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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion tiene como proposito el desarrollo de una
Propuesta de plan de capacitacion al personal contratado del Registro
Civil para la satisfaccion de los usuarios del cantén Vinces, Provincia de
los Rios.Esta propuesta se orientard en la problematica de la institucion
por la falencia a su personal contratado mediante las labores que se
desarrollan con la intencién de ampliar la satisfaccién a los usuarios con
el servicio que brinda el Registro Civil de tal manera se estudiara el
problema central del proyecto de investigacion considerando las variables
de la investigacion el objetivo propuesto es que los ejecutivos y los
trabajadores estén constantemente actualizados frente a los cambios
cientificos y tecnoldgicos Los tipos de investigacion que se efectuaran
seran exploratorio y correlacional, aplicaré los métodos cientifico y
dialéctico porque me permiten tener un panorama modernizado para
utilizar en el trabajo de investigacion ya que se va a percibir la
peculiaridad principal de descubrimiento y los resultados que se obtiene
de los nuevos conocimientos dando como efecto un trabajo eficiente. Se
usaran como técnicas la encuesta y la entrevista realizando recopilacion
de la informacion veraz y confiable en base a los resultados que se
conseguira me permitira a mejorar y ofrecer un buen servicio a los
habitantes

Personal Contratado Satisfaccion Usuarios
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Abstract

The purpose of this qualification work is to develop a proposal for a
training plan for personnel hired from the Civil Registry to satisfy the users
of the canton of Vinces, Province of Los Rios.This proposal will be
oriented in the problems of the institution due to the failure of its staff hired
through the work that is developed with the intention of expanding the
satisfaction of users with the service provided by the Civil Registry in such
a way that the central problem of the research project considering the
variables of the investigation. The proposed objective is that executives
and workers are constantly updated in the face of scientific and
technological changes.The types of research that will be carried out will be
exploratory and correlational, 1 will apply the scientific and dialectical
methods because they allow me to have a modernized panorama to be
used in the research work since the main peculiarity of discovery and the
results obtained from it will be perceived. the new knowledge giving an
efficient work effect.The survey and the interview will be used as
techniques, compiling truthful and reliable information based on the results
that will be obtained will allow me to improve and offer a good service to
the inhabitants.

Personal ‘ ‘ Hired ‘ Satisfaction H users
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

Planteamiento del problema

Ubicacion del problema en un contexto

Capacitar al personal contratado permanentemente debe ser considerado

como una de las prioridades en las instituciones o organizaciones.

Si se crean las condiciones para la interaccion y participacion en los
lugares de trabajo, lo que es fundamental para el aprendizaje, finalmente
éste impactara en el aumento de la productividad, si tanto el aprendizaje
tacito se combina de forma dinamica con el aprendizaje explicito

provocando una espiral de conocimiento (Nonaka, 2000, pag. 84).

Citados por Diez, Jennifer y José Luis Abreu afirma que “los empleados
estdn en posicion de desempefiarse satisfactoriamente. Con mucha
frecuencia es preciso entrenarlos en diferentes oportunidades en las
labores para las que fueron contratados. Incluso algunos empleados con
experiencia que son ubicados en nuevos puestos pueden necesitar
capacitacion para desempefiar en forma adecuada su nueva
responsabilidad laboral” (Werther, 2007, pags. 242, 245).

Citados por Diez, Jennifer y José Luis Abreu afirma que “la capacitacion
no es una actividad que genera gastos, sino una inversién que agrega
valor. Ademas, indica que el desarrollo y aplicacion de competencias es el
motor que desencadena la creacion de valor tanto para el negocio como

para las personas” (Torres, 2000, pag. 101 ).



Citados por Gabith Miriam Quispe, Fernandez Victor, Dante Ayaviri Nina
dicen que “ la satisfaccion seré el resultado de una experiencia personal
del cliente, respecto al consumo de un producto, donde el cliente tiene la
ventaja de evaluar de forma cognitiva las siguientes variables: expectativa
y resultado, esfuerzo y recompensa, o puede ser afectiva” (Giese y Cote,,
2000,2002, pag. 172).

En el canton Vinces, Provincia de los Rios se encuentra ubicado el
Registro Civil en las calles Ricaurte y Arturo Sotomayor. Con una
poblacion de 78.000 habitantes, donde también funciona la Corporacion

Nacional de Telecomunicaciones (CNT).

La ausencia de capacitacion al personal del Registro Civil, incide en el
déficit de atencién debida a los usuarios.

Una eleccion indebida de trabajadores, incita una dificultad a las
organizaciones, provocaria de manera negativa en el rendimiento de las

instituciones.

La mayoria de empleados carecen de necesarios conocimientos que son
obligatorios en determinados puestos, algunas veces los contratan como

recomendados.

La eficiencia y eficacia en las instituciones, deberd ser de la manera
donde el talento humano reciba guia y motivacion para mejorar y
beneficiar el entorno laboral, con la utilizacion de métodos de
investigacibn con progresos permanentes, permitiendo conseguir

estrategias para obtener el éxito de la empresa.

Satisfacer las exigencias de los usuarios de un modo preciso, para asi
obtener un resultado 6ptimo en las organizaciones. Las empresas deben
tomar atencion a las necesidades de los clientes para la satisfaccion de

los mismos.

El término satisfaccion proviene del latin y significa “bastante (satis) hacer

(facere)” esté relacionado con un efecto de” estar saciado”.



El origen desmuestra que la satisfaccion implica un avance de los efectos
gue se espera obtener por parte de los usuarios. Las organizaciones
requiere de un personal actualizado, que responsablemente adquiera
nuevas destrezas y conocimientos con la utilizacion de materiales que le

permitan ejercer sus trabajos.

El talento humano debe encaminarse al progreso de la satisfaccion de los
empleados que trabajan en la institucion, ademas de mejorar las

habilidades y obtener un desempefio seguro.

Un cliente insatisfecho mostrard un descontento por dicho producto y
demostrara su molestia a las personas cercanas a su contexto.Tambien

podria existir un cambio de organizacion que le ofrezca el mismo servicio.

En la actualidad el mundo ha logrado progresar en gran rapidez, los retos
y las oprtunidades en tecnologia, calidad se han expandido con el
trascurso del tiempo, la importancia de capacitar al personal en una
entidad para que ellos obtengan conocimientos, experiencias, habilidades

en sus respectivos sitios de trabajo.

La capacitacion es primordial para que los empleados, reciban
entrenamiento a la hora de trabajar en una organizacion y mejoramientos
permanentes en el area laboral y asi tengan suficientes conocimientos, en
el puesto que van a laborar cumplan con un desempefio éptimo en sus

funciones.

El problema que prevalece en el beneficio del estudio corresponde con los
inconvenientes que descubren los facilitadores para establecer el
rendimiento de las capacitaciones que se dicta en la organizacion.

La importancia de la satisfaccion de los usuarios en el ambito institucional,
radica en que un usuario contento sera un activo para la organizacion, se
comprometera a regresar a utilizar los servicios y obtener un incremento

en los ingresos para el éxito de la empresa.



Situacion conflicto

Tabla 1 Sintomas

» Quejas de los usuarios.

» Los empleados no pueden
permanecer enfocados en
diferentes tareas a la vez
ellos tienen que desarrollar
sus propias especialidades
y habilidades en la labor
gue esta desempefiando en
sus funciones.

» Afectaria completamente a
los empleados de Ila
institucion su motivacién a
la hora de realizar sus

tareas.

» Bajo rendimiento.

Nota : Autora : Cerezo N (2018).

Formulacion del problema

¢ Qué influencia tendria un plan de capacitacion del personal contratado
del Registro Civil para la satisfaccion de los usuarios del Canton Vinces,

Provincia de los Rios en el afio 20187
Delimitacién del Problema
Campo : Administracion
Area : Talento Humano

Aspectos: Personal Contratado, Satisfaccion de los Usuarios



Tema: Propuesta de plan de capacitacion al personal contratado del
Registro Civil para la satisfaccion de los usuarios del Cantén Vinces,

Provincia de los Rios.

Variable de la Investigacién

Variable Independiente: Personal Contratado
Variable Dependiente : Satisfaccion de los Usuarios
Evaluacion del problema

Delimitado: Ineficiencia en la atencién al personal contratado en la
satisfaccion de los usuarios del Registro Civil del canton Vinces Provincia

de los Rios, en el afio 2018.

Claro: El contenido objeto de publicacion es claro porque se pueden
determinar los elementos de la situacién conflicto como la variable
independiente, el término que se conectara a la variable dependiente,

area geogréfico y el area temporal.

Evidente: La propuesta de plan de capacitacion para el personal
contratado evidencia el déficit en la atencidn a los usuarios que tienen los
trabajadores del Registro Civil, dado que el procedimiento se realiza de

manera empirica, sin horma o control.

Concreto: El avance del contenido objeto de publicacion se resume en
detallar la situacion problematica de cada uno de sus elementos, de tal

modo que no se logré abrir de lo organizado.

Relevante: Con la aplicacién del plan de capacitacion al personal
contratado en la satisfaccibn de los usuarios del Registro Civil que
propone el presente proyecto, se favorecera de forma directa a la
institucion y a sus usuarios, dado que se podra garantizar una optima

eficacia en sus funciones a los trabajadores.

Original: Contenido escaso desarrollado en el entorno por lo que se

considera original .



Factible: El estudio que se va a realizar sera factible ya que con la
investigacién que se recopilara por parte de los empleados de la direccion
Provincial del Registro Civil, del cantén Vinces, da a conocer que la
aplicacion de un plan de capacitacion es relevante para los implicados
directamente como indirectamente pues mediante este instrumento se
obtendra un progreso interno y por ende la capacidad de Talento Humano

mejorara en su desempefio.
Objetivos
Objetivo General

» Elaborar plan de capacitaciéon al personal contratado para la
satisfaccion de los usuarios del cantdn Vinces.

Objetivos Especificos

» Fundamentar teéricamente al personal contratado, y la satisfaccién
de los usuarios.

» Diagnosticar los planes de capacitacién existentes del Registro
Civil.

» Disefiar un plan de capacitacion al personal contratado.

Interrogantes de la investigacion

1. ¢, Qué obtiene el personal contratado en un programa de capacitacion

para la satisfaccion de los usuarios ?

2.¢,Cuales son los objetivos de los manuales de capacitacion actuales del

registro civil ?

3.¢,Como establecer los objetivos de capacitacion y el progreso en los

empleados?.

Justificacion e Importancia

El Registro Civil del Canton Vinces es una institucion publica que requiere

de un modelo de innovacién para mejorar sus actividades operativas,



potencializando al personal que interviene en el proceso de soporte
basandose en el proceso de actividades.

Una organizacion responsablemente establecida debe contratar personal
idoneo para el buen funcionamiento del trabajo asignado.Los modelos de
operaciones y politicas son los que se desarrollan en las empresas,
obteniendo beneficios,manteniendo una buena relacidbn por parte de
quienes conforman el Registro Civil del Canton Vinces.

