2 | ARos ARO 4
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Roll Out Cia.Ltda>®

$42,300.00

$46,530.00

$51,183.00

$56,301.30

$61,931.43

Elaborado por: Las Autoras

%% Anexo 12 Contratos publicos.
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Tabla 4.7.1

Plan de Capacitaciones

Ene | Ma | Se ot Coffee
Detalle - y- | p- Glalle] LG Hora \lja!(t)r Total Break Total
Abr | Ago | Dic s s Alt. ($1.50)
SISTEMA INSTITUCIONAL

Seminario: Planeamiento X $75.0
Estratégico 10 0 $750.00 | $450.00 $1,200.00
Curso: Administracion y X $75.0
organizacion 300 10 0 $750.00 | $450.00 $1,200.00
Conferencia: Cultura X funcionarios $75.0
Organizacional del Registro 6 0| $450.00 | $450.00 $900.00

Civil $75.0
Curso: Gestion del Cambio | * Turubambae | 8 0| $600.00 | $450.00 | $1,050.00
Etica y valores de X Inaquito $75.0
Funcionarios PUblicos 8 0 $600.00 | $450.00 $1,050.00
Sistemas que opera el X $75.0
Registro Civil 20 0 | $1,500.00 | $450.00 $1,950.00

SERVICIOS
Técnicas de comunicacion X $75.0
asertiva funcionarios 8 0 $600.00 | $114.00 $714.00
Inteligencia Emocional en X de atencion $75.0
el Trabajo al cliente (30 |6 0| $450.00 | $114.00 $564.00
Atencion y servicio al X Turubamba - $75.0
cliente 46 Ifiaquito) |10 0| $750.00 | $114.00 $864.00
Manejo de quejas y X $75.0
conflictos 10 0 $750.00 | $114.00 $864.00
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$75.0

Relaciones Interpersonales 8 0 $600.00 | $114.00 $714.00
Como lograr la satisfaccion $75.0
total del cliente 8 0 $600.00 | $114.00 $714.00
Manejo de Clientes $75.0
Dificiles y Exigentes 8 0 $600.00 | $114.00 $714.00
MOTIVACIONAL
Integracion Institucional 300 $25,602.
funcionarios 5750 00 | $25,602.00
i del Registro :
Desarrollo del Autoestima civl 24 0| $1.800.00 | $450.00 $2.250.00
Habilidades para pensar Turubamba e
creativamente Ifaquito $75.0
20 0| $1,500.00 | $450.00 $1,950.00
TOTAL
164 75.00 | 12,300.00 | 30,000.0 $42,300.00
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Cronograma de capacitaciones

Capacitaciones a desarrollar ‘ E ‘ F ‘ M ‘ A ‘ M ‘ J ‘ J ‘ A ‘ S ‘ 0] ‘ N ‘ D
SISTEMA INSTITUCIONAL
Seminario: Planeamiento Estratégico 5 5
Curso: Administracion y organizacion 5 5
Conferencia: Cultura Organizacional 3 3
Curso: Gestion del Cambio
Etica y valores de Funcionarios Pablicos 4
Sistemas que opera el Registro Civil 10 | 10

SERVICIOS

Técnicas de comunicacion asertiva

Inteligencia Emocional en el Trabajo 3

Atencion y servicio al cliente

o (oW |~

Manejo de quejas y conflictos

Relaciones Interpersonales

&~ | B o1 o

Como lograr la satisfaccion total del cliente

Manejo de Clientes Dificiles y Exigentes 4 4

MOTIVACIONAL

Integracion Institucional

Desarrollo del Autoestima 12 | 12
Habilidades para pensar creativamente 10 | 10
Turubamba
Ifaquito

Elaborado por: Las Autoras
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Para posibles casos donde se tenga una gran demanda de usuarios, €s necesario tener
planes de contingencia que permita satisfacer dicha demanda en estos casos, se puede
priorizar el servicio de cedulacion, es decir, todos los 30 mddulos existentes prestarian

este servicio cubriendo asi las necesidades de los usuarios.

Se debe evitar errores, mediante la perfeccion de las funciones esto se conseguird con la
implementacion de sanciones cuando los funcionarios tengan errores en el desarrollo de
sus funciones estas amonestaciones iran desde la méas leve hasta la mas dréstica de
acuerdo a la reincidencia de errores cometidos, dichas sanciones se aplicaran de acuerdo
a la Ley Organica de Servicio Publico (LOSEP).

Los llamados de atencion por escrito serdn los mas leves, como la impuntualidad, el
abandono de su puesto sin permiso previo, la impresion de documentos personales.

Los memorandum son sanciones de segundo grado estos se emitiran cuando se digite
mal los datos del usuario, se omita informacion que afecte al usuario, maltrato al cliente,
0 presten una mala atencion.

Se asumiran las sanciones econdémicas que se originen por dafiar los formularios

utilizados en cada uno de los procesos.

e Financiero

En este proceso es necesario incorporar dos colaboradores, para apoyar en proveeduria,
es decir, quien controle las existencias fisicas vs las declaradas en el sistema, ademas
que brinden apoyo en el analisis de lo que se recauda y los servicios que se han prestado;

mediante estadisticas.
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Tabla 4.8

Recursos — Presupuesto para Proceso Financiero (Proyeccion a 5 afios)

ANO RECURSOS VALOR | CANT. ERESUENE NG TOTAL
MENSUAL | ANUAL

Servidor Publico de Apoyo 1 $585,00 2 $1.170,00 | $14.040,00

0 Décimocuarto sueldo $292,00 $16.915.85
Décimotercer sueldo $585,00| 2 $1.170,00 R
Aporte Patronal $71,08 2 $142,16| $1.705,86
Servidor Publico de Apoyo 1 $643,50| 2 $1.287,00 | $15.444,00

ACi $321,20

1 Décimocuarto sueldo $18.607.45
Décimotercer sueldo $64350| 2 $1.287,00
Aporte Patronal $78,19 $156,37 | $1.876,45
Servidor Publico de Apoyo 1 $707,85 $1.415,70 | $16.988,40
Déci t Id $353,32

5 écimocuarto sueldo $20.468.19
Décimotercer sueldo $707,85| 2 $1.415,70
Aporte Patronal $86,00 2 $172,01| $2.064,09
Servidor Publico de Apoyo 1 $778,64 2 $1.557,27 | $18.687,24
Décimocuarto sueldo $388,65

3 $22.515,01
Décimotercer sueldo $778,64| o $1.557,27
Aporte Patronal $94,60 2 $189,21| $2.270,50
Servidor Publico de Apoyo 1 $856,50 2 $1.713,00 | $20.555,96
Décimocuarto sueldo $427,52

4 $24.766,51
Décimotercer sueldo $856,50| 2 $1.713,00
Aporte Patronal $104,06 2 $208,13| $2.497,55

Elaborado por: Las Autoras
Pancartas

Para mayor comodidad de los usuarios se analizé la necesidad de apoyarse en pancartas,
donde se detallen el rubro de los servicios que se presta; las personas podran visualizar y
tener mayor conocimiento de cuanto se debe cancelar. Estas pancartas seran ubicadas a

la entrada del bloque ¢, asi como a un costado del Banco del Pacifico, esto ayudard a

que las personas visualicen lo precios mientras esperan en la cola antes de ser atendidos.

Se adquirird dos pancartas al afio, ya que por su ubicacion no se deteriora en un periodo

menor, esta solo se destinaran al Registro Civil Turubamba ya que Ifiaquito cuenta con

este material.
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Tabla 4.9
Recursos — Presupuesto para Elaboracion de Pancartas (Proyeccion a 5 afios)

N RECURSOS VALOR | CANT. | _PRESUPUESTO
ANUAL

o | Pancartas con los rubros | ¢100.00 2 $200.00
de los servicios

1 | Pancartas con los rubros | ¢110.00 2 $220.00
de los servicios

2 | Pancartas con los rubros | ¢151 g 2 $242.00
de los servicios

3 | Pancartas con los rubros | ¢133 19 2 $266.20
de los servicios

4 | Pancartas con los rubros | ¢146 41 2 $292.82
de los servicios

Elaborado por: Las Autoras
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Tabla 4.10

Rubros de los servicios

Servicio Rubro $
Acta de reconocimiento de hijo 2
Adopciones 10
Cédula primera vez 5
Cédula renovacion 10
Cédula duplicado 15
Certificado biométrico 5
Copia certificada tarjeta indice 2
Copia certificada tarjeta dactilar 2
Copia integra de nacimiento 2
Copia integra de matrimonio 2
Copia integra defuncion 2
Datos de filiacion 2
Inscripcion tardia mayor a 18 afios 5
Inscripcién defuncion tardia 48 horas 5
Inscripcion sentencia 10
Matrimonio en sede 50
Matrimonio fuera de sede 250
Multas contraventoras 0.20
Naturalizacion 250
Partida o certificado de nacimiento 2
Partida o certificado de matrimonio 2
Partida o certificado defuncion 2
Resolucion administrativa 2
Razon de inexistencia 2
Solicitud 2
Servicios del exterior 50
Otros servicios 2

Elaborado por: Las Autoras
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e Sistemas

La matriz de este proceso esta ubicado en Guayaquil, por lo que no se puede acceder o
sugerir de manera directa, desde el afio 2010 se implemento el nuevo sistema magna que
trabaja conjuntamente con el sistema AS 400; magna es un sistema mas seguro para el
respaldo de informacion de los ciudadanos, tiene parametros que permite identificar
errores antes de procesar los tramites, uno de los objetivos es expandir este sistema a
todas las sucursales del Registro Civil tanto provinciales como cantonales.

Lo que podemos mejorar es la comunicacion interna, para esto se utilizara el correo
interno zimbra, a éste tendran acceso solo los supervisores de cada proceso y sede, con
el cual podran comunicar las reformas, decretos, o cambios que se realicen. También
puede servir como canal para enviar y recibir las partidas ya digitalizadas para agilitar el

tramite del usuario en caso que lo amerite.

e Cambios en General

Volantes:

Para mejorar el servicio en el Registro Civil se puede imprimir los requisitos para cada
tramite que se desea realizar estos los encontrara en informacion.

Estos volantes seran impresos en papel reciclado por lo que no se realizara un costo
adicional para esta propuesta.

Ejemplo:

CERTIFICADO BIOMETRICO

Nudmero de cédula del titular

Si el solicitante es tercera persona, debe
presentar su cédula original y copia,
adicional debera cancelar una solicitud.

VALORES:

Certificado Biométrico: $5

Solicitud: $2
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Tabla 4.11
Recursos — Presupuesto para Elaboracion de Volantes (Proyeccion a 5 afios)

o PRESUPUESTO
ANO | RECURSOS VALOR CANT. o AL | ANUAL TOTAL
0 | Toner $70.00 2 $140.00 | $1.680.00 | $1.680.00
1 | Toner $75.00 2 $150.00 | $1.800.00 | $1.800.00
2 | Toner $80.00 2 $160.00 | $1.920.00 | $1.920.00
3 | Toner $85.00 2 $170.00 | $2.040.00 | $2.040.00
4 | Toner $90.00 2 $180.00 | $2.160.00 | $2.160.00
Elaborado por: Las Autoras
Sefalética:

Los usuarios podran guiarse de mejor manera si tiene una imagen visual, para lo que
proponemos ubicar sefialética en la puerta principal donde conste el departamento
provincial, departamento nacional y magna; la siguientes sefializaciones las ubicaremos
dentro de cada departamento en magna se ubicara el nimero de médulo y que proceso
realiza mediante flechas indicando la ubicacion de estos, para esto se utilizara las
siguientes especificaciones termoplastico moldeado a inyeccién, certificacion UL,
configuracion de doble cara, disefio de facil instalacion, las flechas son facilmente

reemplazables, montaje en pared o techo luz led.
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Tabla 4.12
Recursos — Presupuesto para Sefialética

ARIO RECURSOS VALOR | CANT. | PRESUPUESTO
ANNUAL
Roétulos de 30 cm de
0 | ancho por 45 cm de $31.36| 2 $62.72.
largo
0 Rotulos 80 cm de ancho $112.00 2 $224.00
por 120 cm de largo
$143.36 $286.72

Total

Elaborado por: Las Autoras
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Produccion:

Este proceso se encargara de verificar cada cédula que realice los médulos, cotejara la
informacion que se ingresé en el sistema y la ya existente, el material fisico y las
seguridades del material, si todos los datos estan correctos se procederd a la impresion y

activacion del chip.

Aqui se podré observar las fallas de los funcionarios, es decir, este proceso sera el

control de calidad.

La mision del Coordinador General y supervisores serd especificamente la aplicacion
del disefio del plan propuesto; en donde se deberan desarrollar las pautas establecidas;
difundir la politica de calidad propuesta de tal manera que todos y cada uno de los
empleados de la Direccién General del Registro Civil de Identificacion y Cedulacion
conozcan y practiquen a diario en sus actividades laborales con el fin de alcanzar el
mejoramiento de todos los procesos deseados, y como consecuencia una optimizacion en

el servicio al cliente, garantizando la eficacia del proceso de mejoramiento.
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4.3 Flujograma de procesos mejorados

Propuesta Proceso de Cedulacién

Validacion de Datos Banco Registro Civil

Presentacion
datos

Rectificacion datos

Presentacion de la
validacién de datos

Lista de Marginacion

documentos para Recaudacién
rectificar

Emisién de turno Verificacion de
datos

Ingreso en el
sistema los datos

Verificacion datos
en produccién

Impresion de cédula

iempo del procesofflSminuto
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Propuesta Proceso Certificados Varios

Cliente Informacion Banco Registro Civil

INICIO Presentar datos

Coteja datos
conel
sistema AS
400

Lista de rubros a
cancelar para
rectificacion

Rectificacion y
Recaudacion actualizacion de
datos

Emisién del turno Verificacién de
datos en el sistema

Emisién del
docuemento
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4.4Presupuesto para la Ejecucion del Plan de Mejoramiento
4.4.1 Presupuesto para la Ejecucion del Plan®

El presupuesto total para la ejecucién de este plan se estima en US$12°798,265.72 de
los cuales US$50,747.58 seran destinados a la contratacion de personal para fortalecer
los procesos de validacidén, marginaciones y financiero (control de suministros); para
adquisicion de computadores el presupuesto necesario para dotar de nuevos equipos €s
de US$203,017.92; para realizar las conferencias de motivacién con las cuales se
mejorara el talento humano del Registro Civil, se utilizard US$ 42,300.00 y serén
necesarios US$12°500,000.00 para el proceso de Digitalizaciéon completa de las actas
que reposan en el Archivo General de la DIGERCIC; a continuacién encontraremos el
cuadro resumen del presupuesto necesario para la ejecucion de este plan que se

desarrollara por el lapso de 12 meses:

%6 Anexo 13 Presupuesto de Gastos 2011 - 2012
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Tabla 4.13
Presupuesto para la Ejecucion del Plan de Mejoramiento

ACTIVIDAD ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4
Personal para el Proceso de
vValidacion $16.915,86| $18.607,45| $20.468,19| $22.515,01| $24.766,51
Computadoras $203.017,92
Personal para el Proceso de $16.915,86| $18.607,45| $20.468,19| $22.515,01| $24.766,51
Marginaciones
Digitalizacién de las Actas $12.500.000,00
Capacitaciones $42.300,00| $46.530,00| $51.183,00| $56.301,30| $61.931,43
Personal para ef proceso $16.915,86| $18.607,45| $20.468,19| $22.515,01| $24.766,51
Financiero
Elaboracion de Pancartas $200,00 $220,00 $242,00 $266,20 $292,82
Elaboracion de Volantes $1.680,00/ $1.800,00( $1.920,00| $2.040,00| $2.160,00
Incentivos $33,50 $34,49 $35,51 $36,55 $37,63
Sefialética $286,72
TOTAL $12.798.265,72 | $104.406,84 | $114.785,08 | $126.189,08 | $138.721,41

Elaborado por: Las Autoras
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Tabla 4.13.1

Presupuesto para la Contratacion de Personal

RECURSOS ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4

Personal para el

Proceso de Validacion $16.915,86 | $18.607,45 | $20.468,19 | $22.515,01 | $24.766,51
Personal para el

Proceso de $16.915,86 | $18.607,45 | $20.468,19 | $22.515,01 | $24.766,51
Marginaciones

Personal para el $16.915,86 | $18.607,45 | $20.468,19 | $22.515.01 | $24.766,51
proceso Financiero