Las instituciones y los empleados cada vez mas luchan con los cambios
gue se dan en las organizaciones, evoluciones vertiginosas que se estan
dando en el area de capacitacion, provocando incertidumbre entre los

miembros.

Un personal preparado e ingenioso para laborar en grupo forma los
cimientos indispensables para que las organizaciones cumplan con los
objetivos y metas que se lograran a corto, mediano y largo plazo.

La trascendencia principal que tiene una institucion es conocer la opinion
de los usuarios, lo cual permitirA crear gestiones de mejoras a Sus

beneficiarios.

Esta informaciéon es utli ya que se analizard& y permitira el
perfeccionamiento de mejoras en la atencién por parte del personal
contratado para asi lograr satisfacer a los usuarios.

La relevancia social que tiene esta investigacidon es que satisfara las
necesidades de los usuarios que habitan en el cantdén Vinces, ademas de
mejorar la atencién por parte del personal contratado del Registro Civil.
Esta investigacion es aplicable a la practica porque permitira obtener la
solucién a la probleméatica que provoca la deficiente atencion por parte del
personal contratado hacia los usuarios, ya que esta informacién se

desarrolla con informes y testimonios reales.

Viabilidad Econdémica Este proyecto no persigue rentabilidad o ingreso
econdémico, y se elaborara a través del Registro Civil, por lo que se

detalla como un proyecto de caracter econémico social.



Por otra parte se debe sefalar que los recursos para la realizacion del
mismo no seran devueltos por parte de esta entidad, la inversion para la
capacitacion para el personal contratado sera asignado y asumido por el
Ministerio de Trabajo, y los beneficios que se obtendra sera un personal
idoneo eficiente en sus funciones de trabajo y asi los usuarios estén

satisfechos en los servicios que brinda el Registro Civil del Cantén Vinces.

Viabilidad Ambiental: Considerando de manera especifica que el
Registro Civil del Cantén Vinces es una institucion del estado con
limitados recursos de materiales,y economico se va a incorporar un plan
de capacitaciéon para la mejora del personal contratado, afiadira equipos
tecnoldégicos que permitird una progreso en la atencion a los usuarios

favoreciendo a la institucion llevandola al éxito .

Viabilidad Socio-Cultural: En nuestro medio, lastimosamente, es normal
no priorizar la relacién entre usuarios - empleador. Esta establecido en
nuestra cultura, justificado en que los empleados tienen la deber de servir
sin quejarse, y sin restrincciones. El presente proyecto presenta el
alcance que tiene la comunicacién y sana relaciéon que debe existir entre
los usuarios y los empleados, reconociendo a este segundo como un
beneficiario necesario que permitira y aportara a que la institucién cumpla

con sus objetivos.

Viabilidad Institucional y de Gestién: La incorporacion del plan de
capacitacion al personal contratado para la satisfaccion a los usuarios del
Registro Civil del Cantén Vinces definitivamente contribuira de manera
positiva al entorno interno y externo de la institucion. Internamente,
permitira que los nuevos conocimientos que van obtener los
colaboradores que proveen los servicios seran realizados a tiempo y asi
mismo, de manera externa, la institucion recobrarda confianza en sus
usuarios a la hora de realizar algun tipo de tramites y su posicionamiento

como de responsabilidad publica y modelo de servicio.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

Fundamentacién Tebdrica

Capacitacion es un proceso, que tiene como objetivo el proporcionar
preparacion necesaria para que se desarrollen las habilidades destrezas
(actitudes, aptitudes) que son necesarias para que los trabajadores que
tienen un puesto en las empresas, logren desarrollar sus funciones y

cumplir con sus cargas laborales de manera efectiva y eficiente.

Citados por Ramon Padilla y Miriam Juérez afirman que “en empresas
altamente innovadoras que estan en la frontera tecnoldgica o que sus
tecnologias son mas avanzadas que lo existente en el resto de la region,
el entrenamiento con recursos propios cobra especial importancia dado
que los proveedores externos no cuentan con las capacidades para
transferir los conocimientos requeridos” (Tan y Batra, 1995, pag. 10).

Citados por Dr. José Manuel Garcia Lépez afirma que la capacitacion es
un proceso continuo, porque aun cuando al personal de nuevo ingreso se
le de la induccion en forma adecuada, con frecuencia es preciso
entrenarlos o capacitarlos en las labores para las que fueron contratados
y/o proporcionales nuevos conocimientos necesarios para el desempefio
de un puesto, al igual que los empleados con experiencia que son
ubicados en nuevos puestos, pueden requerir capacitacion para
desempefiar adecuadamente su trabajo. Es posible que adn los
candidatos internos no posean las habilidades o que también tengan
habitos incorrectos que requieran corregirse. También, siempre sera

necesario mantener un



equilibrio entre las aptitudes y actitudes de los trabajadores y los
requerimientos del puesto. En este esquema entran en juego la
orientacion y la capacitacion para poder aumentar la productividad que la
capacitacion es un elemento muy importante y juega un papel
preponderante en la vida de las organizaciones y del personal que las
integra, de tal forma que: “Aunque la capacitacion o el entrenamiento
auxilia a los miembros de la organizacion a desempeiiar su trabajo actual,
sus beneficios pueden prolongarse a toda su vida laboral y pueden
auxiliar en el desarrollo de esa persona para cumplir futuras
responsabilidades”. Las actividades de desarrollo, por otra parte, ayudan
al individuo en el manejo de responsabilidades futuras,

independientemente de las actuales (Werther Jr. y Davis, 1998, pag. 208).

La seleccion de recursos humanos puede definirse como la escogencia
del individuo adecuado para el cargo adecuado o en un sentido mas
amplio, escoger entre los candidatos reclutados a los mas adecuados,
para ocupar los cargos existentes en la Empresa, tratando de mantener o
aumentar la eficiencia y el rendimiento del personal (Chiavenato I. , 2011,

pag. 1).

Otro estudio realizado en Shangai, mostr6 que la capacitacion de los
empleados en las empresas, a diferencia de los paises desarrollados,
estaba orientada a remediar las deficiencias en competencias, y no tanto

a mejorar la productividad (Ng Y.C, 2005, pag. 95).

A pesar de la trascendencia de la satisfaccion de usuarios, se han
realizado pocos trabajos, sobre este fendmeno. En una busqueda hecha
en bases de datos internacionales sobre estudios de usuarios en general,
se encontrd6 que existian escasos registros relacionados con la
satisfaccion, que la produccion de trabajos sobre este topico empieza en
la década de los ochenta, y se ha ido incrementando lentamente hasta la
fecha, lo que nos lleva a establecer que la satisfaccion de usuarios ha
sido poco atendida. El mismo patron se ha seguido a nivel de América
Latina, en esta region, se han hecho estudios principalmente, para
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determinar las necesidades de informacién, los estudios sobre
satisfaccion empiezan a partir de 1980 (Hernandez Salazar, 2008, pég.
353).

El hombre en la época antigua continuamente ha buscado satisfacer sus
necesidades por la forma que elaboraban sus productos. Con los afios el
modo de conseguir los servicios vario ya que el recorrido era extenso,
enseguida esto fue sustituido con las compafiias de distribuciones,porque
tenia una extensa variedad de productos ya que las competencias era
cuantiosas en los mercados,ya los clientes no se fijaban en la calidad del
producto es donde nace un nuevo enfoque que los usuarios lo llamaron

como servicio al cliente.

Citados por Dr. José Manuel Garcia Lépez afirma que en la actualidad se
le ha dado un papel preponderante a la administracion del personal,
anteriormente, las empresas que tenian mayor acceso al capital y las
innovaciones tecnoldgicas contaban con mayores ventajas competitivas,
sin embargo, en la actualidad esto ha cambiado considerablemente. “Hoy,
las compaiiias que ofrecen productos con la mas alta calidad son las que
van un paso adelante de la competencia, pero lo Unico que mantendra la
ventaja de la compafiia para el dia de mafiana es el calibre de la gente
que esté en la organizacion” (Mondey y Noe, 1997, pag. 4).

Administrar el recurso Humano es la estrategia que marca la

diferenciacion entre el fracaso y el éxito en la mayoria de las instituciones.

Gran parte de los directivos actuales y en especifico, los ejecutivos de
areas productivas no le dan el alcance a la administracion eficaz de sus
recursos humanos, por lo usual piensan que este oficio pertenece
directamente a la oficina de recursos humanos,es por eso que hay
inconvenientes dentro de una compainiia, son las dificultades que se le
presentan al personal y por lo normal no son atendidos hasta que hay
aprietos, ya no es seguro aplazarlo. Si se pretende desarrollar una
empresa que pueda establecer, valor a largo plazo hay que orientarse

hacia la gente que se desarrollen y crezcan a igual que la organizacion.
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Citado por Garcia LoOpez, sefiala un error muy frecuente en la
administracion es que por lo regular, cuando se plantea una estrategia, se
sefalan con precision lo que se va a hacer con los recursos econémicos,
tecnolégicos y financieros, pero rara vez se mencionan los recursos
humanos que se van a necesitar y mucho menos con qué cualidades,
habilidades, conocimientos y/o competencias necesarias. Es importante
sefalar, que sin estos recursos, es poco probable implantar las
estrategias por excelentes que éstas sean. “Cada mejora a la compania
descansa en la gente que desea hacer algo mejor y diferente.
Cuando...se pueda...obtener personal que quiera y sepa como cambiar,
entonces se podran implantar las estrategias y alcanzar los objetivos”
(Gubman, 1998, pag. 7).

Citado porJenny Najul Godoy sefala “Que las organizaciones a través de
los afios han venido trabajando sobre la marcha para la obtencién de
calidad en todos sus procesos, generando planes y estrategias para la
consecuciéon de sus objetivos. Esto ha hecho que dentro del concepto de
calidad surja la idea concebida como calidad de servicio, que es parte del
proceso de mejoramiento continuo, pero tiene su orientacién directa hacia

la satisfaccion del cliente”. (Delgado de Smith, 2008, pag. 27).

Un empleador insatisfecho origina clientes descontentos,el personal debe
estar enfocado al éxito de las ventas y ser competente par los clientes
conocer sus beneficios, desventajas de los productos para asi
mantenerlos motivados, si estos elementos no estan protegidos las
instituciones no podran satisfacer a los usuarios los del recursos humanos
van enfocados con las politicas que deben ir encaminadas con las

estrategias de marketing.

Contratar personal para que formen parte de un gran equipo de trabajo,
los mejores candidatos suelen ser aquellos que se sienten mayormente
motivados para ser los mejores en su oficio o profesion, la seleccion y la
contratacion del personal seran la base del éxito de su negocio, de su

emprendimiento o de su compafiia (Saenz Avila, 2009).
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El empleado que tiene a su cargo la dificil labor de atencién a los
usuarios deben asumir riesgos, enfrentar las dificultades, ser solidario,
respetar limites, mantener un alto grado de conciencia ética, tener una
autoestima alta, motivacion al logro y sobre todo escuchar a sus clientes,
se oriente a hacer su labor con conocimiento y la suficiencia capacidad de
atender satisfactoriamente a los usuarios. De no poder efectuar un
servicio de 6ptima calidad en la atencion a los clientes puede causar que
los individuos se cambien a otras organizaciones, donde van a ver un
déficit en el contexto de la competitividad reducen las metas, programas y
métodos que se ubican para el logro de un nivel gerencial, donde van a
aparecer dificultades en el capital humano, técnicas administrativas en las
tecnologias, lo que ocasionan una disminucion en la productividad en las
instituciones. Alegan varios autores que existe una falta marcos tedéricos

en la satisfaccion de los usuarios.

Citado por Patricia Hernandez Salazar nos dice que: “ Es el resultado de
un proceso permanente de comparacion entre la experiencia y las
percepciones subjetivas, en un lado, y los objetivos y las expectativas, en
el otro” (Vogt, 2004, pag. 16).

El 40% de los casos son la insatisfaccion a los clientes es debido a una
baja atencion hacia los usuarios y producen que el servio no sea

excelente.

Esto quiere decir que el motivo seria el déficit que hay en la atencion
hacia los clientes y la fuerte incidencia en el nivel de calidad que se

ofrecen.

Los usuarios que se hallan en la calidad de clientes satisfechos es el
14.4% los cuales estan conformes con la calidad del producto/servicio
establecida, los que estan menos satisfechos el 12.6% estan menos
conforme con la calidad establecida, los insatisfechos el 14.9% estan en

desacuerdo con la calidad establecida.
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Solo, aquellos que estdn mas o menos insatisfechos es el 9.8% estan
menos de acuerdo a la calida del producto/servicio.

Citado por Ingrid Steffanell De Leon, Yussy Arteta Pefia afirman que: “ La
calidad de sus productos y/o servicios es un factor primordial para el
funcionamiento correcto de una organizacién empresarial, lo que lleva a la
satisfaccion de necesidades y expectativas del cliente. Con un cliente
satisfecho es factible tener diversos beneficios como el aumento de la
lealtad del cliente hacia ese servicio, disminuir un poco los esfuerzos para
captar nuevos clientes debido a la diferenciacion que hay en el servicio
prestado respecto a otros establecimientos” (Picos, Laguna Garcia y
Palacios, 2009, pag. 1).

En Ecuador la capacitacion veian al empleador como una pieza

cambiable similar a una maquina paso a la historia.

El permanente cambio en la globalizacion y la continua evaluacién de

conocimiento han convertido en el capital vital en una institucion.

Hoy en dia el talento humano es considerado como el pilar primordial
dentro de una organizacién, y su administracion es una labor compleja
que corresponde calcular muchos factores principales para obtener los
resultados deseados.Se emplea mucha hora capacitar, reclutar, y mejorar
al talento humano para asi frenar la continua rotacion del personal
contratado. Es importante la capacitacion para los trabajadores

consiguiendo que sean aptos en sus oficios.

Se estableceran los aspectos que determinaran el momento de
reconocer las falencias del talento humano, para que tengan una buena
capacitacion,estrategias y planificacion y asi lograr nuevos retos laborales
de los colaboradores en sus capacidades y destrezas y favorezcan a la
gestion del conocimiento. Son los del recurso humano que permite que
las organizaciones transformen, innoven y logren enfrentarse con otras

instituciones donde la competividad y la productividad son fundamentales.

14



ANTECEDENTES REFERENCIALES

En la ciudad de Santiago de Chile, en el aflo 2012 de la Universidad de
Chile , Facultad de de Economia y Negocios Escuela de Economia y
Administracion encontré este tema referente a mi proyecto “Calidad y
Satisfaccion en el Servicio a Clientes de la Industria Automotriz:
Analisis de Principales Factores que Afectan la Evaluacién de los
Clientes” Autor: Francisco Javier Droguett Jorquera esta tesis se asemeja
con mi investigacion acerca de las satisfacion al cliente y las estrategias
de mejoras al personal contratado en el resumen dice: Actualmente la
mayoria de los clientes eligen a una marca no solamente por la calidad de
los productos ademas lo hacen por la buena relacién que se pueda crear.
Se trata de reconocer las principales causas de molestias que existen en
el servicio de la industria automotriz, conocer prioritariamente la eficacia

del servicio que se brinda a los usuarios y si esta fue satisfactoria.

Lo que se refiere con el tema de investigacion estudiado es sobre si la
insastifaccion tiene relacién con la poca capacitacién hacia el servicio de
la organizacion. Cuando los consumidores adquieren productos o
servicios deben arriesgar un bien para conseguir otro bien. Tener como
prioridad la importancia de la satisfacion de los clientes en las empresas,
un usuario satisfecho siempre serd un activo para la institucion porque el
mismo regresara a comprar u obtener los servicios, ademas de aportar
con una excelente opinién de la empresa, esto aumentaria eficazmente

los ingresos.

Un buen servicio ofrecido a los vehiculos provoca un efecto de
satisfaccion, considerando importante porque induce a los clientes a
regresar para el siguiente mantenimiento, también permite olvidar en el
caso que haya ocurrido en el pasado una mala experiencia en el
desarrollo de las ventas. El usuario seguramente regresara a obtener otro

vehiculo de la misma marca.
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En la ciudad de Palmira, en el afio 2011 de la Universidad del Valle
Facultad de Ciencias de la Administracibn encontré este proyecto de
investigacibn que sea asemeja con mi investigacion “lmpacto de la
capacitacion en los niveles de satisfaccion laboral, aprendizaje,
desempefio y desarrollo de carrera individual en el personal nacional
(nrs) de las areas de investigacion del centro internacional de
agricultura tropical ciat- ano 2010” autoras Lina Andrea Alonso Realpe
Maria Isabel Matta Pantoja esta tesis se iguala con mi investigacion
acerca de las satisfacion al cliente y las estrategias de mejoras al
personal contratado en el resumen dice: En la actualidad los clientes se
muestran mas inseguros y muy competidores cuando deciden comprar
productos/servicios, el cambio constante de la ciencia es apresurado
ademas de la innovacién tecnoldgica que posee una gran importancia en
el desarrollo de planes estratégicos para obtener ventajas de
competitividad para lograr ventajas, esto gracias a la adquisicion de
tecnologia mas avanzada. Pero sin embargo, las empresas que
adquirieron esta estrategia debieron contratar personas idéneas para el

desarrollo correcto del trabajo.

Lo que se refiere el tema de investigacién es que tiene como primordial
intencion tratar el impacto que existe en la capacitacion sobre la
satisfaccion laboral, el trabajo 6ptimo en el desempefio de las funciones
qgue desarrollan los trabajadores dentro de una empresa sin animo de

lucro, la cual es conocida como agricultura.

Actualmente el espacio de recurso humano, tiene como objetivo centrarse
en las mejoras hacia el capital humano, donde mantiene sus esfuerzos
dirigiéndose hacia la formacion y progreso de capacidades corporativas y
de entrenamiento. En las capacitaciones hay actividades que efectlan
una retroalimentacion con respecto a los entrenamientos en la destrezas y
conocimientos obligatorios para el eficaz desarrollo en el puesto de
trabajo. Analizar el impacto de la capacitacion beneficiara a la institucion

con continia mejoras.
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En la ciudad de Guayaquil en el afio 2016 de la Universidad de Guayaquil
Facultad de Ciencias Administrativas encontré este proyecto de
investigacion que sea asemeja con mi investigacion “Desarrollo de plan
de capacitaciéon para servidores publicos educacion zona 8” autores:
Ing. Com. Karen Gioconda Estrella Hablich Ing. Jessenia Gloria Peralta
Preciado esta tésis se iguala con mi investigacion acerca de las
satisfacion al cliente y las estrategias de mejoras al personal contratado
en el resumen dice: En la actualidad capacitar al personal de recursos
humanos de wuna empresa provoca prometedoras inversiones,
consiguiendo mayor impacto en la producciéon. Ecuador es un pais que
todavia se mantiene en caminos de desarrollo, el mandatario desarrollo
un programa con el propésito de lograr equidade y crecimiento econémico
para mejorar y proteger la calidad de vida de los ciudadanos, el cual se
conoce con el nombre de “Plan Nacional del Buen Vivir’, donde se busca
el mejoramiento de la imagen de empleados publicos, mediante el

ofrecimiento de servicios rapidos y de excelente calidad.

En relacién al tema de investigacion que se desarrolla es que actualmente
la humanidad solicita una buena formacion profesional que deben poseer
los individuos de una empresa, porque esto es un instrumento que logra

favorecer a las instituciones respecto a la competencia.

Las opiniones que se realizan entre los clientes sobre el producto/servicio
gue han obtenido se hace en base de la calidad de atencion y respuesta a
sus requerimientos, lo cual al trabajador se le designara esta
responsabilidad.

En la ciudad Latacunga — Ecuador en el afio 2015 de la Universidad
Técnica de Cotopaxi Unidad Académica de Ciencias Administrativas y
Humanisticas encontré este proyecto de investigacion que sea asemeja
con mi investigacion “Reestructuracion en el proceso de apoyo para el
mejoramiento de la gestion de talento humano en el Registro Civil
del cantdén Latacunga”. Autoras: Guamani Pallo Karina Lisbeth Rea

Andrango Maria Belén esta tesis se iguala con mi investigacion acerca
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de las satisfacion al cliente y las estrategias de mejoras al personal
contratado en el resumen dice: Qué realizaron un modelo de renovacién
en el transcurso de Talento Humano, para conseguir optimizar las
capacidades operativas potencializando a los trabajadores para lograr

mejoras en los servicios que ofrece el Registro Civil hacia la colectividad.

En relacion al tema de investigacion que se desarrolla es que una
institucion con bases bien constituida debe tener personal comprometidos
con su trabajo, logrando la obtencion de una institucion de mayor
productividad y eficiencia, esto depender4d de los miembros que

pertenecen al Registro Civil de Latacunga.

Esta tarea parece facil, se requiere un Director que posea liderazgo para
influir en el trabajo del equipo. Para el mejoramiento de la empresa debe

establecer una planeacion de direccion eficaz y eficiente.

En la ciudad de Quito en el afio 2014 en la Pontifica Universidad Catélica
del Ecuador Facultad de Ciencias Administrativas y Contables encontré
este proyecto de investigacion que sea asemeja con mi investigacion
“Propuesta para la elaboracion de un plan de capacitacién en calidad
sobre la base de la norma iso 9001 en las areas de comercio exterior
y productividad caso: Produbanco” Autora: Lcda. Glenda Isabel
Vizcaino Jaramillo esta tesis se iguala con mi investigacion acerca de las
satisfacion al cliente y las estrategias de mejoras al personal contratado
en el resumen dice: Qué Ecuador es un territorio poseedor de
maravillosos recursos naturales, pero que necesita cambios en el
desarrollo de la industrializacion en la banca ecuatoriana, la cual es la
encargada de cumplir un papel importante en lo recursos econémicos por
medio de la calidad de los servicios que se ofrecen en las entidades

bancarias.