TOTAL $50.747,58 | $55.822,35 | $61.404,57 | $67.545,03 | $74.299,53

Elaborado por: Las Autoras
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4.4.2 Modelo Comparativo de Presupuestos

4.4.2.1 Presupuesto Anual de Ejecucion de Gastos del Registro Civil

Consideramos necesario analizar la ejecucion de gastos que mantiene el Registro Civil
desde el afio 2010, puesto que esto permitira medir el porcentaje de ejecucion de cada

proceso.
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Presupuesto Anual de Ejecucion de Gastos (Comparativo 2010 — 2011)

Tabla 4.14

2010 2011 2010 | 2011
PADRATI PESCRIPCION CODIFICAD | DEVENGAD | SALDOPOR | qhicicap | DEVENGAD S/F’;('S'?{O % %
DEVENGAR DEVENGA EJEC | EJE
R
510105 Rergﬁi'}fgzg;‘;”es 11,200,202.45 | 11,148,759.26 51,443.19 11,438,938.32 | 10,970,450.84 | 468,487.48 99.54 | 95.90
510203 De?{i’;fézmer 911,004.78 900,783.74 10,221.04 971,846.64 943,242.18 28,604.46 98.88 | 97.06
510204 Dec;lr]‘e(;ggam’ 300,715.32 300,375.32 340.00 338,356.00 329,163.33 9,192.67 90.89 | 97.28
REMUNERACIO
510235 | N VA';%'QBLE 469,385.65 32528333 | 144,102.32 69.30
EFICIENCIA
510301 Gastos de 0.00 0.00 0.00 0.00
residencia
COMPENSACIO
510311 N POR 0.00 0.00 0.00 0.00
RESIDENCIA
510504 Encargos y 6,902.33 6,902.33 0.00 100
subrogaciones
510507 Honorarios 17,232.00 15,716.17 1,515.83 36,000.00 32,054.34 3,045.66 91.20 | 89.04
Horas
510509 | extraordinariasy 123,815.71 107,633.03 16,182.68 135,000.00 130,684.80 431520 86.93 | 96.80
suplementarias
Servicios
510510 personales por 189,964.90 189,964.90 0.00 100
contrato
510513 ENCARGOS 34,000.00 26,404.01 7,595.99 77.66
510601 | Aporte patronal 1,111,570.08 | 1,066,770.63 44,799.45 1,124,662.10 | 1,060,385.66 | 64,276.44 95.97 | 94.28
510602 | Fondode reserve | 117918103 | 1167,074.94 12,106.09 971,180.46 928,348.38 42,832.08 98.97 | 9559
510705 Restitucién de 64,181.52 64,181.52 0.00 100.00
puesto
BENEFICIOS
510706 POR 850,000.00 711,180.00 138,820.00 83.67
JUBILACION
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COMPENSACIO

NES POR
VACACIONES
510707 | NG GOYADAS 40,000.00 867.00 39,133.00 40,000.00 40,000.00 0.00 217 | 100
POR CESACION
DE FUNCIONES
530101 Agua Potable 50,000.00 45,191.42 4,808.58 49,614.61 49,614.61 0.00 90.38 | 100
530104 | EnergiaEléctrica | 287048.00 270,133.69 16,914.31 625,440.43 495,832.00 129,608.43 9411 | 79.28
530105 Te'ecome‘;”'cac"’" 509,000.00 464,139.52 44,860.48 713,561.09 639,904.73 73,656.36 91.19 | 89.68
530106 | servicio de correo | 210,000.00 184,226.77 25,773.23 273,379.56 269,130.64 4,248.92 87.73 | 98.45
530201 Tr;:igg:; i 99,126.20 78,611.10 20,515.10 165,748.00 90,976.32 74,771.68 79.30 | 54.89
Edicién impresion
530204 reproduccion y 555,000.00 355,223.89 199,776.11 1,316,958.94 | 55803176 758,927.18 64.00 | 42.37
publicaciones
Eventos publicos y
530206 s 0.00 0.00 0.00 0.00
Difusiénn
530207 informacionn y 61,690.50 15,190.50 46,500.00 31,894.28 8,644.28 23,250.00 2462 | 27.10
publicidad
Servicio de
530208 seguridad y 1,802,234.65 | 141293571 | 380,298.94 | 2,849,947.37 | 2,520,750.69 | 329,196.68 7840 | 88.45
vigilancia
530209 | servicio de aseo 685,126.20 467,635.98 217,490.22 916,786.35 903,496.29 13,290.06 68.26 | 98.55
530299 Otrgzrfs:é‘:l'sc'Os 505,879.70 469,222.34 36,657.36 815,957.55 806,505.07 9,452.48 92.75 | 98.84
530301 | pagsjes al interior | 170.000.00 167,926.19 2,073.81 207,280.70 200,268.00 7,012.70 98.78 | 96.62
530302 | paajes al exterior 5,692.56 5,692.56 0.00 9,000.00 8,667.37 332,63 100 | 96.30
Viaticos y
530303 | subsistenciasenel | 290,692.45 240,009.48 50,682.97 299,695.90 280,364.90 19,331.00 82.56 | 93.55
interior
Viéticos y
530304 | subsistencias en el 17,124.58 15,681.23 1,443.35 16,487.43 16,487.43 0.00 9157 | 100
exterior
VIATICO POR
530306 GASTOS DE 970.20 970.20 0.00 100
RESIDENCIA
530402 Ed'flrgi‘ife'ri‘i':s Y| 110,000.00 89,591.44 20,408.56 339,926.76 260,377.13 79,549.63 8145 | 76.60
530403 T 40,756.00 3,915.00 36,841.00 9.61
530404 Mag;{:’:;gf y 29,600.22 20,373.64 9,235.58 26,334.59 18,044.59 8,290.00 68.81 | 68.52
530405 Vehiculos 49,730.39 42,942.74 6,787.65 41,637.91 40,496.45 1,141.46 86.35 | 97.26
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530409

Libros y
colecciones

20,000.00

0.00

20,000.00 1,829.00

1,829.00

0.00

100

530502

Edificios locales y
residencias

628,928.00

565,531.12

63,396.88 417,372.93

416,022.93

1,350.00

89.92

99.68

530504

Maquinarias y
equipos

55,000.00

29,448.72

25,551.28 189,564.00

150,270.00

39,294.00

53.54

79.27

530601

Consultoria
asesoriae
investigacion
especializada

30,000.00

27,700.00

2,300.00

92.33

530603

Servicios de
capacitacion

80,000.00

58,298.47

21,701.53 66,466.04

66,466.04

0.00

72.87

100

530701

Desarrollo de
sistemas
informaticos

20,000.00

16,942.50

3,057.50 0.00

0.00

0.00

530702

Arrendamiento y
licencias de uso de
paquetes
informaticos

55,000.00

27,898.18

27,101.82 3,510.00

3,510.00

0.00

50.72

100

530704

Mantenimiento y
reparacion de
equipos de
sistemas
informéticos

25,000.00

1,829.16

23,170.84 103,257.13

9,582.13

93,675.00

530801

Alimentos y
bebidas

1,346,995.18

1,337,659.10

9,336.08 2,170,222.36

1,821,442.19

348,780.17

99.31

83.93

530802

Vestuario lenceria
y prendas de
proteccion

368,498.52

368.498.52

0.00 9,435.00

9,435.00

0.00

100

100

530803

Combustibles y
lubricantes

35,000.00

30,302.43

4,697.57 41,020.21

40,924.21

96.00

86.58

99.77

530804

Materiales de
oficina

1,267,472.00

999,831.66

267,640.34 1,288,574.58

881,838.22

406,736.36

78.88

68.44

530805

Materiales de aseo

15,000.00

10,428.53

4571.47 7,589.55

7,589.55

0.00

69.52

100

530806

Herramientas

1,500.00

0.00

1,500.00 2,859.69

2,859.69

0.00

100

530807

Materiales de
impresion
fotografia

reproduccion y
publicaciones

385,000.00

216,328.77

168,671.23 523,187.28

325,662.28

197,525.00

56.19

62.25

530809

Medicinas y
productos
farmacéuticos

3,320.51

3,320.51

100

530811

Materiales de
construccion
eléctricos plomeria
y carpinteria

58,165.33

58,165.33

0.00

100

530813

Repuestos y
accesorios

29,000.00

2,242.40

26,757.60 42,426.84

42,426.84

100
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Otros de uso y

530899 | oncumo corrtente | 324:500.00 286,046.94 38,453.06 580,682.00 446,682.00 134,000.00 88.15 | 76.92
Otros impuestos
570199 tasas y 11,833.37 11,833.37 0.00 100
contribuciones
570201 Sequros 52,500.00 44,377.83 8,122.17 10,133.44 9,537.44 596.00 8453 | 0.00
OBLIGACIONES
CON EL IESS
570216 POR 3,673.54 3,673.54 0.00 100
RESPONSABILI , ,
DAD
PATRONAL
OBLIGACIONES
CONEL IESS
570217 POR 14,256.93 14,256.93 0.00 100
COACTIVAS : :
INPERPUESTAS
POR IESS
INTERESES POR
MORA
570218 | bATRONAL AL 5177.90 5177.90 0.00 100
IESS
A entidades
580102 | descentralizadasy 80,609.92 76,574.90 4,035.02 94.99
autbnomas
Servicios
710510 personales por 6,352,263.74 | 6,281,048.53 71,215.21 98.88
contrato
710702 Supresion de 161,011.00 161,011.00 0.00 100
puesto
Difusion
730207 informacién y 121,000.00 119,827.54 1,172.46 99.03
publicidad
730299 Otros servicios 6,531,460.16 19,697.25 6,511,762.91 0.30
730301 | pacyies al interior 45,650.00 2,002.95 43,647.05 439
730302 | pagajes al exterior 3,500.00 3,476.56 23.44 99.33
Viaticos y
730303 | subsistencias en el 57,200.00 1,700.00 55,500.00 2.97
interior
Viaticos y
730304 | subsistencias en el 4,300.00 4,230.00 70.00 98.37
exterior
Edificios locales y
730402 osidbneias 255356332 | 2,226,627.52 326,935.80 87.20
730404 Maquinarias y 12,160.00 12,160.00 0.00 100
equipos
730599 Otros 0.00 0.00 0.00 0.00

arrendamientos
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Consultoria
asesoria e

730601 . Y 1,513,531.00 835,223.27 678,307.73 55.18
investigacion
especializada
730603 Servicios de
capacitacion
Fiscalizacién e
730604 inspecciones 200,000.00 0.00 200,000.00 0.00
técnicas
730605 | Estudioydisefio | ) 56;20905 | 667,016.50 400,772.55 62.47
de proyectos
Desarrollo de
730701 sistemas 541,250.00 192,500.00 348,750.00 35.57
informaticos
Mantenimiento y
reparacion de
730704 equipos de 2,554,465.00 0.00 2,554,465.00 0.00
sistemas
informaticos
Vestuario lenceria
730802 y prendas de 157,777.00 157,777.00 0.00 100
proteccion
Materiales de
impresion
730807 fotografia 8,645,000.00 8,644,343.40 656.60 99.99
reproduccién y
publicaciones
Otros de uso y
730899 consumo de 551,418.40 51,418.40 500,000.00 9.32
inversion
750107 | CONSUUCCIONESY | o5 a5 81000 | 8,555934.80 | 14,749,877.29 36.71
edificaciones
750199 Otras obras de 0.00 0.00 0.00 0.00
infraestructura
Lineas redes e
instalaciones de
750402 e EEes 960,000.00 0.00 960,000.00 0.00
s
770201 Seguros 6,000.00 414.41 5,585.59 6.91
840103 Mobiliarios 1,228,720.60 849,604.44 379,116.16 78,269.74 8,565.36 69,704.38 69.15 10.94
840104 Maggl:?;gss Y 1,790,000.00 | 359,323.62 | 1,430,676.38 | 518,809.58 404,703.73 114,105.85 2007 | 78.01
840105 Vehiculos 362,200.00 358,100.00 4,100.00 122,830.00 122,830.00 0.00 98.87 | 100
Equipos sistemas y
840107 paquetes 11,638,959.17 9,203,360.86 2,435,598.31 119,369.01 0.00 119,369.01 79.07 0.00
informaticos
B4011L | partes y repuestos 10,000.00 5,244.00 4,756.00 52.44
840202 2,410,000.00 606,479.73 1,803,520.27 25.17

Edificios locales y
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residencias

OBLIGACIONES
DE EJERCICIOS

990101 ANTERIORES 481,384.22 450,414.92 30,969.30 63,200.00 52,285.55 10,914.45 93.57 82.73
POR GASTOS EN
PERSONAL
TOTAL 99,509,142.94 | 63,520,070.45 | 35,620,573.97 | 30,767,782.80 | 26,884,628.07 | 3,883,154.73

Fuente: Presupuesto del Registro Civil 2010 — 2011

Elaborado por: Las Autoras
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Tabla 4.14.1

Resumen Presupuesto Anual de Ejecucion de Gastos (Comparativo 2010 — 2011)

PRESUPUESTO 2010 2011 2012
Asignado 99,509,142.94 | 30,767,782.80 | 106,339,554.85
Devengado 63,888,638.97 | 26,884,628.07 | 13,849,739.14
Saldo por devengar 35,620,503.97 | 3,883,154.73 | 92,489,815.71
ggic(:)entaje devengado vs 10.90% 950.65%

Fuente: Presupuesto del Registro Civil 2010 — 2011 - 2012

Elaborado por: Las Autoras

Segun el analisis de gastos de la DIGERCIC de los ultimos 2 afios se puede deducir
que los $3,883,254.73 del presupuesto que no fue utilizado en el 2011 comparandolo
con el valor restante sin utilizar del 2010 representa un 10.90% del presupuesto sin
utilizar; mientras que el presupuesto a marzo del 2012 sin utilizarse vs el presupuesto
del 2010 que no fue utilizado representa 2.5 veces el valor que se tiene previsto a ser
devengado en este afio; esto significa que no se necesita solicitar mas presupuesto para
financiar nuestro Plan de Mejoramiento, sino mas bien utilizar el presupuesto que no

ha sido ejecutado de cada una de las partidas presupuestarias.

4.4.2.2 Presupuesto con la Aplicacion del Plan de Mejoramiento

Para llevar a cabo la implementacion del plan de mejoramiento nosotras estimamos que
no es necesario un presupuesto mayor al que se asigna anualmente a la Direccion
General del Registro Civil de Identificacion y Cedulacién, debido a que se utilizara al

cien por ciento los recursos fiscales asignados, se puede apreciar en la siguiente tabla.

Esto evitara que el gobierno reste presupuesto que no es utilizado en el ejercicio fiscal,
sino mas bien siendo necesario incrementard el presupuesto para que ejecute esta

Cartera de Estado.
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Tabla 4.15

Presupuesto con la Aplicacion del Plan de Mejoramiento

PRESUPUESTO 2010 2011 2012
Asignado 99,509,142.94 | 30,767,782.80 | 106,339,554.85
Devengado 63,888,638.97 | 26,884,628.07 | 13,849,739.14
Saldo por devengar 35,620,503.97 | 3,883,154.73 | 92,489,815.71

(-) Presupuesto del Plan

12,798,265.72

Saldo por devengar

79,691,549.99

Fuente: Presupuesto del Registro Civil 2010 — 2011 - 2012
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

El Estado Ecuatoriano ha dado un gran avance en el proceso de modernizacion del
Registro Civil del pais. Las agencias de Turubamba e Ifiaquito estan en un proceso

de adaptacion con la nueva infraestructura tecnolégica implementada.

La Direccion Nacional del Registro Civil elabora planes estratégicos en los cuales
establecen metas que son cumplidas cada afio. La mayoria de sus metas estan
encaminadas en mejorar la digitalizacion y modernizacion de la infraestructura

tecnoldgica.

El presente plan de mejoramiento se encamina a lo que los usuarios y personal

involucrado de la Direccién Nacional del Registro Civil perciben que debe mejorar.

Una Institucion Publica puede ofrecer un servicio de calidad, rompiendo

paradigmas.

Con la implementacion del plan de mejoramiento se puede observar los tiempo de

espera son reducidos un 50% para la satisfaccion del cliente.

La propuesta que se presenta mejora el proceso de cedulacion un 100% al proponer
la iniciativa de validacién de datos, ahorrando tiempo, verificando datos, y agilitando

el proceso.

El capacitar al personal en relaciones interpersonales permitird que los funcionarios
brinden un servicio de calidad y calidez como se propone en el plan de

mejoramiento.
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El plan de mejoramiento esta enfocado a la agencia Registro Civil Turubamba ya
que la agencia IfAaquito segln las encuestas realizadas cuenta con una mejor

distribucién y administracion de los procesos sugeridos.