Lo que manisfiesta el tema de investigacion presentado es que los
emprendimientos buscan conseguir una meta financiera y de éxito que
sea competitiva, produciendo productos de calidad, servicios

personalizados, para que las empresas obtengan buena relaciones de
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dependencia a largo plazo con el transcurso del periodo y el
afianzamiento de la institucién, consiguiendo aumentar la confianza de los
clientes y el crecimiento del volimen de las ventas, obteniendo el éxito de

la organizacion.

FUNDAMENTACION LEGAL
Constitucion de la Republica del Ecuador (2008).

Titulo 11l Garantias constitucionales
Capitulo séptimo -Administracion publica
Seccion primera - Sector publico

Art. 226: Las instituciones del Estado, sus organismos,
dependencias, las servidoras o servidores publicos y las personas
gue actuen en virtud de una potestad estatal ejerceran solamente las
competencias y facultades que les sean atribuidas en la Constitucion
y la ley. Tendrdn el deber de coordinar acciones para el
cumplimiento de sus fines y hacer efectivo el goce y ejercicio de los
derechos reconocidos en la Constitucién. (Registro Oficial , 2008).
Acorde a la seccion primera del capitulo vii, titulo 11l de la Constitucién de
la Republica del Ecuador, se enmarca un referente basico que sustenta
que todas los sujetos tiene derecho al trabajo, lo mismo que constituye
una aportaciéon a la sociedad, en el presente proyecto abarcan que las
personas que cumplen una funcion puablica tienen el deber de ejercer sus
derechos como funcionarios publicos.

Art 227: Indica que la administracion publica es un servicio a la
colectividad, la misma que se rige bajo los principios de eficacia,
eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion, descentralizacion,
coordinacion, participacion, planificacion, transparencia vy
evaluacion.

Los derechos de las servidoras y servidores publicos son
irrenunciables. La ley definira el organismo rector en materia de

recursos humanos y remuneraciones para todo el sector publico y
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regulara el ingreso, ascenso, promocién, incentivos, régimen
disciplinario, estabilidad, sistema de remuneracién y cesacion de
funciones de sus servidores. (Registro Oficial , 2008)

Acorde al articulo 227 del capitulo vii,acerca de la administracién publica
para la colectividad de los trabajadores publicos los derechos de ellos son
irrenunciables, como la constitucion dice van a tener remuneraciones,
ascenso, incentivos en sus puestos laborales como dictaminan la ley.

Art. 228: El ingreso al servicio publico, el ascenso y la promocién en
la carrera administrativa se realizaran mediante concurso de méritos
y oposicién, en la forma que determine la ley, con excepcion de las
servidoras y servidores publicos de eleccion popular o de libre
nombramiento y remocion. Su inobservancia provocara la
destitucion de la autoridad nominadora. (Registro Oficial , 2008).
Acorde al articulo 228 del capitulo vii, el ingreso al servicio publico, se
ejecutaran por medio de concurso de méritos y oposicion como lo
decrete la constitucion, excepto los servidores publicos, que por medio de
nombramiento o separacion del cargo que este laborando en la carrera
administrativas.

Reglamento Interno del Registro Civil

Seccion |
Requisitos para el Ingreso

Capitulol Ambito

Art.1:Ambito.Las disposiciones del presente Reglamento General so
n de aplicacion obligatoria en todas las instituciones, entidades y org
anismos establecidos en el articulo 3de laLOSEP en lo atinente al
talento humano, remuneraciones e ingresos complementarios.
(REGLAMENTO GENERAL A LA LEY ORGANICA DEL SERVICIO ,
2013).

Con base en el numeral e del articulo 1 del Reglamento Interno del

Registro Civil,se sustenta que las personas que trabajen en un puesto
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publico, tiene la obligacion de recibir remuneracion en el area que

desempeiando sus funciones administrativas

Art. 3: Del ingreso.- Para ocupar un puesto en el servicio publico,
debe cumplirse con los requisitos establecidos en el articulo 5 de la
LOSEP, a cuyo efecto las personas deben cumplir con lo siguiente:

a) No haber sido sancionado con destitucion por el cometimiento
de delitos de cohecho, peculado, concusion, prevaricato,
soborno, enriquecimiento ilicito y en general, por defraudacion
y mal manejo de fondos y bienes publicos. (REGLAMENTO
GENERAL A LA LEY ORGANICA DEL SERVICIO , 2013).

En el primer nimeral del articulo 3 acerca sustentadas por el Reglamento
a la Ley organica, en la que los individuos para ingresar a ocupar un
puesto no tiene que haber cometido algunas infracciones y pueda ejercer
su cargo con total normalidad.

2.- Declaracién juramentada en la que conste no encontrarse incurso
en causales legales de impedimento, inhabilidad o prohibicién para
el ejercicio de un puesto publico, prevista en la LOSEP y el
ordenamiento juridico vigente, la cual se hard constar en la
respectiva accién de personal. (REGLAMENTO GENERAL A LA LEY
ORGANICA DEL SERVICIO, 2013).

En el segundo numeral del articulo 3 los trabajadores para ejercer un
cargo publico tiene que tener una declaracion juramentamenta donde
manifieste que esta apto para cualquier trabajo y no presenta

impedimiento legales para desempefiar una funcion.

3.- Presentar la correspondiente declaracion patrimonial juramentada
ante Notario en la que constara ademas, en caso de encontrarse en
mora de obligaciones para con el sector publico, legalmente
exigibles, el detalle de la deuda con el convenio de pago suscrito,
entre la persona que aspira ocupar un puesto en el sector publico y

la institucion en la cual mantiene la obligacion y sefalar el lugar de
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su domicilio y residencia. (REGLAMENTO GENERAL A LA LEY
ORGANICA DEL SERVICIO , 2013).

En el tercera nimeral del articulo 3 ante un Notario debe ir las personas
lo que anhela entrar a un sitio en el sector publico, si existiera una mora
de deberes para el sector publico se va puntualizar la deuda por medio de
un acuerdo de liquidacién, al individuo que ocupe un trabajo en el sector

publico.

El Ministerio de Relaciones Laborales mantendra un registro
actualizado en el cual consten los impedimentos y prohibiciones
para ejercer un puesto publico, el mismo que proporcionara

informacion.

Art. 4.- De los extranjeros que ingresen a prestar servicios en el
servicio publico.- Previo a ingresar al servicio publico, toda persona
extranjera debera presentar la autorizacion otorgada por la Direccion
de Empleo y Reconversion Laboral del Ministerio de Relaciones
Laborales, cuyos requisitos y procedimientos seran establecidos
mediante Acuerdo Ministerial, en concordancia con la Ley de
Extranjeria y su Reglamento. Las autorizaciones otorgadas por la
Unidad de Migraciones Laborales del Ministerio de Relaciones
Laborales se regiran por los siguientes parametros. (REGLAMENTO
GENERAL A LA LEY ORGANICA DEL SERVICIO , 2013).

En el articulo 4 los extranjeros que entren a ofrecer sus servicios a la
entidad publica tendra que mostrar la autorizacion concebida por la
Direccién de Empleo y Reconversion Laboral del Ministerio de Relaciones
Laborales cuyos requerimientos y instrucciones estaran sefialados por el
Acuerdo Ministerial, en correspondencia con la ley de Extranjeria y su

Reglamento.

a. 1.- Para ocupar plazas de carrera, el extranjero residente debera

cumplir con los siguientes requisitos:
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a. 1.1. Haber sido declarado ganador del respectivo concurso de
meéritos y oposicion, conforme al procedimiento sefalado en el
Subsistema de Seleccién de Personal y la Norma que expida el

Ministerio de Relaciones Laborales.

a. 1.2. Acreditar una residencia en el pais de al menos 5 afios
consecutivos, mediante la presentacion de los originales y copias de
la cédula de identidad emitida por la Direccion General del Registro
Civil, Identificacion y Cedulacion, y del pasaporte en la que conste el
tipo de visa vigente correspondiente, conferida por el Gobierno del

Ecuador.

a. 1.3. Cumplir con los mismos requisitos estipulados para los
ciudadanos ecuatorianos establecidos en el articulo 5 de la LOSEP,
articulo 3 de este Reglamento General, y los respectivos manuales
de puestos genéricos e institucionales. (REGLAMENTO GENERAL A
LA LEY ORGANICA DEL SERVICIO, 2013).

Las personas extranjeras deberan tener en orden sus papeles y hacer
concurso de méritos y oposicion, tener una residencia para que pueda

desempeifiar, su funcién en un cargo publico como lo establece la ley.

Los extranjeros no podran ocupar puestos en el servicio publico que
se encuentren restringidos por la Constitucion de la Republica del
Ecuador.

Art. 5.- Excepciones.- Para ocupar un puesto en el servicio publico
de caracter provisional, de libre nombramiento y remocién; y, de
periodo fijo, excluidos de la carrera del servicio publico
determinados en el articulo 17, literales b.1), b.2), b.3), b.4), c) y d); vy,
en los literales a), b) y h) del articulo 83 de la LOSEP, las personas no
se someteran al proceso del concurso de meéritos y oposicién, ni al
periodo de prueba. (REGLAMENTO GENERAL A LA LEY ORGANICA
DEL SERVICIO , 2013).
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Los sujetos extranjeros no lograran entrar a un plaza en el sector publico,
que se hallen restringidos por medio de la Constitucion de la Republica
del Ecuador, y no podran someterse al proceso de concurso de mérito y

oposicion ni a otras pruebas que la institucion realicen.
Cddigo del Trabajo (2018)

Art. 351: Indemnizacién a servidores publicos: ElI Estado, los
consejos provinciales, las municipalidades y demas instituciones de
derecho publico estdn obligados a indemnizar a sus servidores
publicos por los riesgos del trabajo inherentes a las funciones
propias del cargo que desempefian. Tienen el mismo deber cuando
el accidente fuere consecuencia directa del cumplimiento de
comisiones de servicio, legalmente verificadas y comprobadas.
(REGLAMENTO GENERAL A LA LEY ORGANICA DEL SERVICIO ,
2013)

Las entidades publicas estan obligados a indemnizar, a sus servidores
publicos por las funciones, que ellos realizan los riesgos de trabajo que
corren al puesto que ejercen.

Plan Nacional de Desarrollo 2017-2021

Plan 7: Incentivar una sociedad participativa, con un Estado cercano

al servicio de la ciudadania.

Una sociedad activa y participativa, de la mano de un Estado
cercano, garantiza la gestién publica democrética. Estos son los
componentes fundamentales de un proceso politico orientado a la
construccion de una sociedad comprometida con el gobierno
colectivo de los asuntos publicos. Esto supone que el Estado y la
sociedad no se oponen, sino que son partes complementarias y
relacionadas, que propician el desarrollo y que actian para el
funcionamiento de la democracia bajo el eje orientador del bien

comun. Ademas, el Estado no se compone como una entidad Unica
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ni se asocia solamente al Gobierno Nacional. (Plan Nacional de
Desarrollo, 2017-2021).

En el plan del articulo 7 acerca sustentadas por el Plan Nacional de
Desarrollo el Estado esta al servicio de toda la colectividad son elementos
primordiales, en un proceso politico donde sera intervenida por el régimen
colectivo, en los fines publico para que ejerzan el funcionamiento de la

democracia.

Conceptualizacion de las variables de la investigacion
Las variables de investigacion se presentan de dos formas cuantitativa y
cualitativa, se utilizan para examinar una por una las particularidades que

se van a analizar.
Variable Independiente: Personal Contratado

Alconjunto de las personas que trabajan en un mismo
organismo, empresa o entidad. El personal es el total de los trabajadores

gue se desempefian en la organizacion en cuestion (Merino., 2014).

Un empleado contratado es un individuo que una empresa contraté para
brindar un conjunto especifico de servicios. La relacion
empleado/empleador se establece conforme a términos y condiciones de

un contracto laboral escrito (Mike, Broemmel, 2017).

Son las personas que una organizacion contrato para ofrecer un conjunto
especifico de servicios. Es decir un contrato donde el trabajador recibira

una suma de dinero por su jornada de trabajo.
Variable Dependiente: Satisfaccion de los usuarios

En el &mbito de los servicios, postulan que la satisfaccion del cliente con
los servicios de la organizacion, esta basada en todos los encuentros que
tiene el cliente con esa institucion y puede ocurrir en mdaltiples niveles:
satisfaccion con la persona de contacto, con el servicio principal y con la

organizacion como un todo (Sureshchandar et al, 2002, pag. 172).
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Citado por Gabith Miriam Quispe Fernandez y Victor Dante Ayaviri Nina
afirman que: “Asi, un cliente satisfecho volvera a usar el servicio y, por
otro lado, recomendara a otros clientes potenciales” (Sanchez, 2007, pag.
169).

La variable satisfaccion de los usuarios se establece el nivel de
aprobacion cuando efectia una compra o obtiene un servicio. ES un
término que se lo utiliza en marketing la cifra de cliente o la participacion
del total del clientes, si han alcanzado o superado las expectativas del

producto o servicio que dicha organizacion ofrece a sus clientes.

Definiciones Conceptuales

Administrar: “La Administracion es el proceso de planear, organizar,
dirigir y controlar el uso de los recursos para lograr los objetivos

organizadonales” (Chiavenato, 2006, pag. 10).

La Administracion es una fase donde vamos a planear , dirigir , organizar

y controlar al personal que trabaje en dicha institucion.

Satisfaccion de los clientes : “La satisfaccion es la calidad en general y
mas especificamente a la calidad de los servicios. La primera se entiende
como que tan bueno es un servicio, y ho necesariamente que tan grande
0 extenso, o como la idoneidad de un servicio o producto a su proposito o
uso planteado, sujeta a las expectativas del cliente, usuario o publico”
(Nejati y Nejati, 2008, pags. 571-572).

Ventajas de satisfacer al cliente:

Ventaja 1: Un cliente satisfecho retorna otra vez para adquirir el producto
/servicio. Por ende la empresa aprovecha su lealtad y en un futuro podra

brindar diversidad de servicios o productos.

Ventaja 2 :Un cliente satisfecho anuncia a otras personas de su
experiencia con el producto o servicio que obtuvo . por ende la empresa
se beneficia de la difusion gratuita del cliente satisfecho a las individuos

gue le rodean.
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Ventaja 3 :Un cliente satisfecho no adquiere a la competencia . Por ende,
la organizacion produce la colaboracion que le da ese comprador en el

mercado.

Desde los origenes del Marketing, la satisfaccion del cliente siempre ha
sido considerada como la clave del éxito de los intercambios (Johnston,
2001).

La satisfaccion radica en el grado de aceptacion de un servicio 0
producto que pueda llenar las expectativas de consumidor.

Clientes: “Es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra
de forma voluntaria productos o servicios que necesita 0 desea para si
mismo, para otra persona u organizacion; por lo cual, es el motivo
principal por el que se crean, producen, fabrican y comercializan

productos y servicios” (Thompson, 2009).

Persona que adquiere un producto para satisfacer una necesidad.

Atencién al cliente: “Es el conjunto de actividades desarrolladas por las
organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a identificar las
necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de
este modo cubrir sus expectativas y por tanto, crear o incrementar la

satisfaccion de nuestros clientes” (Blanco, 2001,2007, pag. 6).

Personal orientado a atender a los usuarios para satisfacer alguna

necesidad

Servicio:“Es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando los
resultados que los clientes quieren conseguir sin asumir costes o riesgos

especificos” (Bon, 2008).

Los servicios que ofrece la direccion General de Registro Civil

Identificacion y Cedulacion en el Canton Vinces son:

Identificacion y Cedulacion.
Inscripcién de Nacimientos.

Matrimonios y Union de Hecho.
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Inscripcién de Defuncion.
Correcion y Actualizacion de Datos Registrales.

Certificados y Copias Integras.

Consulta de datos y validacién de informacion.

Propuesta: Al ofrecimiento, el convite o el pensamiento que se expresa

ante una persona con un cierto objetivo (Pérez Porto y Merino, 2013).
Compromiso que un individuos hace con otra persona.

Mejora: Es una forma de trabajar para hacer mas productivo y agradable

nuestro sitio de trabajo (Flores Ripoll, 2010).
Avance que se nota en algo para poder mejorar.

Plan de Capacitacién: Es una accion planificada de caracter estratégico
aplicado de manera organizada y sistémica, mediante el cual el personal
adquiere o desarrolla conocimientos y habilidades especificas relativas a
sus puestos de trabajo, y modifican sus actitudes frente a aspectos de la

organizacion, el puesto o el ambiente laboral (Suarez, 2016).

Son procedimiento que realizan una institucion para que los empleados

desarrollen nuevas habilidades y conocimientos.

Entidad Publica: Se llama sector publico al conjunto que forman las
corporaciones, las instituciones y las oficinas del Estado. Debido a que el
Estado es una forma de organizacion de la sociedad, se entiende que
aquello que es estatal es publico, en el sentido de que no pertenece a una
persona 0 una empresa sino que es propiedad de todos los habitantes
(Gardey, 2016).

Son organismos creado por una constitucion especifica, la cual establece

los objetivos propios, su medio de accién y sus prohibiciones.

Inscripciones: Suele tratarse del primer paso para pasar a formar parte

de algo. La persona que se inscribe queda registrada y, de esa forma,
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ingresa en una categoria que se diferencia de la que poseia hasta ese
momento (Gardey, 2013).
Ejecucion de registrar.

Cedulacion: Un documento de caréacter oficial que se utiliza para notificar
o acreditar algo (Gardey, 2017 Péag 1).

Identidad o credencial de una persona.

Trabajador: Eltrabajo, por su parte, es una actividad productiva por la
gue se recibe un salario se trata de una medida del esfuerzo que realizan

los seres humanos (Merino, 2014 Pag 1).
Persona que laboran en un establecimiento.

Registro: Es un término que se origina en el vocablo latino regestum. Se
trata del accionar y de las consecuencias de registrar, un verbo que
refiere a observar o inspeccionar algo con atencion. Registrar también
es anotar o consignar un cierto dato en un documento o papel (Gardey,
2012).

Documento donde se relacionan ciertos acontecimientos o0 cosas;

especialmente aquellos que deben constar.

Déficit: Se produce cuando los gastos que concreta el Estado son
superiores a sus ingresos durante un cierto periodo temporal. El déficit
publico, por lo tanto, es el balance de las cuentas de las diversas
administraciones publicas de un pais, desde la nacional hasta las
municipales (Gardey, 2012 pag 1).

Pérdida en una cuenta del Estado por parte de una organizacion

Idoneo: Se emplea para calificar aaquel o aquello que resulta
conveniente, correcto o propicio para algo. El término puede referirse a

una persona, un objeto o una situacion (Porto, 2018 pag 1).

Personas apta para ocupar un puesto de trabajo.
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Experiencia: Es el hecho de haber presenciado, sentido o conocido algo.
La experiencia es la forma de conocimiento que se produce a partir de

estas vivencias u observaciones (Merino, 2014 pag 1).
Personal capacitado para desempeiiar cualquier trabajo.

Actividad: Se trata de las acciones que desarrolla un individuo o una
institucién de manera cotidiana, como parte de sus obligaciones, tareas o

funciones (Merino, 2017 pag 1).
Movimiento que realiza un sujeto o una empresa.

Competencia: A la capacidad, la habilidad, la destreza o la pericia para

realizar algo en especifico o tratar un tema determinado (Gardey, 2012).
Talento que tiene las personas para realizar algo determinado.

Laboral: Entiende al trabajo como aquella actividad que un individuo
desarrolla con el objetivo de transformar el mundo exterior, y mediante la
cual obtiene los medios materiales o bienes econémicos para su

subsistencia (Merino, 2012 pag 1).

Individuos que tiene un empleo donde va a poner en practicas sus

conocimientos.

Producto: Establece que un producto es un objeto que se ofrece en
un mercado con la intencién de satisfacer aquello que necesita o que

desea un consumidor (Pérez Porto y Gardey, 2009, pag. 1).
Articulo que se brinda a los clientes.

Marketing: Se trata de ladisciplina dedicada al analisis del
comportamiento de los mercadosy de los consumidores. ElI marketing
analiza la gestion comercial de las empresas con el objetivo de captar,
retener y fidelizar a los clientes a través de la satisfaccion de sus

necesidades (Gardey, 2012 pag 1).

Métodos que se emplea sobre el estudio de la conducta de los

consumidores y de los mercados con el propdsito de captar clientes.
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Organizacion: Es un sistema disefiado para alcanzar ciertas metas y
objetivos. Estos sistemas pueden, a su vez, estar conformados por otros
subsistemas relacionados que cumplen funciones especificas (Merino,
2008 pag 1).

Procedimiento que realizan en una empresa a los trabajadores para que

alcanzen sus objetivos y metas a largo plazo.

Funciones : Una funcién es el conjunto de elementos y las relaciones

entre ellos que son necesarias para definir una estructura (Porto, 2008
pag 1).

Puestos que un invididuo obtiene para trabajar en una empresa.

Eficacia: Es la capacidad de alcanzar el efecto que espera o se desea

tras la realizacion de una accion (Merino, 2009 pag 1).

Persona que tiene una habilidad para conseguir el resultado que se quiera

obtener.

Eficiencia: Refiere a la habilidad de contar con algo o alguien para
obtener un resultado. El concepto también suele ser equiparado con el

de fortalezao el de accion (Gardey, 2012 péag 1).
Sujeto con destreza para alcanzar el alcance de un logro.

Renovacion: A laaccion y efecto de renovarvolver algo a su
primer estado, dejarlo como nuevo, reestablecer algo que se habia
interrumpido, sustituir una cosa vieja por otra nueva de la misma clase,

reemplazar algo (Gardey, 2014 pag 1).
Sustituir lo viejo por lo nuevo.

Planificacién: Los esfuerzos que se realizan a fin de cumplir objetivos y
hacer realidad diversos propositos se enmarcan dentro de
una planificacion. Este proceso exige respetar una serie de pasos que se

fijan en un primer momento, para lo cual aquellos que elaboran una
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planificacion emplean diferentes herramientas y expresiones (Gardey,
2012 pag 1).