El servicio que mas concurrencia tiene por los ciudadanos es el proceso cedulacion

es decir abarca el 61 % de todos los procesos.

Lo que los usuarios perciben como mayor dificultad o incomodidad en los procesos

que presta el Registro Civil es la demora en los tramites.
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Recomendaciones

e El presente plan es un documento el cual debe servir como base para el debate y el
consenso del mismo con los actores involucrados sobre los problemas a resolver
dentro de los procesos dirigidos por el personal de talento humano del Registro
Civil.

e La dimensién, la profundidad, y el tiempo del plan varian segin la metodologia y

decision que se adopten sus directivos para su implementacion..

e EIl presente plan debe transmitirse a toda la institucién. Los responsables de los
procesos de otras agencias pueden brindar retroalimentacion valiosa a través de

sugerencias que permitan establecer mejoras en un tiempo mas corto.

e Seria necesario realizar un seguimiento semestralmente de los avances que se

produzcan en la Institucion con la ejecucion del plan de mejoramiento.
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ANEXO 1

INFORME ESTADISTICO DE NACIDO VIVO

1} OFICINA DE REGISTRO CIVIL DE

" m.;..u.u. | JI 4) Actn dn Imacrip ™ |

Form. EV- ]
I PROVIMCIA: ...
CAMTOM: ........... PARROOILA URBANA: | .
PARROOURA RURAL: ...........coceeeree e e
3 FECHADE MSCRIPCIOM  &fo I_I_I_I_I Mus I_I_I Diia l_l_!
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{A) DATOS DEL NACIDO VIVO
5] APELLIDOS NOMBRES
€ SEXO 8) FECHA DE 10} NACIDO EN 11) Asismoo por | 12 TPO DE 13} LUGAR DE NACIMIENTS
HACIMENTS HAEIMIENTE
Homere [] 1 ||“|'-|| Estsblacimisnts &4 Madico [ 0| e R
mar [ 2 Minisiusin de Salud 1 imgle [ 1 Bk
[raiLs, peso I_l_.m Estableciniects 4ol 1 owez  []3 PRl
¥ APGAR o IESS 2 Erilisnmia D3 Dbl D F4 Pamrooguia rutal
1. Talla Ok Fstableciments Lecabdad
IT-'!u_l |F£l:l‘mﬂn"! el Extade s | scomar e
DH.#“?I! Entermeia [ |4 | Teiph Os
2 Pean Hospial, Clisica o
e | Dimero Consubro Paricoiar [ 4
Cefsiico 0 Comadrana [] 5
X Casn 5 Cislcirugle it O
I W desemmnam de | epg s | o Os| ™ O 14) AREA Rural 0O :
| et & musl | Pevilirica O s
(B) DATOS DE LA MADRE
1) COMPLICACIONES DEL |m ALFABETISMO E 23] REBIDENCIA HABITUAL DE
15 NOMERES ¥ APELLIDOS PARTO INSTRUCCION LA MADRE
(SABE LEER ¥ ESCRIBIR? Pt
16 EDAD OF LA MADRE i Oe 8l i wo[J 2 | camim
{En afos cumplidos o la I D
Fecha del pario) Hamsi sya (] Cosciad
17 JCUANTOS HLIOS VIVOS m“ﬂ‘ a h s o
1 oa 2
TIENE ACTUALMENTE? | | | Manguno [ o Permauia sura
{incluide & oue insorkss) T O:s & (]
18) ACUANTES HUOS OUE Ecimivpmin i
NACIERDN WOE HAN - Pridar, O-
il L N B W — —————
(i b Bechia dil g
Trabsaja de part Erhicoacién Bdmcn O«
W CUANTES HIJOS Dbeuids e
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ina?lmm. 801 v O pre— 0O-x Peribieicn []3
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iC) INFORMACION GENERAL
26 DATOS DE LA PERSOMNA QUE ATENDIO EL PARTO 27} ESTABLECIMIENTO DE SALUD OESERVACIONES:
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NACIMIENTD
PROFESIONAL
MEDICE [Ch Hambne
CBSTETRIZ [z T T
= Chiddad
ENFERMERA 3 z = -
\Derecondn
Ciud ) PERSONA QUE SOLICITA LA
MO PROFEBIONAL i IRSCRIPCHIN DEL NACIDD VIVD
AL [Ja| Direocion de ta consulta o domioke Padres |y
Hemanos D 2
comsomona [ s i e ki Oa
ofRA PERSONA |6 e Oires Parientes Ca
DHres no pansnles D E




ANEXO 2

i,

Direccion General de Registro Civil, Identificacion v Cedulacion -
——

ﬁ REPUBLICA DEL ECUADOR
Sefior

Jefe de Registro Civil de Pichincha

En su despacho.-

Yo(Rrshee Guzaoluna SoSe NausdTn

alentamente comparezeo ante usted y solicito que al pie de la presente, se digne ordenar se me
confiera copia de la partida de nacimiento de:

Qeiishpe Goanbuna Névian P lex and er

nacidoen  (Sas9 |\, , ol 23 de_Dolle  de 2ge%
hijo de_ (R v 5h pe c""‘-‘}ﬁﬂ‘}'tu?'\'a Dose

yde Guavotupa DH;E e Ha-fn

en caso de no encontrarse la presente inscripeionn ruego al pie de la misma la RAZON respectiva.

- )

Firma del Peticionario

DIRECCION GENERAL DE REGISTRO CIVIL, IDENTIFICACION Y CEDULACION
JEFATURA PROVINCIAL DE PICHINCHA
RAZON DE INEXISTENCIA

RAZON: Revisados los indices de los registros de nacimiento del Cantén __ QUITO, ;
correspondiente a los afios de __ 2008-2012 . no consta la inscripeion de :
QUISHPE GUANOTUNA ADRIAN ALEXANDER

Que dice haber nacido el _23__ de _ JULIO__de _ 2008___.en _QUITO____

Provingiade __ PICHINCHA

" 2 Ssfiggy
ﬁ ." e “ Iill. d_1_I ér_::_ -.7 1‘\- F
“IEFE PROVINCIAL DE REGISTRO CIVIL \\}o\’ L
WL g
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ANEXO 3

FU NCIﬁN Form, EV-1

o ional de asiadin ke ¥ oansos

ANTES DE LLENAR ENTE INFORME LEA LAY
INSTRUCCIHINEY EXCRITAN Al REVERSH

1) CFICINA DE REGISTRO CIVIL DE:

2y PROVINCIA:

) FECHA DE NSGRIPCION:  Ano l_l_l_l_l

4) Ada de Inseripgdn Mo,

CRNTON: ..

IlllNC_C INFORME ESTADISTICO DE DEFUI
: L

||

PaRRIOUL URBANG:

PARROOUS RURAL: ... ..

L1

Mes

LLL1]]

D I_l_l

{A) DATOS DEL FALLECIDO O FALLECIDA
)
T P e "lll;'ELI;.II.:IEIS"”"" T NSRS U UREEE R O AREES S 18 R U ORRES LR R R OE VR AR RS SR B 4R MR 1R R TR R0 O RE N 4R RO AR R TR A
&] FECHA DE EDAD AL FALLECER
&) SEXO Ehgliﬂtﬂﬂ.ﬁ.'\gE R PECSIRETITT € 401 LUGAR DE FALLECIMIENTO
Horaz -
(i o= menar de 1 dia) l 1 Provingn . .
Lil]] fil] i Dl A SR
Hombre [] 1 Ano e Dias M o s s s s e
(820 mener da 1 mea) 2 Pammoquia nral .,
|_|_| i Localdad . .
Mes LELE]
Mem {5 s menar de 1 afal |_|_| 3 |
Ml z
D Anos cumplidos ]
Dia e Urbana O
lanorado 3 11 AREA Rural Oz
Perifarica [HE]

11) OGURRIDD EN;

13) CERTIFICADO POR: 14) ESTADOCMIL©

16) RESIDENCIA HABITUAL DEL FALLECIDD A)

CONYUGAL (Para menores de | afio - residencia de le madie)
Esmablacimienio gel {Para personas de 12 ahos ymas) | Brovnda
Miristeno de Salvd L1 MEDIGC
e e S R e e AN s R e o
Tiatanis D1 Unide (83 D I anen
:E;gasblaclmmmaei O Cludea
) Mo Tratente e Joltese [2) L J
PR PFEL . ..o oo e i m e e
o Estabiecimienta Casado (3) Os
del Estaric s el R L R P e
T Divorciaco (3] O | ] ] | | | ]
HOspitE, Clieca o
Coonsuliania Particular D-l- Separada ia) [:l 3
Autaridad Ciil o D Urbiana O
da Policia 3
o Os Vita (2) Os 18 ARER Rura mE
Panfenea 3
0 Otre [ Ignerada (a) Oa -
b % 17| Residents [ 1
Mo Rt 132
ALFABETISMO E INSTRUGCION SITUACION DEL EMBARAZO
{Fara parsonas ce 5 afos y mas) (5080 para mijeres de 12 a 48 afios)
10) SADIA LEER ¥ ESCRIBIR? 20} ¢ESTUVO EMBARAZADA CUANDO FALLECIO?
a Oy no [ 2
+ s J1 wo [ 2 gnarec [ &
18} QUE MIVEL DE INSTRUGCION TENWA?
Mngens O 0
Cenbo de Mlabelizasiin D 1
Primario L2 ) :rg LAS ULTIMAS ¢ SEMANAS PREVIAS AL FALLECIMIENTO
Secunciario D 3 oA Liee
Educeciin Bésica O s [ no [z ignmedo [18
Educanion Media |;| §
Ciclo Post - Bachilerate I—I ] h
O 22) JRECIBIO ATENCION MEDICK?
Superior 7
Pastrads O a [ wo [z ignosado []8
e ipnora D g
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(B} CERTIFICADO MEDICO DE DEFUNCION

r Tiempa aproamado entrs
8l comdengo da la
= chal & et § poa enfermedad y la muere
que procuo L e
debca 4 [0 come consecuRncin o)
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neo INDIQUE LA CLASE DE ACCIDENTE ¥ LUGAR DONDE OCURRKD
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| 27) SE REALIZO AUTOPSIAT s [ 1 wo [] 2

C) MUERTE SIN CERTIFICACION MEDICA
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ANEXO 4

5] VAT | LIOLF LUU

RESOLUCIONES ADMINISTRATIVAS

DIRECCION GENERAL DE REGISTRO CIVIL, IDENTIFICACION Y
CEDULACION. DIRECCION DE ASESORIA JURIDICA.- Quito, 01 de
febrero del 2012.- Las 10H10.- COMPARECE: DIEGO ALFONFOD TORRES
PAUCAR, quién manifiesta que al inscribir su partida de nacimiento, se ha
incurrido en error al hacerle constar al padre del inscrito con los nombres de
GONZALO ALFREDO, cuando lo correcto son GONZALO ALFONSO por lo
que solicila la rectificacion correspondiente. Con este antecedente al existir el
dictamen favorable de esta Asesoria Juridica, y en uso de la delegacin,
conferida por el Senor Director General de Registro Civil, Identificacion y
Cedulacién y por tratarse de error manifiesio en la forma antes indicada lo que se
prueba con la partida de nacimiento del padre del inscrito, documento con lo que
se justifica el fundamento de la peticidn, esta DIRECCION GENERAL, en uso
de la facultad concedida por el Art. 90 de la Ley de Registro Civil, Identificacion
¥ Cedulacién, RESUELVE: Ordenar la rectificacion de la inscripcidn de
nacimiento de DIEGO ALFONSO TORRES PAUCAR, que se asienta en ¢l
registro de nacimientos de Quito, Provincia de Pichincha, afio 1987 tomo TA
pigina 77, acta 1747, en el sentido de que el padre del inscrito tiene los nombres
GONZALO ALFONSO vy no como equivocadamente consia. Oficiese a los
sefiores Jefe de de Registro Civil de chincha v para que procedan a su
ejecucion.--NOTIF IQUES E. %ﬂ*ﬁmI?ESE-

F: -
i

| f " bf "'.2_“_'-
| || i)

".’."’.-
{
1 Il | f

Dra: Marka Clbidea bt
DELEGADO DEL DIRECTOR GENERAL
DE REGISTRO CIVIL, IDENTIFICACIE!
Giha.-
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ANEXO 5

UNIVERSIDAD POLITECNICA SALESIANA
Carrera de Administracion de Empresas - Comercio Exterior

MEDICION DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE
Dirigido a usuarios de los servicios que brinda el Registro Civil

Objetivo:

Analizar la satisfaccién de los usuarios mediante la identificacién de factores que
influyen en el desempefio del servicio que presta el Registro Civil, para lograr la calidad
total en el servicio al cliente.

Agradecimiento:
Su opinién es importante para mejorar el servicio que brinda esta institucion, asi

lograremos la satisfaccion total de los usuarios.

Datos informativos:
Género: F M Edad:

Instruccion:  Primaria Secundaria Superior

Sector de Residencia:

Instrucciones:

1. Lea detenidamente las preguntas y escoja una sola opcion que identifique su
respuesta.

2. Marque su opcidn de respuesta con una X.

1. Agenciaen la que realizo su tramite | 2. ¢Por qué decidi6 realizar su servicio

0 servicio. en esta agencia?
a) | Agilidad en los
Servicios

a) | Agencia Turubamba

— b) | Por el trato recibido
b) | Agencia Ifiaquito

c) | Cercania a su domicilio

d) | Leenviaronala
agencia
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3. ¢Qué servicio tramitd?

a) | Inscripciones nacimiento
b) | Cedulacién

¢) | Marginaciones

d) | Reconocimientos

e) | Adopciones

f) | Matrimonios

g) | Defunciones

4. Desempenio del servidor o

funcionario

a) | Falta de respeto

b) | Trato descortés

c) | Demora en los tramites

d) | Pérdida de documentos

e) | Inhabilidad o falta de
conocimientos

f) | Excelente

5. ¢Antes de realizar su tramite o

servicio usted acudi6 a
INFORMACION?

En informacion ¢de qué manera le
explicaron todo el proceso que usted
debia realizar para obtener su
servicio?

a) | Superficialmente
a) | Si
b) | Detalladamente
b) | No
c) | No le proporcionaron la
ayuda esperada
d) | Cumplio las expectativas
7. Tiempo estimado que empleé para la | 8. En el caso de poseer una capacidad

obtencién del servicio.

a) | De 15 a 30 minutos
b) | De 31 a 60 minutos
c) | Dela2 horas
d) | De 2 a 3 horas
e) | Més de 3 horas

especial o es de la 3ra edad:
¢ Recibid usted la guia de personal de

apoyo para realizar su servicio?

b) | No
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9. ¢Considera usted que existe una
excelente sefialética para facil
ubicacion de los servicios que presta
el Registro Civil?

a) | Si

b) | No

10. ¢, Como califica la atencion en el
nuevo Registro Civil?

a) | Réapida

b) | Eficiente

¢) | Oportuna

d) | Igual que antes

e) | Mala

11. ¢ El personal de informacién esta
capacitado para orientar a los
usuarios?

a) | Totalmente

b) | Parcialmente

c) | Nada

12. ¢ Considera que se debe incrementar
ventanillas en el banco para agilitar
la recaudacion?

a) |Si

b) | No
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ANEXO 6

UNIVERSIDAD POLITECNICA SALESIANA
Carrera de Administracion de Empresas - Comercio Exterior
Dirigido al cliente interno del Registro Civil

Objetivo:
Conocer el grado de participacion de los colaboradores mediante el desempefio de sus

funciones en el proceso administrativo del Registro Civil para la aportacion de mejoras
en este proceso.

Agradecimiento:
Su opinién es importante para mejorar el servicio que brinda esta institucion, asi
lograremos la satisfaccion total de los usuarios.