Son pasos a seguir en una organizacion para el éxito de la misma.
Direccion: Es la actividad que consiste en orientar las acciones de

una empresa, una organizacion o una persona hacia un determinado fin
(Gardey, 2014 péag 1).

Movimiento que radica en colocar las gestiones en una institucion.

Coordinacion: Se utiliza para presentar la disposicion metddica de una
determinada cosa o el esfuerzo realizado para llevar a cabo una accion

comun (Merino, 2012).
Gestion precisa de una cosa o esfuerzo realizado.

Control: Al dominio, mando y preponderancia, o a la regulacién sobre

un sistema (Porto, 2008 pag 1).
Mando de autoridad que un sujeto poseen en un sistema.

Ciudadania: Tiene tres grandes usos: permite referirse a la cualidad y
derecho de ciudadano (“La ciudadania no es respetada en este pais”), al
conjunto de los ciudadanos de una nacion (“Los representantes han
escuchado las exigencias de la ciudadania”) y al comportamiento propio

de un buen ciudadano (Merino, 2009 pag 1).

Ser ciudadano es tener desarrollado el sentido de identidad y pertenencia

en el lugar donde se interactta socialmente.

Nacimiento: Es elacto de salir del momento de gestaciébn o estado

embrionario a la vida ("Nacimiento", 2016).

Expulsion del ser humano que vive desprendido del vientre materno, que

después de dicha separacién respira o da otra muestra de vida.

Acta de nacimiento: Es el documento que registra cuando nace una
persona. En dicho documento, expedido por el Estado, (Merino., 2015).

Identidad de una persona cuando nace.
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Calidad en el servicio: Es el habito desarrollado y practicado por una
organizacion para interpretar las necesidades y expectativas de sus
clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, adecuado,

agil, flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, (Pizzo, 2013).

Método que se aplica en una empresa un servicio asequible para saber

las necesidades de los usuarios.

Jefa : Se trata de una persona que se encuentra en el puesto superior de
una jerarquia y que tiene las facultades necesarias para mandar a sus
subordinados (Julian Pérez Porto, 2009).

Individuos que tiene un puesto alto ante sus alternos.

Cantén: Se asocia a unadivision administrativa. Los cantones
son entidades territoriales que subdividen a un municipio, una provincia,
un departamento u otro tipo de distrito (Merino, 2016).

Son entes geograficos dentro de un pais.
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CAPITULO Il
METODOLOGIA

Breve Presentacion de la Empresa

Datos de la Empresa

La Direccion General del Registro Civil, Identificacion y Cedulacion del
Cantén Vinces (DIGERCIC) es una institucidbn publica que se encuentra
ubicado en las calles Ricaurte y Arturo Sotomayor donde funcionan
también la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT) con una
poblacion de 78.000 habitantes.

Antes que la Direccion General del Registro Civil ldentificacion y
Cedulacién consiguiera la administracion de la entidad que fue en el afio
1900, donde el clero quien ejecutaba los registros de nacimientos,
difunciones y matrimonios a todos los religiosos.

Consecutivamente el laicismo en el Ecuador, los jefes politicas eran los
encargados de vigilar los registros y los representantes de las parroquias
eran los tenientes politicos ellos intercedian como jefe de Registro Civil,
asistido por un secretario, quienes utlizaban un registro provinsional
parroquial donde recogian informacion y copiado en otros libros
permanentes en las principales cabeceras provinciales y cantonales.

El 6 de Octubre de 1860 fue fundada la Provincia de los Rios, y en ese
momento crecieron las principales oficinas fueron las de Pueblo Viejo,
Babahoyo y Vinces ademéas de las grandes ciudades donde hubieron
cambios sociales , politicos y econémicos y hubieron consecuencias en la
provincia.

El 29 de Octubre de 1900 en el régimen del Gral.Eloy Alfaro, fue creado el
Registro Civil mediante la ley que fue notificado un dia después en el
Registro Oficial No. 1252.

El Gral. Eloy Alfaro Delgado un hombre visionario y representante de un

progreso fructuoso en los proyectos de ley.
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La importancia para el avance del pais, determinado en una evolucion
efectiva en el equipo administrativo estatal en servicio al pueblo
ecuatoriano evolucion del elemento administrativo estatal,a merced de los
ciudadanos ecuatorianos. En el régimen de General Eloy Alfaro Delgado
fue el estado quien asumié el registro de los hechos y actos en relacion al
estado civil de todos los individuos, esos trabajos estaban los altos
mandos de los cleros.

En el siglo XIX se muestro el primer proyecto de ley de Registro Civil, ante
el Congreso Nacional que fue llevado al H. Consejo Nacional el dia dia 5
de Enero de 1887 y se decreta el 25 de Octubre de 1900 y se proclama
en el Registro Oficial No. 1252, divulgado el 29 del mismo mes y afio
fecha en la que se establece la fundacion de la Direccion General de
Registro Civil.

Esa ley fue subscrito por los Legisladores el Presidente del Senado;
Manuel Cueva, Presidente de la Camara de Diputados; Leonidas Plaza
Guitiérrez,Secretario; Luis Napoleon Dillon, y el Ministro de Justicia;
Sr.José Peralta encargados de la elaboracién del Decreto. El primer

Director General de la Institucion fue el escritor Manuel J.Calle.

En aquella época los ciudadanos que tenian 21 afios eran mayor edad asi
durd hasta el afio de 1970 donde se cambio la Ley por el Presidente José
Maria Velasco Ibarra donde cambiaron la edad minima a 18 afos. A esta
administracion se le otorgaron otras funciones y se la designé
“REGISTRO CIVIL Y DE IDENTIFICACION CIUDADANA” quedando bajo
la dependencia del Tribunal Supremo Electoral y el Ministerio de

Gobierno.

En la actualidad el Registro Civil tiene un moderno sistema informatico
llamado MAGNA, en el cual se recopilan los datos de los ciudadanos. El
sistema anterior tuvo excesivas fallas, las cuales reconocieron que se
violentaran los datos de las habitantes. Uno de los objetivos del plan es

digitalizar todos los archivos que cuentan dicha institucion.
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El sistema, que contiene identificacion biométrica, fue reinstalado en
marzo de 2010, sustituyd al sistema AS400, que ahora se utiliza como

soporte y consulta de datos.

Logotipo del Registro Civil

Figura 1 Logotipo del Registro Civil
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Somos una entidad del estado que ofrece servicios de intentificacion
integral a los ciudadanos y de registro de hechos y actos civiles a traves
de recursos fisicos y electronicos garantizando una Optima calidad,
transparencia,uso oportuno y una seguridad en la informacién aportando

asi a la colectividad.

36



Vision
Al 2020 ser lideres en la innovacion y prestacion de servicios publicos,

contribuyendo elocuentemente al progreso del pais, siendo un referente

cantonal.
Valores

Los valores son elementos que nos permiten orientar nuestro

comportamiento en funcion de realizarnos como personas.

En ese contexto, el actuar de los servidores de la Direccion General de

Registro Civil, Identificacion y Cedulacion deben estar enmarcados en:
» Honestidad.
» Respeto.
» Responsabilidad.
» Compromiso.

» Apertura al cambio.

37



Figura 3 Estructura Organizativa
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Nota : Autora : Cerezo N (2018).

Tabla 2. Plantilla de colaboradores

Jefa Cantonal 1
Secretaria 1
Dactiloscopista 3
Digitador,Operador de 2
Matrimonios

Mensajero 1

Técnico en Registro y 2
Cedulacion

Jefe de Area 1
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Analista Juridico
Analista de Infraestructura

Secretaria de Direcciones y
Coordinaciones

Asistente de Tecnologias de
la Informacién

Auditor Interno

Analista de Planificacion

Juez de Matrimonios

Analista de Soporte Técnico

Tesorero

Oficinista

Nota: Autora: Cerezo N (2018)

Clientes, proveedores mas importantes:

Clientes

Los Usuarios

Proveedores:

Registro Civil de Baba.
Registro Civil de PuebloViejo.
Registro Civil de Babahoyo.

Productos Institucionales:

30

La Direccion General de Registro Civil Identificacion y Cedulacion

mediante los servicios publicos que ofrece que a continuacion se

detallan:

» Inscripciones de: nacimiento, matrimonio y defuncién.

» Razones de inexistencia.
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Actas de Reconocimiento.

Matrimonios en la sede.

Actualizacion de datos.

Copias integras de: nacimiento, matrimonio y defuncion.

Partidas computarizadas.

>

>

>

>

>

» Cedulacion por primera vez.

> Cedulacion por renovacion.
» Copias tarjetas indice y dactilar.
» Suplantaciones.

» Duplicidad de cédulas.

>

Actualizacion datos inexactos.

Descripcion del proceso objeto de estudio o puesto de trabajo:

Atencion a los usuarios.
Funciones:
» Ortograr la cédula de identidad y ciudadania a todas los sujetos
que residen en el Ecuador.
» Inscripciones de nacimientos , matrimonios, defunciones de las
personas residentes en el pais ecuatorianos en el exterior.

> Entrega de partida de nacimientos.
Disefio metodologico:

“Son los pasos a seguir para generar una informacion que mi proyecto
requiere. A la luz de una temética, unos objetivos que se problematizan
.Es una relacién clara y concisa de cada una de las etapas de la

intervencion “ (Garcia Pefa, 2009, pag. 1).

“Como el conjunto de postulados, reglas y normas para el estudio y la
solucion de los problemas de investigacion, institucionalizados por la

denominada comunidad cientifica reconocida” (Rodriguez, 2000, pag. 58).

“‘Uno de los problemas mas agudos y complejos que debe enfrentar en la
actualidad cualquier individuo que quiera investigar es, sin lugar a dudas,

la gran cantidad de métodos, técnicas e instrumentos que existen como
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opciones, los cuales, a la vez, forman parte de un numero ilimitado de
paradigmas, posturas epistemolégicas y escuelas filoséficas, cuyo

volumen y diversidad desconciertan” (Cerda, 2000, pag. 58).

Conjunto de instrucciones para proporcionar respuesta a la pregunta de

investigacion y verificar la hipotesis.
Disefio de Investigacion
Bibliogréfico:

“Depende fundamentalmente de la informacion que se recoge o consulta
en documentos a los que se puede acudir como fuente o referencia en

cualquier momento o lugar” (Cézares, 2000).

Es una metodologia que se obtiene informacién por medio de documentos

escritos y no escritos.
De Campo:

“Es el proceso que, utilizando el método cientifico, permite obtener
nuevos conocimientos en el campo de la realidad social. O bien, estudiar
una situacion para diagnosticar necesidades y problemas a efectos de

aplicar los conocimientos con fines practicos” (Prieto, 2014, pag. 17).

Se emplea obteniendo datos e informaciones claramente de la realidad a

través de uso de técnicas de recoleccion de datos.
Cualitativo:

Se hacen registros narrativos de los fendmenos que son estudiados
mediante técnicas como la observacion participante y las entrevistas no

estructurales. (Prieto, 2014, pag. 15).

Las investigaciones cuantitativas, el investigador (sujeto) debe separarse
de su objeto de estudio para poder generar conocimiento objetivo sobre
él; hay una realidad de naturaleza objetiva, y los valores del investigador
no deben influir en el proceso de conocimiento. Esta imagen de la ciencia

como a-valorativa heredada del positivismo que tomé este modelo de las
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ciencias naturales ha dominado a las disciplinas sociales durante mucho
tiempo, y aun hoy sigue vigente (Denzin, 2005, pag. 46).

Es un disefio de investigacion donde se recoge informacién basada en

la observacion de comportamientos naturales,para su interpretacion.
Cuantitativo:

Se caracteriza por la cuantificacion de los hechos y la aplicacion de
calculos estadisticos para llegar a una descripcion general o para

comprobar hipétesis causales (Prieto, 2014, pag. 15).

Requiere una compresion de la conducta humana y el porqué de ella. En
este método el objeto de estudio se considera externo, separado de
cualquier pensamiento individual para garantizar la mayor objetividad

posible (Canaan, s.f.).

Es el uso de datos numéricos para efectuar de forma sistematica,

organizada y estructurada en una investigacion o tarea.

Entre estos tipos de disefios de investigacion trabajaré con el de Campo y
el Cuantitativo ya que se va obtener un resultado que va a ser favorable

para la institucion.

Tipos de Investigacion

Tabla 3 Clasificacion
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Es aquella que se realiza
con el proposito de
destacar los aspectos
fundamentales de una
problemética determinada
y encontrar los
procedimientos

adecuados para elaborar

una investigacion

posterior. La importancia
radica en el uso de sus
resultados para abrir
lineas de investigacion y
proceder a su
consecuente
comprobacion. (Villada,
2008).

Se realiza para conocer el
tema que se abordara, lo
gue nos permita
“familiarizarnos” con algo
gue hasta el momento
desconociamos. (Shutters
tock, 2017).

No solo
describe el
problema o
fendmeno
observado
sino que se
acerca

y busca
explicar las
causas que
originaron la
situacion
analizada.
(Shutterstock,
2017).

Da razones
del porqué de
los

fenbmenos.

Nota: Autora : Cerezo N (2018).

Con este tipo de
investigacion se
logra caracterizar
un objeto de
estudio o una
situacion
concreta, sefalar
sus
particularidades y
propiedades.
Sirve para
ordenar, agrupar
o sistematizar los
objetos
involucrados en
el trabajo
indagatorio.
(Villada, 2008).
Detallan los
hechos como son

observados.

Consiste en
buscar diversas
variables que
interacttan
entre si, de
esta manera
cuando se
evidencia el
cambio en una
de ellas, se
puede asumir
coémo sera el
cambio en la
otra que se
encuentra
directamente
relacionada
con la misma
(Jervis, s.f.).
Tipo de
investigcion
gue busca
calcular el nivel
de relacién
existente entre

dos 0 mas
variables.

Los tipos de investigacion que voy a utlizar seran, explorativa y

correlacional porque me permiten tener un panorama modernizado en el

trabajo de investigacion.

43



Poblacién y Muestra

Poblacion:

Es el conjunto de personas u objetos de los que se desea conocer algo en
una investigacion. "El universo o poblacion puede estar constituido por
personas, animales, registros médicos, los nacimientos, las muestras de

laboratorio, los accidentes viales entre otros (L6pez, 2004).

“‘Es el conjunto de elementos (finito o infinito) definido por una o mas
caracteristicas, de las que gozan todos los elementos que lo componen”
(Espinoza, 2016).

Las personas que habitan en un universo.
Poblacion Finita:

Agrupacién en la que se conoce la cantidad de unidades que la integran.
Ademas, existe un registro documental de dichas unidades (Bolivar,
2014).

Son aquellos grupos o conjuntos que nos muestran que si es posible que
se pueda ser medible al contar, y que posee o incluye una cantidad
limitada de medidas y observaciones como por ejemplos: el niumero de

estudiantes.

Poblacién Infinita:

Es aquella en la que se desconoce el total de elementos que la
conforman, por cuanto no existe un registro documental de éstos debido a

que su elaboracion seria practicamente imposible (Bolivar, 2014).

Es aquello que no se puede medir conjunto compuesto por un nimero

ilimitado de componentes ya sea la arena, las piedras.

Tabla 4. Poblacién
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Nota: Autora: Cerezo N (2018).

Muestra:

Es un subconjunto o parte del universo o poblacion en que se llevara a
cabo la investigacién. Hay procedimientos para obtener la cantidad de los
componentes de la muestra como férmulas, l6gica y otros que se vera
mas adelante. La muestra es una parte representativa de la poblacion
(Lépez, 2004).

Un subgrupo de la poblacion. Digamos que es un subconjunto de
elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas
al que llamamos poblacién (Hernandez-Sampieri,Fernandez-Collado, y
Baptista , 2014, pag. 175).

Conjunto de personas, o cosas o fichas designados al azar, que se

consideran especificos del conjunto al que corresponden

Tipos de muestra
Muestreo:
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“Es una herramienta de la investigacion cientifica. Su funcién bésica es
determinar que parte de una realidad en estudio (poblacién o universo)
debe examinarse con la finalidad de hacer inferencias sobre dicha

poblacién.” (Jesus Ferrer, 2010).
Es una método utilizada en esta opcion.
Muestreo estratificado:

Se basa en dividir los elementos del universo en grupos, donde cada
elemento del universo pertenece a un solo grupo, y el conjunto de los
grupos forman la totalidad del universo. A cada grupo lo llamamos estrato
(Veldzquez, Carrasquedo, 2017).

Como la poblacion es finita no se necesitard muestra se va a trabajar con

toda la poblacion.
Muestreo probabilistico:

Estas variables se miden y se analizan con pruebas estadisticas en una
muestra, de la que se presupone que ésta es probabilistica y que todos
los elementos de la poblacion tienen una misma probabilidad de ser

elegidos (Hernandez-Sampieri, 2014).

Es una procedimiento de muestreo donde las muestras son recolectadas
en un fase que ofrece a todos las personas de la localidad con

semejantes oportunidades de ser seleccionados.
Muestreo no probabilistico:

Este tipo de muestreo, puede haber clara influencia de la persona o
personas que seleccionan la muestra o simplemente se realiza
atendiendo a razones de comodidad. Salvo en situaciones muy concretas
en la que los errores cometidos no son grandes, debido a la
homogeneidad de la poblacion, en general no es un tipo de muestreo
riguroso y cientifico, dado que no todos los elementos de la poblacion

pueden formar parte de la muestra (Jesus Ferrer ., 2010).

46



En este trabajo de investigacion se utilizara la muestra probabilistica
porque la poblacion del mismo es finita ya que el numero de integrantes

es limitado.
Métodos de investigacion
Método Cientifico:

Se refiere a la serie de etapas que hay que recorrer para obtener un
conocimiento valido desde el punto de vista cientifico, utilizando para esto
instrumentos que resulten fiables. Lo que hace este método es minimizar
la influencia de la subjetividad del cientifico en su trabajo (Pérez Porto
,Merino, 2012).

El método cientifico es un conjunto de pasos ordenados, que se emplea

principalmente en el hallazgo de nuevos conocimientos en las ciencias.
Método Estadistico:

El método estadistico consiste en una secuencia de procedimientos para
el manejo de los datos cualitativos y cuantitativos de la investigacion.
Dicho manejo de datos tiene por propdsito la comprobacion, en una parte
de la realidad, de una o varias consecuencias verificables deducidas de la
hipotesis general de la investigacion. (Obregoén, 2015, pag. 32).

Es un método Cientifico donde vamos ha organizar y resumir datos
numéricos. de un problema, cuyo principal fin sea entender e interpretar

algo.
Método Heuristico:

Es un conjunto de métodos y diferentes técnicas que nos permiten hallar y
resolver un problema. Donde encontrar una solucién 6ptima es imposible
0 poco practico, los métodos heuristicos se pueden utilizar para acelerar

el proceso de encontrar una solucion satisfactoria. (Cajal, s.f.)

Son conjunto de técnicas 0 métodos y permite que el investigador pueda

resolver un problema.
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Método Dialéctico:

“‘Es decir que la realidad no es algo inmutable, sino que esta sujeta a
contradicciones y a una evolucién y desarrollo perpetuo. Por lo tanto
propone que todos los fendmenos sean estudiados en sus relaciones con

otros y en su estado de continuo cambio, ya que nada existe como un

objeto aislado.”(Chagoya, 2008).

Son técnica que el investigador pretende revelar la verdad mediante la

confrontacion de argumentos reversos entre si.
Método Descriptivo :

Es uno de los métodos cualitativos que se utilizan en investigaciones que
tienen el objetivo de evaluar algunas caracteristicas de una poblacién o

situacion particular. (Yanez, s.f.).

Se aplican en las investigaciones que tienen el objetivo de evaluar

algunas caracteristicas de una poblacion.
Método Analisis Sintesis:

Consiste en la reunién racional de varios elementos dispersos en una
nueva totalidad, este se presenta mas en el planteamiento de la hipétesis.
El investigador sintetiza las superaciones en la imaginacién para
establecer una explicacion tentativa que someterd a prueba (Chagoya,
2008).

“Es un proceso analitico de razonamiento que busca reconstruir un
suceso de forma resumida, valiéndose de los elementos mas importantes

que tuvieron lugar durante dicho suceso” (Jervis, s.f.).

Es aquel que permite a los seres humanos realizar un resumen de algo

gue conocemaos.

En este proyecto se trabajara con el método Cientifico y Dialéctico
porque vamos a percibir la pecularidad de los resultados que se obtiene

en los conocimientos nuevos como efecto de untrabajo eficiente.
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Técnicas e Instrumentos de Investigacion.
Entrevista:

Es una técnica de recopilacién de informacion mediante una conversacion
profesional, con la que ademas de adquirirse informacién acerca de lo
gue se investiga, tiene importancia desde el punto de vista educativo; los
resultados a lograr en la mision dependen en gran medida del nivel de
comunicacién entre el investigador y los participantes en la misma. (Jesus
Ferrer |., 2010).

Grupo de dos o mas personas para hablar de algan asunto, habitualmente
profesional o de negocios.

Encuesta:

“Es una técnica de adquisicion de informacion de interés sociologico,
mediante un cuestionario previamente elaborado, a través del cual se
puede conocer la opinidon o valoracién del sujeto seleccionado en una

muestra sobre un asunto dado”. (Jesus Ferrer |. , 2010).
Son preguntas que se le hacen a las personas por medio de un papel.
Procedimientos de Investigacion:

En este trabajo de investigacibn manipularemos la entrevista y la
encuesta ya que estas nos otorgaran y permitirdn recaudar una mejor

informacion.
Encuesta aplicada al talento humano de la entidad y a los usuarios.

Una encuesta es un procedimiento en los esquemas de una investigacion
descriptiva donde el observador va a recoger datos mediante un
cuestionario preliminarmente disefiado, sin afectar el medio ni los suceso
donde se va a recoger la informacion para entregarla por medio de

gréfico, tripico y tabla.

v" Vamos a supervisar la recoleccion de datos .

v' Entrar en contacto con las personas seleccionadas.
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v" Hacer las entrevistas.

v Registrar los datos recopilados.