Datos informativos:

Género: F M

Proceso al que pertenece:

Magna Recursos Humanos Proveeduria
Dactilar Financiero Juridico
Estadistica Archivo

Instrucciones:

3. Lea detenidamente las preguntas y escoja una sola opcién que identifique su
respuesta.
4. Marque su opcion de respuesta con una X.
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1. ¢Qué conoce usted acerca de
la planificacion estratégica
del Registro Civil?

a) | Mision

b) | Vision

c) | Objetivos

d) | Reglamento

2. ¢Usted considera que el
personal asignado a su
departamento es el

adecuado?
a) | Totalmente
b) | Falta Personal
c) | Exceso de personal

3. ¢Cbmo considera la 4. ¢Considera que usted esta
comunicacion capacitado para la funcién que
organizacional? ejerce?

a) | Excelente a) | Totalmente
b) | Muy Buena b) | Parcialmente
c) | Buena c) | Nada
d) | Regular
e) | Mala
5. ¢Con qué frecuencia ha recibido 6. Seleccione la actividad que le

capacitaciones para actualizar
conocimientos?

a) | Semanal

b) | Mensual

c) | Trimestral

d) | Semestral

motiva en el desempefio de sus

funciones.

a) | Reuniones de
integracion para el
personal nuevo

b) | Ascensos por
cumplimiento de metas

c) | Trato considerado de los
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Nunca

superiores

d) | Incentivos econdémicos

como bonos

7. Enumere en orden de importancia 8. ¢Se siente a gusto con el cargo que
los cursos que ha recibido. Donde el desempefia?
uno es el mas importante.
a) | Relaciones a) | Totalmente
Interpersonales
b) | Parcialmente
b) | Atencion al cliente
c) | Nada
c) | Sistema Magna
d) | Sistema AS 400
9. Lainfraestructura es adecuada 10. ¢Con cual de estos items usted

para desarrollar sus actividades.

a) | Totalmente
b) | Parcialmente
c) | Nada

identifica el servicio que presta?

a) | Réapido

b) | Eficiente

¢) | Oportuno

d) | Buen trato

e) | Cliente
Insatisfecho

11. ¢Existe un ambiente organizacional
adecuado para trabajar?

Excelente

a)

12. ¢Considera que el presupuesto que
otorga el Estado esta acorde con las
necesidades del Registro Civil?
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b) | Muy Bueno a) | Totalmente
c) | Bueno b) | Parcialmente
d) | Regular c) | Nada

e) | Malo

13. ¢El area de produccion cuenta con | 14. {Qué tipo de sanciones se impone a
un control de calidad? los funcionarios al tener errores en
la prestacion de servicios?

a) | Memorandum
b) | Sanciones
3| Optimo economicas
)| Melo c) | Llamados de
c) | Regular atencion
d) | No existe control d) | Ninguno

ANEXO 7
REMUNERACIONES SECTOR PUBLICO
RESOLUCION No. MRL- 2012 -
EL MINISTRO DE RELACIONES LABORALES

CONSIDERANDO:

Que, el articulo 51 literal a) de la Ley Orgénica del Servicio Publico-LOSEP sefiala entre las competencias
del Ministerio de Relaciones Laborales, ejercer la rectoria en materia de remuneraciones del sector publico
y expedir las normas técnicas correspondientes en materia de recursos humanos, conforme lo
determinado en esta ley;

Que, el articulo 101 de la LOSEP establece que las modificaciones de los grados que integran las escalas
de remuneraciones mensuales unificadas y los niveles estructurales de puestos, que se encuentran
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ocupados por servidoras y servidores publicos, seran aprobados mediante resolucion expedida por el
Ministerio de Relaciones Laborales;

Que, el articulo 244 del Reglamento General a la Ley Orgéanica del Servicio Publico determina que la
modificacion de los grados que integran la escala de remuneraciones mensuales unificadas, asi como los
niveles estructurales de puestos seran aprobados mediante Acuerdo emitido por el Ministerio de
Relaciones Laborales;

Que, mediante Acuerdo Ministerial No. MRL-2010-00022, publicado en Registro Oficial No. 133, de 20 de
febrero del 2010, se sustituye el cuadro del articulo 1 de la Resolucion SENRES No. 2009-00085,
publicada en el Registro Oficial No. 580, de 29 de abril del 2009;

Que, el Ministerio de Finanzas, mediante oficio No. MIFIN-DM-2012-0050, de 27 de enero de 2012, de

conformidad con la competencia que le otorga el articulo 132 literal c) de 'a Ley Orgéanica del Servicio
Publico, ha emitido el dictamen presupuestario favorable; y,

En ejercicio de las atribuciones que le confiere el articulo 101 de la Ley Organica del Servicio Publico,
RESUELVE:
Art. 1.- Sustituir los valores de la escala de remuneraciones mensuales unificadas, expedida mediante

Acuerdo Ministerial No. MRL-2010-00022, publicado en el Registro Oficial No. 133 de 20 de febrero del
2010, por los siguientes:

GRUPO OCUPACIONAL GRADO |RMU USD
Servidor Plblico de Servicios 1 1 527
Servidor Publico de Servicios 2 2 553
Servidor Publico de Apoyo 1 3 585
Servidor Publico de Apoyo 2 4 622
Servidor Publico de Apoyo 3 5 675
Servidor Publico de Apoyo 4 6 733
Servidor Plblico 1 7 817
Servidor Publico 2 8 901
Servidor Publico 3 9 986
Servidor Pulblico 4 10 1.086
Servidor Pulblico 5 11 1.212
Servidor Publico 6 12 1.412
Servidor Pulblico 7 13 1.676
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Servidor Pulblico 8 14 1.760
Servidor Publico 9 15 2.034
Servidor Publico 10 16 2.308
Servidor Publico 11 17 2.472
Servidor Publico 12 18 2.641
Servidor Publico 13 19 2.967
Servidor Publico 14 20 3.542

Art. 2.- De conformidad con el Oficio No. MIFIN-DM-2012-0050, de 27 de enero de 2012 del Ministerio de
Finanzas, mediante el cual emite dictamen presupuestario favorable para la sustitucion de los valores de la
escala de remuneracion mensual unificada antes sefialada, el presente Acuerdo Ministerial regird a partir
del 1 de enero de 2012 y se aplicaran con los recursos institucionales, para lo cual de ser el caso esa
Cartera de Estado efectuara las respectivas modificaciones presupuestarias.

Dado en el Distrito Metropolitano de Quito el 27 enero 2012

/,2/‘ - R - L-—1.
.r_'L_,_/ 'f"—f.--_,_.'lnc.

Richard Espinosd Guzman, B. A.
MINISTRO DE RELACIONES LABORALES

ANEXO 8

RESOLUCION No. 232- DIGERCIC-CT-BID-2011

Tglo. Jorge Montafio Prado DIRECTOR GENERAL
DE REGISTRO CIVIL, IDENTIFICACION Y
CEDULACION

CONSIDERANDO:

Que, la Constitucion de la Republica del Ecuador en su articulo 225 determina los
organismos, dependencias, entidades y personas juridicas que comprenden el sector
publico; dentro de los cuales se encuentran aquellos que forman parte de la funcién
ejecutiva y aquellos creados por la Constitucion o la Ley para el ejercicio de la potestad
estatal, para la prestacion de servicios publicos o para desarrollar actividades
econdmicas asumidas por el Estado.
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Que, la Direccion Nacional de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion es una
Entidad del Sector PUblico, creada por Ley para la prestacion de servicios publicos, con
autonomia Administrativa y Financiera.

Que, la Constitucion de la Republica del Ecuador en su articulo 226 establece que las
Instituciones del Estado, sus organismos, dependencias, las servidoras o servidores
publicos o las personas que actien en funcion de una potestad estatal ejerceran
solamente las competencias y facultades que le sean atribuidas en la Constitucién y la
Ley. Tendran el deber de coordinar acciones para el cumplimiento de sus fines y hacer
efectivo el goce y ejercicio de los derechos reconocidos en la Constitucion.

Que, la Constitucion de la Republica del Ecuador en su articulo 290 numeral 3 sefiala
ue con endeudamiento pulblico se financiaran exclusivamente programas y proyectos
e inversion para infraestructura, o que tengan capacidad financiera de pago.

Que, la Ley Organica del Sistema Nacional de Contratacién Publica en su articulo 3
establece que "En las contrataciones que se financien, previo convenio, con fondos
provenientes de organismos multilaterales de crédito de los cuales el Ecuador sea
miembro, o, en las contrataciones que se financien con fondos reembolsables 0 no
reembolsables provenientes de financiamiento de gobierno a gobierno; u organismos
internacionales de cooperacion, se observara lo acordado en los respectivos convenios.
Lo no previsto en dichos convenios se regira por las disposiciones de esta Ley.

Que, con fecha 03 de marzo de 2011, se suscribi6 entre la Republica del Ecuador y el
Banco Interamericano de Desarrollo (BID) el Contrato de Préstamo No. 2487/OC-EC
cuyo objeto segun lo establecido en las Estipulaciones Especiales, clausula 1, Partes y
Objeto del Contrato, es cooperar en la ejecucion de un Programa de Modernizacion del
Sistema Nacional del Registro Civil Identificacion y Cedulacion. Segun la Clausula 3,
Organismo Ejecutor, de las referidas Estipulaciones, las partes convienen en que la
ejecucién del programa y la utilizacion de los recursos del financiamiento del Banco
seran llevadas a cabo por el Prestatario, por intermedio de la Direccion General de
Registro Civil, Identificacion y Cedulacion, a través de la Coordinacion General de
P[I)alrgg%aé:%n que para los fines del Contrato sera denominado "Organismo Ejecutor™ o

Que, con fecha 12 de noviembre de 2010, mediante Resolucion No. DIGERCIC-DAJ-
2010-000370, el Ing. Paulo Rodriguez Molina, en su calidad de Director General de
Registro Civil, Identificacion y Cedulacion, a la fecha, resolvié conformar el Equipo de
Gestién como apoyo para la ejecucidon del programa de modernizacion del Sistema
Nacional del Registro Civil, Identificacion y Cedulacion.

Que, con fecha 12 de noviembre de 2010, mediante Resolucion No. DIGERCIC-DAJ-
2010-000371, el Ing. Paulo Rodriguez Molina, en su calidad de Director General de
Registro Civil, Identificacién y Cedulacion, a la fecha, resolvié en el Articulo 1.-
Comisién Técnica para los procesos de adquisicion de bienes, obras y servicios, inciso
cuarto, lo siguiente: "La Comision Técnica, mediante el correspondiente informe se
encargara de poner en conocimiento del Director General del Registro Civil,
Identificacion y Cedulacion los documentos de licitacion para su aprobacion a traves de
una Resolucion e iniciar el proceso precontractual, para obras cuyo presupuesto
referencial supere los trescientos mil dolares de los Estados Unidos de Norte América
(USD. 300.000,00)".

Que, con fecha 12 de noviembre de 2010, mediante Resolucion No. DIGERCIC-DAJ-
2010-000371, Ing. Paulo Rodriguez Molina, en su calidad de Director General de
Registro Civil, Identificacion y Cedulacion, a la fecha, resolvié expedir el Reglamento
de Conformacion de las Comisiones Técnicas encargadas de llevar adelante los
Procesos de Adquisicion de bienes, obras y servicios; y, de contratacion de consultoria
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financiados con recursos del Banco Interamericano de Desarrollo para el Programa de
Modernizacion del Sistema Nacional del Registro Civil, Identificacion y Cedulacion.

Que, con fecha 12 de noviembre de 2010, mediante Resolucion No. DIGERCIC-DAJ-
2010-000372, el Ing. Paulo Rodriguez Molina, en su calidad de Director General de
Registro Civil, Identificaciéndy Cedulacion, a la fecha, resolvié expedir el Re?lamento
Operativo como instrumento de ejecucion para el programa Modernizacion del Sistema
Nacional del registro Civil, Identificacion y Cedulacion.

Que, la Licitacion Publica Nacional, materia de la presente resolucion estan
considerados en el Plan de Adquisiciones acordado con el BID y en el Plan Anual de
Contratacion para el afio 2011 de la DIGERCIC.

Que, con fecha 16 de junio del 2011, mediante memorando No. DGT-2011-358-p,
suscrito por la Ing. Patricia Cruz Teran, Directora de Gestién Tecnoldgica, en el cual
se solicita al economista Vicente Ortiz, Coordinador de Operaciones BID, la
ADQUISICION DE DOSCIENTAS (200) COMPUTADORAS DE ESCRITORIO™

Que, con fecha 26 de junio del 2011, mediante memorando No. 019-BID, suscrito por el
Eco. Vicente Ortiz Gomez, Coordinador de Operaciones- BID, solicita al Dr. Xavier
Redrovan, Director Financiero, que se sirva extender una certificacion de partida
presupuestaria por un monto referencial de USD. 220.000.00 DOSCIENTOS VEINTE
MIL DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA, para la "ADQUISICION
DE DOSCIENTAS (200) COMPUTADORAS DE ESCRITORIO"

Que, con fecha 27 de junio del 2011, mediante memorando No. 2011-369-PRE-GF,
suscrito por el Dr. Xavier Redrovan, Director Financiero, certifica que para la presente
contratacién existe la dISponIbI|Idad presupuestaria, con cargo al vigente presupuesto
institucional, Proyecto 012 de Modernizacion del Sistema Nacional de Registro Civil,
Identificacion y Cedulacién-Fase Masificacion, partida No. 84.01.07.000.1 (Prestamo
BID 2487/OC-EC) correspondiente a EQUIPOS SISTEMAS Y PAQUETES
INFORMATICOS, por un valor de USD $ 220.000.00 DOSCIENTOS VEINTE MIL
DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA, valor al que se le debera
agregar el 12% correspondiente el Impuesto al Valor Agregado (IVA).

Que, con fecha 15 de julio del 2011, mediante Acuerdo No. 164-2011, suscrito por el
Ing. Jaime Guerrero Ruiz, Ministro de Telecomunicaciones de5|gno al Tecnologo
JOSQCIBE MONTANO, como Director General de Registro Civil, ldentificacion vy
Cedulacion.

Que, con fecha 09 de agosto del 2011, mediante Acta No. 2, suscrita por unanimidad de
los miembros de la Comision Técnica BID, validan los pliegos y se fija el cronograma
de fechas y actividades del proceso de "LICITACION PUBLICA NACIONAL
DIGERCIC "BID No. 08-2011 para "ADQUISICION DE DOSCIENTAS (200)
COMPUTADORAS DE ESCRITORIO", en la cual RECOMIENDAN a la méxima
autoridad, autorice el inicio del proceso en mencion.

Que, con fecha 22 de agosto del 2011, se publica el Llamado a Licitacion en la pagina
de Compras Publicas www.compraspublicas.gob.ee, y, ademas en la pagina web de la
Direccion  General de Registro  Civil, Identificacion 'y  Cedulacion
www. registrocivil.gob.ee.

Que, con fecha 29 de agosto del 2011, mediante Acta No. 3, suscrita por unanimidad de
los Miembros de la Comision Técnica, se conoce la pregunta realizada por la empresa
SONDA DEL ECUADOR a través de la direccibn de correo electronico
programa.modernizacion@registrocivil.gob.ee, el dia 25 de Agosto del 2011, fecha
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limite establecida en el cronograma de fechas y actividades, para formular
aclaraciones sobre el proceso de contratacion.

Que, con fecha 29 de agosto del 2011 se contestd via electronica a la empresa que
solicito la aclaracion sobre el proceso y a la vez se publico en la pagina web del
Registro Civil, Identificacion y Cedulacion.

Que, con fecha 08 de Septiembre del 2011, mediante Acta No. 4, suscrita por
unanimidad de los Miembros de la Comision Téecnica, se procede a la apertura de las
Ofertas presentadas, y se conforma una Subcomision de Apoyo Subcomision de Apoyo,
con la finalidad de que realice las correcciones aritméticas de los valores contemplados
por los oferentes en sus propuestas, y en base al monto ofertado, establecer el orden de
prelacion correspondiente y proceder al andlisis integral de la oferta de menor valor.

Que, con fecha 13 de Septiembre del 2011, mediante Acta No. 5, suscrita por los
miembros de la Comisién Técnica, se conoce el informe presentado por la Subcomisién
de Apoyo y acogiendo sus observaciones se solicita a la empresa Sonda del Ecuador la
convalidacion con respecto a la Especificacion técnica ofertada: "1 salida de audio, 1
entrada de video" en el Formulario No. 4 "Especificaciones Técnicas" "Descripcion:
Puerto, Especificacion Técnica Requerida: 1 salida de audio, 1 entrada de audio,
fijandose como fecha para presentar su aclaracion el dia Miércoles 14 de Septiembre de
2011 hasta las 15h00

Que, con fecha 15 de septiembre del 2011, mediante Acta No. 6, suscrita por los
miembros de la Comision Técnica, se conoce la convalidacion presentada por la
empresa Sonda del Ecuador en la que ademas de aclarar el particular requerido por la
Comision Técnica en la Solicitud de Convalidacion, se hace una aclaracion con
respecto al Formulario No. 4 de Especificaciones Técnicas, especificacién "modelo de
equipo™ en la cual consta HP Compaqg 8200 Elite Ultra Slim Desktop Business PC, se
indica que lo correcto es HP Compaq 8200 Elite Small Form Factor Business PC", por
lo que los miembros de la Comisién Técnica solicitan a la Subcomisién de Apoyo que
realice un analisis de la convalidacion presentada por la empresa en mencion, fijandose
fomo Lecha para la presentacion del informe el dia viernes 16 de Septiembre del 2011, a
as 12h00.

Que, con fecha 16 de Septiembre a las 2011, mediante Acta No. 7, suscrita por los
miembros de la Comision Técnica, se acoge el informe de la Subcomision de Apoyo con
respecto a la convalidacion presentada por la empresa Sonda del Ecuador, en el que se
indica que se ha evidenciado la existencia de una equivocacién en la redaccion del
oferente con respecto al "nombre del modelo de equipo™ HP Compaq 8200 Elite Ultra
Slim Desktop Business PC, siendo el correcto el modelo HP Compaq 8200 Elite Small
Form Factor Business PC, pues este es el que corresponde a las especificaciones
técnicas que la empresa oferta en el Formulario No. 4, por lo que sugieren que se
acepte la aclaracién presentada por la empresa Sonda del Ecuador. Los miembros de la
Comisién Técnica, en base a lo indicado y considerando que la oferta cumple
sustancialmente con todos los requisitos establecidos en los pliegos del proceso
RECOMIENDAN al Director General de Registro Civil, Identificacién y Cedulacion, la
adjudicacion del proceso de "LICITACION PUBLICA NACIONAL DIGERCIC BID
No. 08-2011 para ""ADQUISICION DE DOSCIENTAS (200) COMPUTADORAS DE
ESCRITORIO™ a la empresa Sonda del Ecuador.

En uso de las atribuciones que le confiere: 1) el Art. 2 de la Ley de Registro Civil,
Identificacion y Cedulacién, I1) el Art. 21 del Decreto 8, publicado en el Registro Oficial
No. 010 del 24 de agosto de 2009, de creacion del Ministerio de Telecomunicaciones al
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cual se encuentra adscrita la Direccion General de Registro Civil, Identificacion y
Cedulacion, 111) la Ley Organica del Sistema Nacional de Contratacion Publica, su
Reglamento General de Aplicacion; y, IV) el articulo 22 del Estatuto del Régimen
Juridico Administrativo de la Funcion Ejecutiva.

RESUELVE:

Articulo 1.- Adjudicar el proceso de "LICITACION PUBLICA NACIONAL
DIGERCIC BID No. 08-2011 para "ADQUISICION DE DOSCIENTAS (200)
COMPUTADORAS DE ESCRITORIO"™, a la Empresa SONDA DEL ECUADOR
ECUASONDA S.A, por un valor de USD $181.266,00 (CIENCO OCHENTA Y UN
MIL DOSCIENTOS SESENTA Y SEIS DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE
AMERICA), valor al que se le debera adicionar el 12% IVA.

La forma de pago se realizara en la forma siguiente:

» EI cincuenta por ciento (50%) dentro de los quince (15) dias siguientes a la
suscripcion del contrato, previa la presentacion de una garantia por el 100% del
anticipo. Esta garantia reunird los requisitos establecidos en la Seccion IX
"Formularios del Contrato”, Numeral 2 "Requisitos e Instrucciones para las
Garantias a ser presentadas por el Proveedor" y,

 El cincuenta por ciento restante (50%) a la suscripcion del acta de entrega
recepcion Unica y definitiva del contrato.

Articulo 2.- Disponer que inmediatamente por medio del Presidente de la Comision
Técnica, se notifique la presente Resolucién de Adjudicacion del proceso de
"LICITACION PUBLICA NACIONAL DIGERCIC BID No. 08-2011 para
"ADQUISICION DE DOSCIENTAS (200) COMPUTADORAS DE ESCRITORIO" a
la Empresa SONDA DEL ECUADOR ECUASONDA S.A.

Articulo 3.- Disponer la Administracion de este contrato a la Direccion de Gestion
Tecnoldgica.

Articulo 4.- De la ejecucion de la presente Resolucion encarguese a la Comision
Técnica del BID, la misma que entrara en vigencia a partir de su suscripcion.

Dado y firmado en la ciudad de Quito Distrito Metropolitano, a los 9 dias de
septiembre, 2011

Tglo. Jorge Montafio DIRECTOR GENERAL DE
REGISTRO CIVIL, IDENTIFICACION Y
CEDULACION
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ANEXO 9
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INSCRIPCION DE MATRIMONIO

CERTIFICADO SIMPLE GRATUITO
PARA CEREMONIA RELIGIOSA

CERTIFICO: Que con nimers de registio o8 inscription: M-080-000169-80 &n ECUADOR, provincia de
PICHINCHA, canion QUITO, parrogquia SOLANDA, y con fecha 2 DE FEBRERD DE 2012, esta inscrite el
registro de matrmonio de

NOMBRES ¥ APELLIDOS DEL CONTRAYENTE: OSCAR DAVID CARGUA LUJE | nacido en ECUADOR,
provincia de PICHINCHA, cantdn MEJA, parmogua MACHACHI < 18 DE JUMNIO DE 1989 de nacionalidad
ECUATORIANA de profesidniocupacion ESTUDIANTE con cédula’pesaporie Mo, 9723177508 domiciado
en MACHACHI, CALLE BARRIGA ¥ PRIMERA TRANSVERSAL,K de estado civil SOLTERO hijo de
PABLO FABIAN CARGUA ¥ MARIA DOMINGA LUJE

NOMBRES ¥ APELLIDOS DE LA CONTRAYENTE: ADRIANA ELIZABETH GUILCAPI PAREDES, nacva
&n ECUADOR, provincia de CHIMBORAZO, cantbn GUANOD, parroguia SAN 1SIDRO DE PATULLU = 3 DE
AGOSTO DE 1990 de nacionalidad ECUATORIANA o= profesiéniocupacion ESTUDIANTE con
céduta/pasaporte Mo, 1724575847 domicliads en SAN MARTIN DE PORRES, CALLE | ¥ EB-151 ¥ CALLE
V.. de estado civil SOLTERA hia de ANGEL OSWALDO GLILCAP! GUINLLIN y MARCELA DELFINA
PAREDES

iwleo F__] Elgckbroazm

GLADYS MARIMA SALTOS VALLES

INHRRURARARED

Lugar y Fecha de Matrimonio: imermn o BFAREDES CRUFTOL 8 FERRERD 06 8313

QUITO, 2 DE FEBRERD DE 2012
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ANEXO 10

REPUBLICA DEL ECUADOR o
)

MRECCION GENERAL DE REGISTRO CIVIL. IDENTIFICACION ¥ CEDULACION maﬂ

ACTA DE RECONOCIMIENTO DE HIJO

En la giudad do:  QLATO a los 25 clajsidal mes de  ENERO oel doamsl  doce & las 1223 dela tarde

Ante mi:  Dra. Nancy bonilla [Dérector Provinicial da Regstro Ciil da Pichincha
Compirece [n]  FEANN POUL YEPEZ RERD e nacionalisd ECLIATORSANA nasido an PICHINCHA- CUITD

de 26 afos de eded, de estadociil  SOLTERD domiclladoen  QUITD

Con Cédula Mo, | Pesaporte) 1714763520y RENNODIX de nacionalidad  00000GCNCK
mackisen OUOCOOOKE  do 0 afios de eded, de estada chil  XIOOX domicikada en

00 Con Cadula No. | Pasaporis)  10000( . quisnis Bn prasancin de los testigos
GABRIELA CATALINA DUCLIE VILLACIS y DIEGD ANIBAL PAZOS ZAMBONING mayores de oad,

Pariadores de las Cédulas de (dentidad y cudadanda Mos. 1715268534 ] 1713077426

respechvamante, manifiesta (n) que en forma libra y voluriaria, de-contormidad con ol A, 65 da la Ley de Redistro Civl

wiganls, e | 1| A bied FRCONCER! Como 5U Mala a0 EMILID JOSUE JIMENEZ CEVALLOS racido'a en UITO
el 12 da NOVIEMBRE de 2008 & INSCia en ouImo
tama 31-0T pag 25 acta 25 afo 2010 como consta en la partida cormaspondianta.

Este Reconocimienta ko alonga (n) en base de la vardad de los hechod, con el objelo de que &l reconocida

goca de todas |os derechaos v banga toadas las cblgaciones que | Ley consagra para los higos,

Solicila {n} al Safar Jebe de Aegistra Civl, deponga (2 nmediata marmn::lundal presanta Reconocimeanta a fin

F i
die quie suita bodos los efecios legales. ; AL

L numers de Hekel: 4739910
Pmmmmmmmmmuy- |). .-/ VALOR$: 1,00

Efb: Myriam T. 4 AW el

o X0 17400212

TESTHGO G0 17T1528855-4 TESTIGO G0 1T3aTHE
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ANEXO 11

RESOLUCION No. DIGERCIC-DGDO-2010-120

Ing. Paulo Rodriguez Molina DIRECTOR
GENERAL DE REGISTRO CIVIL,
IDENTIFICACION Y CEDULACION.

CONSIDERANDO

Que, la Asamblea Nacional Constituyente aprobo la Ley Organica del Sistema Nacional de
Contratacién Publica, misma que se encuentra publicada en el Registro Oficial No. 395,
suplemento del 04 de agosto del 2008;

Que, al tenor de io dispuesto en el numeral 2 del articulo 48 de la Ley Orgéanica del Sistema
Nacional de Contrataciéon Publica sefiala: "La licitacion es un procedimiento de contratacion que
se utilizar4 en los siguientes casos:...2. Para contratarla adquisicion de bienes o servicios
normalizados, exceptuando los de consultoria, cuyo presupuesto referencial sobrepase el valor
qgue resulte de multiplicar el coeficiente 0,000015 por el monto del Presupuesto inicial del
Estado del correspondiente ejercicio econdmico";

Que, mediante memorando No. 2010-099-GT, de 22 de enero de 2010, la ingeniera Patricia
Cruz Teran, Directora de Gestion Tecnoldgica, solicita al ingeniero Paulo Rodriguez Molina,
Director General de Registro Civil, Identificacién y Cedulaciéon la autorizacién del inicio del
proceso de: "Digitalizacion de documentos del Archivo Nacional de la Direccion General
de Registro Civil, Identificacion y Cedulacién"; por cuanto es necesario precautelar la
informacion de los ciudadanos contenida en la documentacion del archivo de la Direccion
General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion; de igual manera sostiene que el
prenombrado proceso ayudara principalmente a la institucidn en los siguientes aspectos:

Paso imprescindible para caminar al e-gobierno (cero papeles)

Informacién segura y oportuna

Resguardo de la informacion

Validar la informacion obtenida para la recedulacién a nivel nacional que se esta
llevando a cabo con el nuevo sistema MAGNA

5. Tener toda la informacion centralizada de los ciudadanos

PwpnE

Que, mediante sumilla inserta en el memorando No. 2010-099-GT, de 22 de enero de 2010,
suscrito por la ingeniera Patricia Cruz Teran, Directora de Gestion Tecnoldgica, el ingeniero
Paulo Rodriguez Molina, Director General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion autoriza
el inicio del proceso de: "Digitalizacion de documentos del Archivo Nacional de la
Direccién General de Registro Civil, Identificacién y Cedulacion”;

Que, mediante hoja de ruta No. 35601 de 22 de enero de 2010, el ingeniero Paulo Rodriguez
Molina, Director General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion envia el trdmite para
iniciar el proceso de: "Digitalizacion de documentos del Archivo Nacional de la Direccion
General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion" al abogado Oswaldo Lépez Vargas,
Director de Gestion de Desarrollo Organizacional, para proceder de acuerdo a la normativa
vigente;
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Que, mediante memorando No. 2010-097-DGDO-2010, de 25 de enero de 2010, el abogado
Oswaldo Lopez Vargas, Director de Gestion de Desarrollo Organizacional, solicita a la doctora
Nancy Bonilla Yanez, Directora Financiera, la certificacion de disponibilidad econdémica y
presupuestaria por el valor de 12'500.000,00 (Doce Millones Quinientos Mil con 00/100 Délares
de los Estados Unidos de América) para financiar el proceso de: "Digitalizacién de documentos
del Archivo Nacional de la Direccion General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion”;

Que, mediante Memorando No. 2010-025-PRE-GF, de 27 de enero de 2010, la doctora Nancy
Bonilla Yanez, Directora Financiera de la Institucidn; certifica que, existe la disponibilidad
presupuestaria con cargo a la partida No. 73.02.99.000.1 denominada "Otros servicios" por el
valor de 12'500.000,00 (Doce Millones Quinientos Mil con 00/100 Ddélares de los Estados
Unidos de América);

Que, mediante memorando No. 2010-0114-DGDO, de 27 de enero de 2010, el abogado
Oswaldo Lopez Vargas, Director de Gestion de Desarrollo Organizacional, informa al ingeniero
Paulo Rodriguez Molina, Director General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion que, una
vez revisado en el clasificador internacional de productos constantes en el portal
www.compraspublicas.gov.ee se ha obtenido el siguiente resultado:

1. Que la categoria Digitalizacion de Documentos de Identidad de Registro Civil, no se
encuentra como un servicio normalizado por lo que no es aplicable realizar el
método de contratacion denominado Subasta Inversa Electrénica por cuanto ese
método de contratacion es aplicable Unicamente para los bienes y servicios
"normalizados”

Que, en el memorando antes mencionado se solicita se autorice el método de contratacion
denominado licitacion para iniciar el proceso de "Digitalizacion de documentos del Archivo
Nacional de la Direccién General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion”; por cuanto el
mismo se configura en el caso del numeral 2 del articulo 48 de la Ley Organica del Sistema
Nacional de Contratacién Publica, adjuntando los pliegos de licitacion elaborados por la
Direccién de Gestion Tecnoldgica;

Que, mediante Resolucion Institucional No. DGRCIC-DGDO-2010-007, de 28 de enero de 2010,
el ingeniero Paulo Rodriguez Molina, Director General de Registro Civil, Identificacion y
Cedulacion dispone el inicio del procedimiento de licitacion, y aprueba los pliegos elaborados
por la Direccion de Gestidon Tecnoldgica para la: "Digitalizaciéon de documentos del Archivo
Nacional de la Direccion General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion”;

Que, el 29 de enero de 2010, se publico en el portal de compras publicas
www.compraspublicas.gov.ee el proceso de licitacion No LICB-DGRCIC-0001-2010, para la
"Digitalizacién de documentos del Archivo Nacional de la Direccién General de Registro
Civil, Identificacién y Cedulacion®;

Que, conforme acta de Recepcion de Ofertas del proceso de licitacion para la "Digitalizacion
de documentos del Archivo Nacional de la Direccion General de Registro Civil,
Identificacion y Cedulacion" LICB-DGRCIC-001-2010, suscrita por el Ing. Paulo Rodriguez
Molina, Director General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion; abogada Carla San
Martin Mazén, Directora de Asesoria Juridica; ingeniera Patricia Cruz Teran, Directora de
Gestién Tecnoldgica; ingeniera Marjorie Valdieso Infante; Asesora de la Direccién General,
ingeniero Manuel Plasencia, Funcionario de la Direccidon de Gestion Tecnoldgica; abogado
Oswaldo Lopez Vargas, Director de Gestién de Desarrollo Organizacional, abogado Carlos
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Alban, Coordinador de Adquisiciones; doctora Lucia Rosero, Secretaria General, Mariano
Uminsky representante de ADEA -ADMINISTRADORA DE ARCHIVOS S.A, Andrea lturralde
Gutiérrez, representante de INFORMACION TECNOLOGICA DEL ECUADOR, LUXEINFORM
SA; vy, el doctor Fabian Eduardo Solano Pazmifio; Notario Vigésimo Segundo del cantén Quito
suscrita el primero de marzo de 2010; se sefiala que se establecen los siguientes resultados:
"Han sido presentadas dos ofertas, la primera por ADEA - ADMINISTRADORA DE ARCHIVO
S.A, recibida en Secretaria General de la Institucién con fecha primero de marzo de dos mil
diez, a las nueve horas treinta y cuatro minutos (9h34 am) y la segunda presentada por
INFORMACION TECNOLOGICA DEL ECUADOR - LUXEINFORM S.A., en esta misma fecha a
las nueve horas con cincuenta y nueve minutos (9h59 am); respecto de esta oferta la doctora
Lucia Rosero, Secretaria General de la Institucion, manifiesta que el sobre que contenia la
oferta, no ingresé debidamente cerrado y sin anillar, segun lo ratifica la sefiora Andrea lturralde,
en representacion de la empresa INFORMACION TECNOLOGICA DEL ECUADOR -
LUXEINFORM S.A "

Que, conforme el acta de apertura de ofertas del proceso de licitacion para la Digitalizacion de
Documentos del Archivo Nacional de la Direccion General de Registro Civil, Identificacion y
Cedulacion LICB-DGRCIC-001-2010, suscrita por el ingeniero Paulo Rodriguez Molina, Director
General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacién, doctora Lucia Rosero, Secretaria General
de la Institucion abogada Carla San Martin Mazon, Directora de Asesoria Juridica; ingeniera
Patricia Cruz Teran, Directora de Gestion Tecnoldgica; ingeniera Marjorie Valdieso Infante;
Asesora de la Direccion General, ingeniero Manuel Plasencia, Funcionario de la Direccién de
Gestién Tecnolégica; abogado Oswaldo Loépez Vargas, Director de Gestion de Desarrollo
Organizacional, los sefiores Mariano Uminsky, Julio Alberto Moria Paredes, Gustavo Héctor
Cammarota y Fernando Paredes Moria de la empresa ADEA - ADMINISTRADORA DE
ARCHIVOS S.A.; y los sefiores Andrea lturralde y Kléber Estuardo Guerrero por la empresa
INFORMACION TECNOLOGICA DEL ECUADOR - LUXEINFORM S.A., los miembros de la
Comisién Técnica resuelven devolver la oferta presentada por la empresa INFORMACION
TECNOLOGICA DEL ECUADOR - LUXEINFORM S.A., puesto que una vez entregada en la
Secretaria General de la Institucion, la empresa oferente, solicito que la misma sea devuelta
para terminar de anillarla y entregarla cerrada;

Que, conforme el acta Unica de evaluacion de la oferta de 01 de marzo de 2010, suscrita por la
ingeniera Marjorie Valdivieso Infante, Asesora de la Direccién General, ingeniera Patricia Cruz
Teran, Directora de Gestion Tecnoldgica, ingeniero Manuel Plasencia Cruz, Funcionario de la
Direccién de Gestidn Tecnoldgica, doctora Nancy Bonilla, Directora Financiera, abogada Carla
San Martin, Directora de Asesoria Juridica y el abogado Oswaldo Lépez Vargas, Director de
Gestién de Desarrollo Organizacional, informan que, conforme el cronograma aprobado para el
presente proceso, se recibid hasta el 1 de marzo de 2010 hasta las 10:00 a.m.; una sola oferta
dentro del periodo indicado perteneciente a ADEA - ADMINISTRADORA DE ARCHIVOS S.A. la
cual fue abierta; para el andlisis de la Comisién Técnica del presente proceso; resolviendo la
Comision Técnica lo siguiente:

1.- Auto convocarse el dia 10 de marzo de 2010 para presentar el analisis de la oferta; y
de ser el caso solicitar convalidaciones.

Que, conforme lo resuelto por la Comisién Técnica, la misma se instala el 10 de marzo de 2010,

en la que emite el andlisis de la propuesta presentada por ADEA -ADMINISTRADORA DE
ARCHIVOS S.A,, resolviendo:
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1.- Al amparo del articulo 31 inciso final de la Ley Organica del Sistema Nacional de
Contratacién Publica, en concordancia con el articulo 23 del Reglamento General de la
Ley Organica del Sistema Nacional de Contratacion Publica, resolvié solicitar a ADEA -
ADMINISTRADORA DE ARCHIVOS S.A. las siguientes convalidaciones:

Convalidacion No 1
La oferta presentada se encuentra mal numerada, debera acercarse a la Direccion General de
Registro Civil, Identificacion y Cedulacion para volver a numerar integramente su oferta.

Convalidaciéon No 2
Error en sumas formulario 4

Convalidacién No. 3

A fojas 90, adjunta, declaracion jurada en la que indica que "no posee créditos vencidos
calificados con letra E, en el Ecuador, no se encuentra apostillado. CONVALIDAR. Presente la
Declaracion juramentada ante Notario Publico de Ecuador de no ser deudor en Ecuador a la
Banca.

Convalidacion No. 4
A fojas 91, AFIP certificado fiscal para contratar con ta administracién nacional, no se encuentra
apostillado. CONVALIDAR Presente el certificado debidamente apostillado.

Convalidacion No. 5
A fojas 92 adjunta el Registro de Proveedores del Estado Argentino, no se encuentra
apostillado. CONVALIDAR presentar el mencionado registro de proveedores del estado
Argentino Apostillado.

Convalidacion No. 6

En el formulario 7.- A fojas 142, se omite las frase "ademas, me allano a responder por los
dafios y perjuicios que estos actos ocasionen". CONVALIDAR, presente el formulario con el
texto faltante.

Convalidacién No. 7
La Base de Datos Documental debe interactuar con:

1. El Sistema de Inscripciones, Enrolamiento, Sub-inscripciones y Certificados (MAGNA)
del Registro Civil

2. La plataforma de Servicios Electronicos
La pagina 191 numeral 1.) "Alcance del proyecto" de la propuesta no menciona la interaccion
con estos Sistemas Fundamentales del Registro Civil. Indique en qué parte de su propuesta se
especifica la interaccion?

Convalidacion No. 8

Realizar un cuadro comparativo de tas especificaciones técnicas de cada uno de los equipos
requeridos versus lo solicitado en los pliegos indicando ademas el voltaje de operacion de cada
equipo.
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Convalidacion No. 9
La impresora FS-9530DN no acepta formato A5. La velocidad usando un formato A3 es de
26ppm. Aclarar estas especificaciones.

Convalidacién No. 10
La pagina 196 no especifica si la capacitacién se realizara en cada centro provincial de
digitalizacion. Aclarar este punto.

Convalidacién No. 11

La pagina 196 indica que 650 estaciones de trabajo conformaran el Centro Nacional de
Digitalizacion y ta Pagina 197 indica 624 estaciones de trabajo. Aclarar si son 624 o 650 las
estaciones de trabajo a implementarse.

Convalidacién No. 12

El IBM X series 3550 M2 tiene varios modelos. Especificar exactamente cual modelo se va a
utilizar como servidor de Base Documental y ademads justificar y especificar la memoria y
espacio en disco a utilizar. Detallar el nUmero de servidores de Bases de Datos Documental a
utilizar en este proyecto.

Convalidacién No. 13

La pagina 199 menciona que el Oferente proveera los enlaces al centro de cédmputo de Quito y
Guayaquil. Es necesario aclarar que la administracion de estos enlaces estard a cargo del
Registro Civil y que los enlaces deberan estar a nombre del Registro Civil.

Convalidacién No. 14

La pagina 200 dibuja una nube ip. El Centro Nacional de Digitalizacién debe estar es una misma
red y soélo el servidor de cada Centro Provincial de Digitalizacion deberia interactuar con el
servidor del Centro Nacional de Digitalizacion.

Convalidacién No. 15
Aclarar este esquema. La pagina 204 especifica el uso de cédigos de barras Detallar el uso del
mismo, ejemplificar.

Convalidacién No. 16
Qué control usaran para prevenir que un documento se escanee mas de 1 vez Detallar este
punto.

Convalidacién No. 17

La pagina 205 en el numeral a) dice:

"Entrega por parte del Registro Civil del &rea previamente solicitada con adecuaciones
eléctricas, ambientales y de seguridad". El Registro Civil proveera sdlo el espacio fisico Aclarar
este punto, debido a que el Registro Civil proveera sdlo el espacio fisico.

Convalidacién No. 18
La pagina 207 habla de "Clasificadores de documentos". Especificar qué herramienta usaran
para este proposito.

Convalidacién No. 19

La pagina 214 menciona que se fijar4 tasas de error de los datos de los archivos suministrados
al Registro Civil. El Registro Civili NO aceptara errores en la indexacion de documentos
escaneados.
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Convalidacién No. 20

La pagina 223 y 367 no hace referencia a la firma digital. Aclarar este punto.
Convalidacién No. 21

Las péaginas 223, 255 y 376 mencionan como medio de entrega s6lo CD, DVDs y no
dispositivos COLD. Aclarar este punto.

Convalidacién No. 22
La pagina 250 en su numeral 2.3.3) debe especificar que se digitalizaran TODOS los registros
de las provincias cuya antigliedad sea mayor al afio 1965. Aclarar este punto.

Convalidacién No. 23
La pagina 368 no menciona que la base de datos documental tendra una capacidad de consulta
de 2.000 iméagenes por hora. Aclarar este punto.

Convalidacién No. 24

La pagina 371 en su literal f) no menciona la encriptacion de la informacién ni que las copias
parciales o totales que se extraigan de la base de datos documental s6lo puedan ser leidos
usando el aplicativo de la base de datos. Aclarar este punto.

Convalidacién No. 25
Las péaginas 487 hasta la 541 de la propuesta presentada estan en inglés. Traducir las paginas
en mencién a excepcion de los cddigos fuentes.

Convalidacién No. 26
La pagina 617 menciona como equipos UPS a usar la marca GE y la pagina 593 menciona
como equipos UPS a usar la marca LIEBERT. Aclarar qué marca de UPS el oferente usara.

2.- Auto convocarse el dia 18 de marzo de 2010 para conocer las respuestas de las
convalidaciones solicitadas a ADEA ADMINISTRADORA DE ARCHIVOS S.A.

Que, conforme lo resuelto por la Comisién Técnica, la misma sesiona el 18 de marzo de 2010,
para conocer las respuestas de las convalidaciones solicitadas a ADEA -ADMINISTRADORA
DE ARCHIVOS S.A., en los que la Comisidon Técnica resuelve:

1.- Proceder al andlisis de las convalidaciones solicitadas; vy,

2.- Auto convocarse el 1 de abril de 2010 para emitir el resultado del andlisis de las
convalidaciones solicitadas.

Que, conforme lo resuelto por la Comisién Técnica, la misma procede a instalarse el 01 de abiril
de 2010 para emitir el resultado del andlisis de las convalidaciones; los miembros de la
Comision Técnica sefialan que se ha realizado una convalidacion parcial de los requisitos
solicitados en los pliegos, puesto que los errores no han sido subsanados con claridad en las
siguientes convalidaciones:

En la convalidacion No. 8, no realiza el cuadro comparativo de las especificaciones técnicas
de cada uno de los equipos requeridos versus lo solicitado en los pliegos, tal como fue
solicitado en el oficio de convalidacion, ademas en el cuadro que adjunta, omite la
especificacion del sistema de storage y de la unidad de tape backup.
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En la convalidacidon No. 12, no se justifica el espacio en disco a utilizarse.

En la convalidacion No. 14, de la pagina 200. DIBUJO UNA NUBE IP. El Centro Nacional de
Digitalizacion debe estar en una misma red y sélo el servidor de cada Centro Provincial de
Digitalizacion deberia jnteractuar con el servidor del Centro Nacional de Digitalizacion.

En la convalidacidon No. 21, el software DMS, no utiliza el dispositivo COLD.

En la convalidacion No. 23, no se especifica el requerimiento de los pliegos que pide
garantizar que se pueda realizar 2.000 consultas por hora.

En la convalidacidon No. 24, la convalidacion menciona "que las copias parciales o totales que
se extraigan de la base de datos documentales so6lo puedan ser leidos usando el aplicativo de
la base de datos." El oferente enuncia varios factores relacionados con la inviolabilidad de la
informacion pero no da respuesta al requerimiento de la Direccion General de Registro Civil,
Identificaciéon y Cedulacion.

De conformidad, con el analisis expuesto por la Comisién Técnica la misma resuelve:

1.- Solicitar al Director General de la Institucion, mediante oficio que debera ser enviado
por el Secretario de la Comision, realizar una consulta al Director Ejecutivo del Instituto
Nacional de Contratacion Publica, sobre los siguientes particulares:

"CONSULTA No. 1: Si una vez recibida la respuesta a las convalidaciones solicitadas
al oferente, debido a la magnitud y complejidad de la informacion requerida, si a criterio
de la Comisién Técnica designada para el efecto, se considera que la contestacion
enviada a la convalidacion es limitada, puede pedir aclaraciones adicionales que le
brinden certeza en cuanto a los procesos técnicos que se aplican a las soluciones
informaticas solicitadas

CONSULTA No 2 : ¢En qué momento se debe calificar a un subcontratista? La
presentacion en la etapa precontractual de certificaciones donde el oferente indica que
es "distribuidor autorizado de una licencia", o subdistribuidor de un canal
autorizado de bienes que se necesitan para la realizaciéon del objeto contractual, hace
pensar -indica- que el oferente al convertirse en contratista, subcontratara tal licencia o
tales bienes o simplemente revela que el oferente esté autorizado para presentar en su
oferta los bienes y acreditar el uso legitimo de licencias sujetas al régimen de Propiedad
Intelectual que acredita ser distribuidor o canal autorizado?."

2.- Suspender la sesién hasta que se tenga conocimiento de las respuestas emitidas
por el INCOP

3.- Conforme el cronograma proceder a la prueba de concepto.
Que, conforme lo resuelto por la Comisién Técnica, el Secretario del proceso, abogado
Oswaldo Lépez Vargas, envio la solicitud de consulta conforme oficio No. LICB-DGRC1C-0001-

10-001, de 08 de abril de 2010 al ingeniero Paulo Rodriguez Molina;

Que, mediante oficio No. 2010-296-DIR-G, de 08 de abril de 2010, el ingeniero Paulo
Rodriguez Molina, Director General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion solicita al
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Doctor Jorge Luis Gonzalez, Director Ejecutivo del Instituto Nacional de Contratacion Publica
INCOP, la contestacion de las consultas planteadas por la Comision Técnica del proceso de
licitacion de codigo LICB-DGRCIC.0001-2010 para "Digitalizacion de documentos del
Archivo Nacional de la Direccién General de Registro Civil, Identificacién y Cedulacién™

Que, mediante oficio INCOP No. DE-2624-2010, de 19 de abril de 2010, recibido el 21 de abril
de 2010, en la Secretaria General de la Institucidn, el doctor Jorge Luis Gonzalez, Director
Ejecutivo del Instituto Nacional de Contratacion Publica, emite las siguientes respuestas de las
consultas planteadas:

CONSULTA No. 1.- Si una vez recibida la respuesta a las convalidaciones solicitadas al oferente, debido a
la magnitud y complejidad de ia informacion requerida, si a criterio de la Comisién Técnica designada
para el efecto, se considera que la contestacion enviada a la convalidacion es limitada, puede pedir
aclaraciones adicionales que le brinden certeza en cuanto a los procesos técnicos que se aplican a las
soluciones informaticas solicitadas?

RESPUESTA 1.- El Reglamento General a la Ley Orgéanica del Sistema Nacional de Contratacion
Pudblica - RGLOSNCP- establece en su articulo 23, lo siguiente:

Art. 23.- Convalidacion de errores de forma,- Las ofertas, una vez presentadas no podran
modificarse. No obstante, si se presentaren errores de forma, podran ser convalidados por el
oferente a pedido de la entidad contratante, dentro del término minimo de 2 dias 0 maximo de 5
dias, contado a partir de la fecha de notificacion. Dicho término se fijar4 a criterio de la Entidad
Contratante, en relacién al procedimiento de contrataciéon y al nivel de complejidad y magnitud
de la informacion requerida. El pedido de convalidacion sera notificado a todos los oferentes, a
través del Portal www.compraspublicas.gov.ee.

Se entenderan por errores de forma aquellos que no implican modificacion alguna al contenido
sustancial de la oferta, tales como errores tipograficos, de foliado, sumilla o certificacion de
documentos.

Asi mismo, dentro del periodo de convalidacion los oferentes podran integrar a su oferta
documentos adicionales que no impliqguen modificacién del objeto de la oferta, por lo tanto
podran subsanar las omisiones sobre su capacidad legal, técnica o econdmica.

En tal sentido, de existir errores de forma, estos podran ser convalidados durante la etapa de
convalidacion de errores de forma, o en su defecto, si se requiere incorporar documentos
adicionales, que no impliguen modificacion del objeto de la oferta, podran adjuntarse a la oferta
presentada, sin embargo, no se establece en la normativa vigente la posibilidad de que existan
aclaraciones o ampliaciones."

Es importante tener en cuenta que todos los requisitos técnicos, legales y econdémicos deben
constar en los pliegos, durante la etapa de convalidacion de errores no podran solicitarse otros
documentos que no fueron requeridos en los pliegos."

CONSULTA No. 2.- ¢En qué momento se debe calificar a un subcontratista? La
presentacion en ia etapa precontractual de certificaciones donde el oferente indica que
es "distribuir autorizado de una licencia", o subdistribuidor de un canal autorizado de
bienes que se necesitan para la realizacién del objeto contractual, hace pensar-indica-
gue el oferente al convertirse en contratista, subcontrataréa tal licencia o tales bienes o
simplemente revela que el oferente esta autorizado para presentar en su oferta los bienes
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y acreditar el uso legitimo de licencias sujetas al régimen de Propiedad Intelectual que
acredita ser distribuidor o canal autorizado?.

RESPUESTA No. 2.- "La determinacion del momento en el cual deberd calificarse a un
subcontratista dependera de las especificaciones técnicas establecidas en los pliegos, es decir,
si dentro de los requerimientos planteados en los pliegos, se estipuld la obligatoriedad de que la
entidad contratante apruebe o conozca la participacion de un subcontratista, al momento de
calificar la oferta técnica presentada por el oferente se debera adicionalmente, presentar los
documentos donde conste la informacién requerida y necesaria del subcontratista.”

Sin embargo, si en los pliegos no consta que la entidad contratante calificara al subcontratista,
esta contratacion serd de responsabilidad exclusiva del contratista, quien en todo momento
esta en la obligacion de observar la normativa vigente para el efecto."

Que, mediante hoja de ruta No. 40311, de 21 de abrii de 2010, el ingeniero Paulo Rodriguez
Molina, Director General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacién envia el oficio No. INCOP
No. DE-2624-2010, al abogado Oswaldo Lépez Vargas, Secretario de la Comision Técnica,;

Que, mediante oficio No. LICB-DGRCIC-0001-10-002, de 21 de abril de 2010, el abogado
Oswaldo Lépez Vargas, Secretario del proceso remite el oficio INCOP No. DE-2624-2010, de 19
de abril de 2010 a la Presidenta de la Comisién Técnica ingeniera Marjorie Valdivieso Infante;

Que, conforme la sumilla inserta en el oficio No LICB-DGRC1C-0001-10~002, de 21 de abril de
2010, la Presidenta de la Comision Técnica, Marjorie Valdivieso Infante, dispone al Secretario
de la Comisién, abogado Oswaldo Lopez Vargas: convocar para e( dia 28 de abril de 2010 a los
demas miembros de la Comisidn Técnica para conocer las respuestas enviadas por el INCOP
mediante oficio No. INCOP No. DE-2624-2010;

Que, mediante oficio No. LICB-DGRCIC-0001-10-003, de 22 de abril de 2010, el Secretario de
la Comision Técnica convoca a pedido de la Presidenta de la Comisién Técnica a sesién de la
Comision Técnica para el dia 28 de abril de 2010 a los demas miembros con la finalidad de
conocer las respuestas emitidas por el INCOP con oficio No. INCOP No. DE-2624-2010;

Que, conforme la convocatoria suscrita por el Secretario de la Comision Técnica abogado
Oswaldo Lépez Vargas, constante en el oficio LICB-DGRCIC-0001-10-003, de 22 de abril de
2010, la Comision Técnica se instala el dia 28 de abril de 2010, para conocer las respuestas
emitidas por el INCOP conforme oficio No. INCOP No. DE-2624-2010, de 19 de abril de 2010;
en la que se sefala:

Considerando, una vez que han sido recibidas (as respuestas a las convalidaciones
presentadas por la empresa ADEA - ADMINISTRADORA DE ARCHIVOS S.A., debido a la
magnitud y complejidad de la informacion requerida, se ha examinado la contestaciéon a las
convalidaciones solicitadas por la Comisién Técnica, quienes concluyen que las mismas son
limitadas y no brindan la certeza en cuanto a los procesos técnicos que se aplican a las
soluciones informaticas solicitadas. Ademas, en aplicacion de la contestacion emitida por el
INCOP, la Comision Técnica establece que no es posible solicitar aclaracion a las
convalidaciones, por lo que se considera que las respuestas enviadas por la oferente no son
claras y no brindan las mejores condiciones técnicas requeridas que garanticen el cumplimiento
de las especificaciones técnicas establecidas por la Direccibn General de Registro Civil,
Identificaciéon y Cedulacion.
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De igual manera la Comision Técnica sostiene que:

En la convalidacién No. 8, no se realiza el cuadro comparativo de las especificaciones técnicas
de cada uno de los equipos requeridos versus lo solicitado en los pliegos, tal como fue
solicitado en el oficio de convalidacién, ademas en el cuadro que adjunta, omite la
especificacion del sistema de storage y de la unidad de tape backup.

En la convalidacion No. 12, no se justifica el espacio en disco a utilizarse.

En la convalidacion No. 14, de la pagina 200. DIBUJO UNA NUBE IP. El Centro Nacional de
Digitalizacion debe estar en una misma red y sélo el servidor de cada Centro Provincial de
Digitalizacion deberia interactuar con el servidor del Centro Nacional de Digitalizacion.

En la convalidacion No. 21, el software DMS, no utiliza el dispositivo COLD.

En la convalidacién No. 23, no se especifica el requerimiento de los pliegos que pide garantizar
gue se pueda realizar 2.000 consultas por hora.

En la convalidacion No. 24, la convalidacion menciona "que las copias parciales o totales que
se extraigan de la base de datos documentales so6lo puedan ser leidos usando el aplicativo de
la base de datos." El oferente enuncia varios factores relacionados con la inviolabilidad de la
informacion pero no da respuesta al requerimiento de la Direccion General de Registro Civil,
Identificaciéon y Cedulacion.

En estricta aplicacion a la Ley Organica del Sistema Nacional de Contratacion Publica, su
Reglamento General de aplicacion y a las respuestas emitidas por el organismo rector del
Sistema Nacional de Contratacion Puablica, se concluye que las convalidaciones solicitadas a la
empresa ADEA - ADMINISTRADORA DE ARCHIVOS S.A., son necesarias para la
determinacion del cumplimiento de los requerimientos solicitados en los pliegos y una vez
analizadas las respuestas, las mismas no garantizan el cabal cumplimiento de las directrices
técnicas requeridas por la Direccion General de Registro Civil, Identificacién y Cedulacion y de
conformidad con el articulo 33, numeral 2, de la Ley Organica del Sistema Nacional de
Contratacion Publica, los miembros de la Comision Técnica resuelven:

1.- Inhabilitar la oferta presentada por ADEA - ADMINISTRADORA DE ARCHIVOS
S.A., por incumplimiento de los requerimientos establecidos en los pliegos.

2.- Remitir mediante oficio por parte del Secretario de la Comision Técnica el acta Unica
de evaluacion de la oferta y solicitar al ingeniero Paulo Rodriguez Molina, Director
General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacién se sirva declarar desierto el
proceso de Licitaciéon de Cdédigo LICB-DGRCIC-0001-2010 para "Digitalizacién de
documentos del Archivo Nacional de la Direccion General de Registro Civil,
Identificacion y Cedulacién", por cuanto la Unica oferta presentada ha sido
inhabilitada por incumplimiento de los requerimientos establecidos en los Pliegos.

Que, conforme lo resuelto por la Comision Técnica, el abogado Oswaldo Lépez Vargas,
Secretario de la Comision Técnica remite mediante oficio LICB-DGRCIC-0001 -10-004, de 30
de abril de 2010, el acta Unica de evaluacion de la oferta; e informa al sefior Director General, el
resultado del analisis realizado por los miembros de la Comisién Técnica, dentro del proceso de
Licitacién de Cddigo LICB-DGRCIC-0001-2010 para la "Digitalizacion de documentos del
Archivo Nacional de la Direccion General de Registro Civil, Identificacién y Cedulaciéon”,
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por cuanto la Unica oferta presentada ha sido inhabilitada por incumplimiento de los
requerimientos establecidos en los Pliegos;

Que, el articulo 33 de la Ley Orgéanica del Sistema Nacional de Contratacion Publica en su
numeral 2, determina que: "La maxima autoridad de la Entidad Contratante, siempre antes de
resolver la adjudicacion, declarard desierto el procedimiento de manera total o parcial, en los
siguientes casos: (...)

2. Por haber sido inhabilitadas las ofertas presentadas por incumplimiento de las condiciones o
requerimientos establecidos en los pliegos..."

En uso de las atribuciones otorgadas en la Ley Orgéanica del Sistema Nacional de Contratacion
Pudblica y su Reglamento General de Aplicacion:

RESUELVE:

Articulo 1.- Declarar desierto el proceso de Licitacion de Codigo LICB-DGRCIC-0001-2010
para la "Digitalizacion de documentos del Archivo Nacional de la Direccién General de
Registro Civil, Identificacion y Cedulacion" de conformidad con el articulo 33, numeral 2, de
la Ley Organica del Sistema Nacional de Contratacion Publica por cuanto la Comisién Técnica
inhabilité la Unica oferta presentada por incumplimiento de los requerimientos establecidos en
los Pliegos.

Articulo 2.- La declaratoria de desierto del presente proceso no dara lugar a ningun tipo de
reparacion o indemnizacion al oferente conforme lo sefialado en el articulo 33 de la Ley
Organica del Sistema Nacional de Contratacion Publica.

Articulo 3.- Disponer a la Direccién de Gestién Tecnoldgica, de manera inmediata revise los
términos de referencia del proceso de "Digitalizacion de documentos del Archivo Nacional
de la Direccién General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion”;

para proceder con la reapertura del proceso.

Articulo 4.- Disponer a la Direccion de Gestion de Desarrollo Organizacional la publicacion
inmediata en el Portal de Compras Publicas, www.compraspublicas.gov.ee. la presente
resolucion.
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ANEXO 12

CONTRATOS PUBLICOS

CONTRATOS SUSCRITOS DE LA DIRECCION GENERAL DE REGISTRO CIVIL ARO 2011

3‘ g
o i o 1}

mt

239



240



241



242



ERCIOCH HOO01T DEALACTIVL NOSHAL
TEMA TS RODRICILED 5
HENE-3AE ITOEIBEEGNL LOATIAL IR 1 AHEEI TR BAL14147

243



ANEXO 13
PRESUPUESTO ANUAL DE GASTOS 2010

Eiscucidn de Gastos - Reportes - Informacidn Consolidada
Eiecucion del Prosupuesto (Grunos Dinamicos)

FECHA ©  SOMSZET
Enmm-ui.:mw-m PR
S REPGRTE |  ROOBO&TES s

EJERCICH: 200

DEL MES (M ENERC AL MES DE [MCEEMBEE

L BB FOR ol Dl T D Prdanis el LB L 5
CEETIFECAR AR LA
Andold e TAre e e Lvebisos TEAN SATH ATTATE N B IR HE A i RRRE &k LLAC Ei0 & ] LLRE T [LLE ] -
AR DMt e 0D T AT7.18 TR LLAE ) nae W_TEE 7 TR T O T T4 LE 3 -
S TR Drasite W ST -1h85808 WRATIIT oo TR LT R W0 3T AR LE 3 LRl
Ealy ] Gawion 4 ramarionm i Ll s s CE ] e ] weh LT
M ST HEACIH POfE ETETE RO, L nas LR LE) LR o nn anm e ] T
srpans [ — e [T kRS - 11 [T [T ERY amaz amaz s LT
nianT T nse 1F e 18 s om oo AL FIRAT ARFWAT whzan mr - L
L] Fraw Lt arrisaren ¢ e b ELT S AL T ] T [T LR T 189 1 as eI AT A PTL -
Ema Fimrotvtom Ve sl pue (oasdondn (" 1) Ak AT A [T (X L] e RLTE R o N
mrmmy R — 1, T FH ST B 1,091 S8 amn D, TP BB TR | B AR 2w .
iy [ Py — 4 SA1ATLE T AT am BT 074 BABT T4 [ETEES) aom -
Bl ] T s's) 8 Tumsin LR L ALLE b WEAST o R LR (O] B LR 08 v o0
AN BNV SO ST, i BAL W O WAL RN o i T iR TILAME: TS L] LA
ASIE e et am 40,830 oa an pos @ [T LR = - T adr
DOEADWE PIHY CE RSN D PUSMCIORE 6
EETET Y] Fapsn Fasakim [ 10 s aa 0 ren 3 Do EEE T CXLEE] A ] e
FerT [ ver— Vs b 1BF, Bt P BB s PR TIRED EE e FoRET =an (R
FEY I Sl a5 PR3 8 BDD.aG TR ) nas AR ST L RE 54 L RE Ry o "o
st Ll - L 10608 D U, D 2 o o B LE) b R il 208 T o e
A3 T Fervanad 100 D009 Rl g - nas 500 A8 BN TABH D AR M0 AT L] e
EMGT Cdista jrgnemse, [pprdersion § Foblssoores, TV P =1 DD ik AR RS L) A NS TTR N TR I, TN T L] LR
BRI Ervarpna bl Ddsinins i B 38 0 B 5 L LE ) L] nen o ann A L] L)
ramnT Dsmen drwegnitey § Pl 0 oo e T 7 LE) Y RLAL S o4 1w an am | m - o
L] Fimromm v Famgaslal 7 Cgsas - LR A b LA ] Lk IrAT I Ak T 140 s T 288 0 0 T . -
o Barviei s A S D B IS {56 L1 A A TALTH TS ST A, a0l Su i = -
e i Barvides aranaka. o e B AT AT am AT AR TR R e STl T o ]
b Panass il e IR0 e TR am IR b r Bl LLE 8] AE LT -] Jorami -] e
BN Pusaan o Cowres i it L] LR -2 LR LD A R A LR PR i o 0y LT R
B30 Welown § Suissierings o o ds e o g AN n A LR T A - FapaIE 4m 248000 49 LR a2 BT [0 L]
Lo ] Willieren 1 Suimvinierrigy pa of Exindey - 10120 em REACCE ] LR TR b o RLLES] 14435 A e Ll nar
e Ebfrm | i ¢ R, R A 1160000 8 i ) B SR L e L ) i 0 RR L] LIF
WL Bdema i p ey Eaaa 0 ] Tt T AR EEr ] FEAFLEA CECTEL] LEC T ] 1Y LT
FrerrT [Fre—— free TR RPN T AT LT AT PR ] ™ fe
RELET Tl y i 1) m L) (T LT 0 0 o e ) nae nas
REL e Alas R, e W) o0 Lk s R ©oa Rk kg L SR Lt LR prasal] ok e e L]
fiTrey [FIEERE S — LB T T Y FWAARTY T Aem TR ARTT 854 38 Rt e (51T



MINISTERIO DE FINANZAS
Eiecucidén de Gastos - Reportes - Informacidn Consolidada

o | 3
Eiecucion del Presupuesto (Grupos Dinamicos) ::;“; o semsaen
Espreaasdo on Ddlares HORA :© ClSDbE
Entidad Instiucional = 051, Unidad Epecuiora = B080 d
REPOATE: ROGEDTESpE
= [T -
DEL MES DE ENERD AL MES DE DICIEMBRE
ESERCICHO- e
DESCHEFCION REIGMELT WO A D CODFIZA DD SALDG POR oL P EEVEHDARG FADADD A LD ks i BOR Ak s el L]
CENTIFEAR oA TER TEVERGAR PEGER [

A1 L= Hanscia e el B - 03 B a o s LT Mo e a7 Frama THEB nIeee m AT
AL iy chn i iy 1O R G E L E ] B0 T SELETRAY EB AT N1 §MaT F o RFIRTY 2,083 RE 1 TEar
AT Cemanoda co Srmsrmas |y bomasoa ol am ol ] [T Vi MR S0 R tiro g 1,BT A0 WEET RD ann [T
BIETEG Arastarnenk y Lresoes os e e Pegesis i 0 1) <48 0 ) B0 () oLl TR 1 I7884, 18 FLRLTE ] Fi AT =] am sB7E
ST m;_un- f.yapea. ¢ GwwTas L LY L s 254340 L F 3l ] [ AL P XR T am TR
SHodl! Mvwrcia y Teatndds LR 10 WG 18 1,088 ek 1% [T 1T CL 2 1,137 558 10 337, 580008 oS LEL0E ] P51 50 B
(e ‘Weuhsate Lormeria v Frereies de esecostn 550,599.00 131,504 p T am W 3 A [Ty LY ] [ am e
2008EY Larbunnbis § | vianes 0 30d 0 - 1550 15 ol [ L8] LR M A 0 A1 LE B AT 8T am BE M
famE L g = 30 (5 AR 1.7 &t2ma a0 1,323 8000 e L o R LTSRN AT A0 T TR
B ‘Miserake, rn byen Lt bt 13,000,050 nm 1A By tadmi RLE- T A ATLAT WETLAT am
5083 ] [T 150008 1,500.00 am am g e 1,500 00 #6160 am
! g ¥ Lok o] At B 30 et nm 8 ST 1R T fl b b1 ] 1BAETE Y LT TR
R Rt Arjusintcy § Ararsaio ) B 8 Blad- 1] TR0 A AT LT AL IHTAD 3 4 TST.E [T f5 T
haseEs Flymn i Lvw ¥ Cyewmem Carasin T DORLBE 254 5000 22450089 LT ] IAT LR i o O 3T Iem LT 1] R

Begurma 52 0000 Wi 5 L LT b sen.H1 AT AT ED TALLIT AT [T [T
fal A i B 0 B L Ry ‘0l TE AN R ATASD LRt 4850 LLL T ] =0 B
Tagsin flbradeed o bl gt Corbintin LT LB E R LE-F e LELIR TS B 53 T M A PETTE ] 1
fhl ] Bopresso du Pussls. (. L LETRN ) LLERE LT LK LEE L] HEn D o o am (LT
TIGLT Dvhmat inbasyn g Fatisciiat L] EERRL e Tl S06.a T TIRETT VIR THELBET S 1,47 1,iTLan am Y]
L] i Sévwemm, TIE BNLEY ABATLNLAT 53400 T BLEARSET i AT T,z PEE 1! a0
o PEEp o s oo Al B 45850 g1 e L 2 43847 0 AT R am (%]
TR Poasjs il iisss LY 1.5 BB & hon s B LM Lare 5K 1,478 LR EEE T T am [TET]
Ty Wiy Brrsierrnms o7 o ko LT] 52200 ST, 200,08 Fr 1,78008 R, T 1 Foon 4,500 55, 500,00 am o
IO e ¢ D &5 8 Ciissar oo e 0] i 3 L1 43w AT Aram M oA anm I
L Ediiion Loosien § Rusidessins L] T80 5 0 LN AT L R A AT Y T AT R MiaLn A B [T ] L
A By grvasnas v bipeyes o 2,180 00 2160 B 7. T (ERL 1] i (11 LT Rl T
e Do Sovereiamsaa LE ] ao LL LT L1 g am acm Ll L] am L]
Le L i I o am LERLELIE RN Lt [RLIR L s T T Y Mzarra BT 30T XY L [T
Ret ) Fmcnliecetn o o Taow o ame 254 0] DO S0 [l B 1] ALY LA oo SO0 A0 b Bn am (1]
TMEATS Wbt f [t e Fvray et am RE LT 7 T, TE b (T TRTEET 7 15D (LTI PR 0 T2 88 7,000 (0 it
Ty hrearlie de Saleren rbrabors am 847,250 00 501 35000 e R TN 850 B0 3 0 o0 EFLER T TR am AP

7 E i 7 Bovisram. am & $54,. 585 00 50N A D e LT BeA am LE ] JE, M1 1548 i 00 am (1]

T WauLann Lasens ¢ Pl de S am LT m WTITT B (T 18T 37T LLEA T 57,770 [y nm am [T
famasr Mareruaded ri i Fasusti Fopminkeiosien p L] L] £845 000 0 s B M 4 RBLMLE R A waa B0 am L

N
N
ol



MINISTERIO DE FINANZAS
Eiecucidn de Gastos - Reportes - Informacién Consolidada

PFAGIMA 3 3
Eiecucion del Presupuesto (Grupos Dinamicos) FECHA :  M0SHONN
Expressdo sn Ddlanes HORA . 10:50.08
Entidad Institucional = 051, Unidad Ejecutora = 908
g REPORTE :  ROGIATER.pE
DEL MES DE ENERD AL MES DE DICIEMBRE
EJERCH- 188
CEECTFCEOH M TR Bl L0 PRLOAIHE AALDE PR WALEES oA WALTE POA "
CERTIFICAR AR R
et Dirm o Livay Comurme de Invarssn am P 8141800 [T LE R R ¥ 47840 Y AMLE AR 5000 00000 B [T [ 5+
RO Tt s g Lk baees B 1.3 AN I M I8 am 070D, TR X1 B AL B BD HA05 A 8 EL ot TR ETT R LA M
TR iy Orea de |skwrdischon LA E ] LLARLYL e ] nmm (1.3 am nrm L1 LY nen LE ] LT ]
TRBET linsas Pecday ™ (T SE300 B0 e DN 06 08 T e 0. 1] AT 180 TR B0 DO b6 [T [T ]
Traae gy [ [T 000 00 e et e Al o T o LW
BEE Bioiemon LE ] 138, PG 4 2 T (T B 307 T s b Adnand 4l 10 32 B by RELELY [E] A
[TEr Waap s nra [ aeger W 1, 780,800.00 (LT T () L DRE A 128 57 8 1B, 1TUAT £ AT (TR o 8
L1t ] “sebriing o.m 3G 3 B D el 2] A R TR 00 0 ERL R Y .10 am BLET
s4p107 Epspon Gutsran ¢ Papsio nkermaboss am T T SIS TT nen EEELTUEL LECE T ] P 260 85 Lok ) T R 68 000, 0 T
Ll Tl bl . oo i i i a.m 2410000 0 RERE L] B3 ATR. T M ATRT] S ATH T B 5 2T o B A a7 am =T
—ay DIV IGATIRES D BATRDISNE ANTE RICRTS L E apa a1 384 TT oo 53 A BT A A &Y A e nE 2 i 12 AT
FOR GAETIN BN FERMBOKAL
b —SSCLAI PR T T T Y T Y T T T

246



PRESUPUESTO ANUAL DE GASTOS 2011

FAGHA | 1 o= 3
Elecucion del F lmﬂ“_tﬂm.-lﬂm Dinamicos) FRECHA | ORSLTENZ
Enpraaads
Ervtidad Inasth -0, L Eje = 9999, Proyecio = 0000 i e i
= REFORTE :  ROGSSITRRp
DEL WMES DE ENERD AL MES OE DICIEMBRE
EJERGICIO. 011
s T g e T AT Fausn WAL P e e maLL PR -
I VA Cowrenen e ] ] wmc
I wow AR LLESTERS R LT e ™ o
e e = o o e ant 4 VR84 43388 TaEeAannd - anm o
AIOTIOE G Bk B RE T L fr T am mom o
WHGEONT Carrerm—— S (T L] Lo LA i 18 e LT
B0 0 Do Samiin Bm Lt ek a0 L] i s
Side o Ceumensn S [T aaTe Ay AT AT u  FrRaT aem
5 s am anad Fuan T . s Ao
WIEIIN AT SWLATHN RAC K WAL E PO LRSI [T 338 343 03 a2 TR Mz L] Eer ] Ao
WAGAET 083 by am LEECE 3L B8 B W e 1 i A i
e ¥ am e R ety FET T ] FEL T won
Seiiomn DA [ s amem masa s aga ¥ and - r e Bm
O O A Pl (T 1 m LR LWL n am B
WA G0 g Popirra ] | ek B RN LU e TR Lt LT
A ] e e S o - [ [ s L] o
B e ] mon T axtoan Y aad amazsom an o am
AT O [ 1] T E-C-T ] i DO naa [ 1] EE]
A PO DRy D USSR
BIOTININ A Pt T LE ] - anma A i oy
FMIS B Py S L1 TN dag i T g am wat dal 43 e e L] L] o R
Sl i Cranges Emosm (T} i D e e A LRET Y 0 LT AT F L i LT H
e ] (1 L TE 403 S an aad a2 inda s e T ] aoe ]
R am 388 oo 182 Domon am T [t E - aa mEa o o L
L ] am T AT . ER T k] g A oe o s om CE
WHGT (8 Tra i P (1] . T TR T TR et [y P (1] -
S ol Tremsgeem de Sy i s L T L R ] Py e o B
T e B FieRSe gL | U am - oz 1 e o pan 1 ammnaaa = s B am i oo
GEDTH (00 bkl breramst Ssprsbas ;S am famm AZATLE [T w27 ReE T LU - Hid bk TR L h] Ban (L]
AEIHA B it kv Baprer ¢ P am el mal & ARt g L] EE T AN e b LT O kT i T LL L]
BRI (M1 Cubsste. b Probomie - CLEE B o s iy ArddiE e [T b (o] o
T i Cshastn AT 5 am T S ) Bm T e fE T gt ] [
B e R ] o LT R ] [T N ] (1] 1,014 5. TS 1T 1L RS nm Lo o -
BITANID Gmmar s Bt ' ap— L * - 1 s T 1 e 1008 81 e 0 & T a7 I L L]
BIEHH I i e S L] AT L] (] ATY T R am (1] aea a0 oa
BRI W o de Agem B b e naa LTt P TEE ) A 18, am Loh ]
BEBEE Y s Bercas UssssEmn o e Fn—r 0 s . Py - maay e axmms sk om L
e oo 1% Do 1iamm0.m s nam e T - om, T I [T ap o

247




MINISTERIO DE FINANZAS
Elecucién de Gastos - Reportes - Informacidn Consolidada

FAGELA a
Elecucion del Presupuesto (Grupos Dinamicos) FROHA .,..,.:“'
Expressdo an Délaras i
Entidad Institucional = 051, Unkdad Ejecutors = ¥998, Proyecio = 0000
REPORTE : ADQS04TER.rpt
= limmi - FTE -
DEL WMES DE ENERD AL MES DE DICIEMBRE
EJERCICID: g
DERCARCITR WaNr ALDE PR AL BN Pl BALDG FOR -
CERATIFADD FROAN [
TMONN DR Py ol i am S0 ane T o0 [T ] o 18R TR O b ATEA LR LR T -
e i T.O000 7,300.00 o 87 18 18 [Tl am e
ERIFH 0 Pummes af Eviere L Lt LEE L] AT AT BaT a7 BT AT e A am L3
e e e T B LR =T N 4B AD TR 90 TR M am + 8880 am 1]
'euTy na o Lk [T rm o Eamo L AR ary o 1T AL am e
e e T A 0 ART 43 e TR 4 48T 41 AT 43 LT ] nas ] L
SI0006 31 WATICO BOR QAS TN DE PERDERCLE LE] argm Lo o af LL-Fo] LLCF o om nag L] e
MO B0 el ik ¢ Hedabini am IR AT Z2R RS TH am frTE 2285 30 f-E_-F 1] 5 8TAAT T 0
S0 (NG Excios Locslen j Rasiccian am AT T VIR0 0 e M LR ReRETE TR LR L nm
[T P wm - A 42754 00 m LHRGE L LASE.00 T 8100 ™ wa
SHHM (0! mgerans v Eqosen om f R WAM - [T TR RLEE LX) nE .0 m LT ] aea7
[ vErT T e—— s AnBET A 41857 84 e BT U FEET P [T 1,814 o o
SN Loy Caleoccre o (- 1LETR S Wi L 1R T am am om LT
B 01 B Lresirs y ey nm EAE LR At 00 Y TR Al g33 1 an 23dA0 AEl 1,358 am L
BSS05 SE) Laond Locsisa yp Rssssrcss [T 8 50000 T T (T 3,000 DO LT LT am B 00 i1
AMAH G iRep e § Sapapen LR Taamm T A ot LE ] LLE 1] LE Ta A0S Ll v am L
SMA0M Bt apearan ¢ Eapsnon am 824400 58 T 00 am 00 TR0.00 T4 pa0 00 ] LT Lr ] LT
EMORIEY [ S o e am L] A am . R A e - L] B e o o
L e L am [T A am am an LT am L1 Lx ] om
T DO hvariiratrns y Liaroi s g e Fagusias wm asmm Amm a0 o asmen e nm o s oy
fom P o = r TS B e F A REE_LRC] [T REE B LT tREY (EcEEY [-T ] TR LT ] TLEN
T gk p AT L o = LT Ll am i i 2 e D i
AWAS (1Y Ademaries p Ak @ 10 1T 1WA (1.3 rOWIII . (B E--F (R R o e 3l 0
a08E s leracn y Dt ] 1,454 D000 1AL o LY ] I B8 B e TROL 47 BamTHNT nas LG ]
FIPNT BT Vst ey Pemay gy Moo B LEE T LR LR ] s LR ] o (R o Ao LE »3d o
R ] B AvpEnH Cr T Ty Pl AT Y AT [T 1] LT LB
SHOD4 01 Wiwswmin oe Dfors nag 80 ETA 5 (L EEIR ] Iy B0 BT SBO. N4 5 BG4 8 neg am am e
BITASA BT Waseminn e [ fesa e 23 o Araecm [T ] RLE 1] RLE ST Ll T e ] LR oo
B0 el iy ow Do [T Y000 [T [T T3] LT L0 ame wm am 1=
AR WY Almdwmaien b e o LR TG bl [T F - T few s R L] aih i a.oa A0
EMEOOGET N e 3 FrTTY wm T T JTLIT (1] m am =
SR DO Pramaia rywia Fm ke vy LT LR a2 PET IR am AT D BRI T A BET 28 s Ll ] o i B
Foddm e
ST B0 = (R LF ] [N ] Lt 1 am LT ] o LT wm Lt o
Fridn demnd
BT in Fukingria B - nm A0 25 am LT T [T T L= B L LE ] ' e
i

248



MINISTERIO DE FINANZAS
Eiecucion de Gastos - Renortes - Informacién Conaolidada

PAGIMA ; 3 DE 3
Eiecucion del Presupuesto (Grupos Dinamicos) -
FECHA : DEOWIOLY
Eapresado an Dalarim HORA @ BT
. » = i - O m- '
:  ROGAQATER.rpt
= i@ = FTE =
DEL MES DE ENERD AL MES DE DICIEMBRE
EAERCICHD: 1811
———
o S T FAGALG LD el SAL I AL O O =
CEmTAn iR LR [ FAGAR [T
[ L AEmE EREC T e azm i 1Enn rEm am om am Tones
AT it Coesnale B Py o e AL S LT LRt E RS R AR 1) LIy B LT VLI
Carpirvmia
EIBRIRE1 Famasls § ACSEEI004 o eI IR am anina BT E RS b e L v (=)
L1810 BB Bazeayion v bocassres amm [ERLIT LT o LRLT LERIET ] LR ] oo LT o e
SN DD D e Uk 7 e Caveis (1] B0BE. Lo ] T B s oo w2 CEC) L] LE P
Skl O Cdman Sa Uy Cormurrs. Comerrs: m B0 20 Bor e LT e e 3 [ el D e DL M 0 0 L m
[ — Tpans y Corars o s -EA AT 118007 Y TR TrmT QLR LT ] wm non -
PRI 0% Begaes o AL LLAREE T i TR LU LAE A (L L L
o am IATIES AT oo LETAEL ETLE LATRS am nm am e
IR A A A TRl
ETEHT S DEGATIOHEE CON L B RO STIAC TR om 1o e FhL am LR T 100 61 Rt am (1] T e
NTERPLERTAR P F EAR.
ETEE 0 TIRERIE PO BOAA PATRONAL AL TG am LR (AL ] am AL LT EATTED L] [t ] o .00
B T Mesriar T (] THLTE T (BTN (2205 (R} ] L EE T o L
Y T — T ] TR W o wiLmER 1 E LR L s am wee L
A 202 Wmgeran ¢ Egepes T T o [T e L T 30 P4 EE W TAEE LT 144, HFLE LT zm
BAIIBE00T ki [T N 155 B [ VIR |TLEM R am zm o 1
BAEIGTE] Touissd RuieTi ¢ Patesss iderrimoos 4 S8 0 EIT T ] B [ L] s (1] QAL T Vi, S0 am LT
BDIOT ¥l Couiose Maisrw § Pemmimy bireiony nm 4mmat EL L] wm am L LT AN LL L am e
AT TR N S— bl 0 [ O . 24400 § L B 4rem & T L] st
O D bE E oo S =3 Er g e e i ek R i ML Lo Lr)
PN QANTON B PSSR
i T TR TSR RTINS R FULTETEN bt FERRT

249




	2.5.1 Población
	2.5.1 Población
	2.5.1 Población
	2.5.2 Muestra
	2.5.2.1 Muestra a Usuarios