El objetivo de este proyecto de investigacion es sobre las encuestas de
satisfaccion para los usuarios donde la aplicacién de este propdsito es
para los trabajadores contratados del Registro Civil para que se
capaciten en su area de labores y para asi poder satisfacer las
necesidades de sus clientes.

Se va a aplicar para conocer lo que comenta las personas sobre el
entorno o problema que lo rodea, y el Uunico forma de saberlo, es
preguntandoselo, y a continuacion se procede a encuestar a todas los
individuos involucrados, pero si se trataran de una poblacion muy
namerosa, soélo se le aplica este a un subconjunto, y aqui lo significativo
esta en saber seleccionar a las sujetos que seran encuestados.

Si se envia los cuestionarios por correo, tenemos que adjuntarle una
carta con los datos personales, los objetivos de la encuesta y la direccion
o el nimero telefénico de contacto.

Si el cuestionarios se hace por teléfono o es una entrevista personal, hay
gue colocar primero, es la direccion o el numero de teléfono de contacto,
en caso de que se lo soliciten, y asi la persona pueda responder a las
preguntas del cuestionario. Vamos a tabular la informaciéon que se ha
obtenido por las personas, que fueron encuestadas que salieron de los
datos encuestados para saber los que manifiestan los ciudadanos sobre
las preguntas que le hemos realizado, vamos a evaluar las expectativas y
las necesidades que tienen cada unos de los usuarios y conseguir una
mejora continta de los resultados y la satisfacion de las necesidades de
cada cliente.

Se establecié el uso de la entrevista con el propdsito de conseguir las
respuestas directamente con los usuarios externos y de esta forma
obtener una fuente fidedigna de los inconvenientes que producen la falta
de capacitacion que no reciben los empleados por dicha institucion

publica.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
Encuesta de satisfaccion del usuario

1. ¢ Conoce usted la vision de la Direccion Provincial del Registro
Civil, Identificacion y Cedulacion del Cantén Vinces?.

Tabla 5 Visiéon

33%
17%
7%
43%
100%
Nota: Autora: Cerezo N (2018).
Figura 4 Vision
B Definitivamente Probablemente Si M Probablemente No B Definitivamente No

Nota: Autora: Cerezo N (2018).

Interpretacion: Segun los datos obtenidos , la mayoria de las personas

encuestadas dijeron que desconocen la vision del Registro Civil.
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2. ¢ Como es el liderazgo por parte de la jefa cantonal de la Direccién
Provincial del Registro Civil, Identificacion y Cedulacién del Cantén
Vinces?.

Tabla 6 Liderazgo

13%

20%

20%

37%

10%

100%

Nota: Autora: Cerezo N (2018).
Figura 5 Liderazgo

10% 13%
M Excelente

B Muy Buena
W Buena
Regular

B Deficiente

Nota: Autora: Cerezo N (2018).

Interpretacion: Existe un mayor porcentaje de personas encuestadas las
cuales manifiestan que es regular en el liderazgo por parte de la jefa
cantonal.
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3. ¢Con que periodicidad se realizan capacitaciones dentro la Direccién
Provincial del Registro Civil, Identificacion y Cedulacion del Canton

Vinces?.

Tabla 7 Periodicidad

33%
17%
43%
7%
100%

Nota: Autora: Cerezo N (2018).

Figura 6 Periodicidad

m Muy frecuente B Frecuentemente MRaravez mNunca

Nota: Autora: Cerezo N (2018).

Interpretacion:La mayoria de las personas encuestadas,mencionaron
gue rara vez reciben capacitaciones por parte de los empleadores del
Registro Civil.
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4. ¢Usted consulta algun tramite que necesite en la pagina web del
Registro Civil?.

Tabla 8 Tramite

33%

50%

10%

7%

100%

Nota: Autora: Cerezo N (2018).

Figura 7 Tramite

B Siempre M Casi siempre Algunas veces B Casi nunca

Nota: Autora: Cerezo N (2018).

Interpretacion: Segun los datos arrojados por la encuesta, casi siempre
los usuarios consultan algun tramite en la pagina web del Registro Civil,
ya que esto les ahorra tiempo.

54



5. ¢Con gue frecuencia va usted al registro civil a realizar un tramite?.

Tabla 9 Frecuencia

Nota: Autora: Cerezo N (2018).

Figura 8 Frecuencia

Nota: Autora: Cerezo N (2018).

27%

23%

7%

43%

100%

M Dos veces al afio
M Entre semana
= Una vez al mes

Cinco veces al afio

Interpretacion: Existe un mayor porcentaje de personas encuestadas

que asisten cinco veces al afio para realizar algin trdmite necesario en

dicha institucion.
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6. ¢,Cual es el grado de satisfaccion al ser atendido por el personal del
Registro Civil ?.

Tabla 10 Satisfaccion

5 17%
10 33%
13 43%
2 7%
30 100%
Nota: Autora: Cerezo N (2018).
Figura 9 Satisfaccion

B Muy bueno
B Bueno
M Malo

" Regular

h _
Nota: Autora: Cerezo N (2018).

Interpretacion: Segun los datos arrojados por la encuesta,es regular el
grado de satisfaccién que reciben los usuarios por parte de los empleados
del Registro Civil del Cantén Vinces.
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7. ¢Llajefa cantonal acoge sus necesidades y solicitudes?.

Tabla 11 Necesidades y solicitudes

0%

17%

33%

50%

100%

Nota: Autora: Cerezo N (2018).

Figura 10 Necesidades y solicitudes

B Siempre WA veces W Tal vez ® Nunca

Nota: Autora: Cerezo N (2018).

Interpretacion: El mayor porcentaje de encuestados sefialaron que la
jefa cantonal nunca acoge las necesidades y solicitudes de los usuarios

que acuden al registro civil pirque no se encuentra disponible.
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8. ¢, El ambiente laboral que le brinda el Registro Civil es?.

Tabla 12 Ambiente laboral

13%

10%

7%

60%

10%

100%

Nota: Autora: Cerezo N (2018).

Figura 11 Ambiente laboral

H Excelente

B Muy Buena

W Buena
Regular

B Deficiente

Nota: Autora: Cerezo N (2018).

Interpretacion: Segun los datos arrojados por la encuesta indicaron que
es regular el ambiente laboral porque no hay armonia por parte de los

empleados en sus puesto de trabajo.
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9. ¢Los empleados se muestran dispuestos a ayudar a los clientes?.

Tabla 13 Empleados

0
30
Nota : Autora: Cerezo N (2018).
Figura 12 Empleados
mSiempre M Casisiempre m Algunas veces M Casi nunca

17%
20%
17%
47%
0%
100%

M Nunca

Nota : Autora: Cerezo N (2018).

Interpretacion: Segun un alto porcentaje de las personas encuestadas

revelaron que los empleados casi nunca estan dispuestos en ayudar a los

usuarios del Registro Civil.
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10. ¢ El trato del personal del Registro Civil con los usuarios es
respetuoso y cordial?.

Tabla 14 Trato del personal

10 17%
15 25%
25 42%
7 12%
3 5%
60 100%

Nota: Autora: Cerezo N (2018)

Figura 13 Trato del personal

m Siempre W Casi siempre Algunas veces M Casi nunca m Nunca

Nota: Autora: Cerezo N (2018).
Interpretacion:Segun un alto porcentaje de las personas encuestadas
algunas veces reciben un trato respetuoso por parte del personal del

Registro Civil.
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Analisis de la Entrevista

Tabla 15

Entrevista

La institucién
facilita el servicio
integral a los
individuos es la
misién mientras
gue la vision son
lideres en la
innovacion y
prestacion de los
servicios.

Embarca una
vision centrada en
examinar,
pronosticar y
potencializar la
conducta de las
personas y las
relaciones con el
personal y la
eficacia de sus
funciones.

La productividad
en los
trabajadores
suelen ser un
factor muy
influyente lo trae
consigo la
rentabilidad de la
institucion por el
talento humano
por que las
condiciones
mejoras
constantemente
para los
colaboradores
obteniendo un

Tiene un servicio
integral para la
colectividad la
entidad publica,
mientras que la
vision sus
servicios son
innovadores y
presta un servicio
de calidad.

El personal tiene
que tener sus
objetivos y
labores asignados
donde el
participante busca
un crecimiento
personal tanto
para la institucion
y para ellos
mismo
desarrollando sus
destrezas.

Los vinculos de
los miembros de
equipo de trabajo
son favorables en
el clima laboral ya
que los
empleados van
con ganasy
entusiasmo a
cumplir con sus
funciones, sino
que también
tendra un
resultado positivo
para la institucion
por el
COmMpromiso y

En el
Registro civil
conserva un
servicio
integral para
los sujetos
sin embargo
la visién
brinda una
innovacion y
prestacion
de servicio a
la poblacion.
Implica tener
un enfoque y
contribucion
en la
direccién
general para
organizar y
guiar a todas
las unidades
de trabajo en
las
herramientas
tecnolégicas
gue existen.
Cuando los
empleados
se sienten
motivados
facilitan que
el clima
laboral sea
armonioso
asi ellos
realizan sus
trabajos de
manera
gratificante y
cumplen con
sus
funciones
eficazmente
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resultado 6ptimo
en sus puesto
laboral.

En todas
instituciones es
indispensable
capacitar a sus
trabajadores para
asi tener personas
idéneas que
pueda cumplir con
sus labores dentro
de una oficina de
trabajo.

Cada trabajador
gue vaya a ejercer
el puesto que mas
coémodo se sienta
en sus destrezas y
habilidades
profesionales por
que permitira estar
apto.

Una excelente
comunicacion
tanto externa
como interna es

productividad que
van a brindar los
empleados.

Ayudaria a que
las personas
estan aptas para
cualquier puesto
de trabajo y para
gue contintde
superandose en
el ambito
profesional.

Reclutar al equipo
para que formen
en conjunto los
objetivos y metas
gue se deseen
alcanzar por que
permitira llevar a
la victoria de la
empresa.

Disponer
convenientemente
en el trabajo
interno de la

a hora de
realizar
alguna tarea
asignada por
su jefe en la
empresa que
ofreciendo
Su servicio.

Deben
contar con
un personal
calificado y
fructifero las
instituciones
con el
propésito de
mejorar el
rendimiento
productivo y
hacia llevarla
al éxito y el
cumplimiento
de sus
metas a
largo plazo.

Estimular a
los
empleados
con planes a
largo plazo
dentro de
una
organizacién
es una
motivacion
para el
personal
porque
tendran
personas
idéneas.

Crear una
buena
aceptacion a
través de
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necesaria para
que la
organizacion un
efecto relevante
en la productividad
y la calidad que
brindan dicha
institucion.

El personal
desarrollado como
ser humano no
solo como
empleado una
persona optima en
su actividad
laboral va a traer
muchos beneficios
tanto personal
como a la
empresa.

Tienen que
preparar y evaluar
al personal en las
empresas para
que integren una
unidad de trabajo
sélido que
favorezcan al
crecimiento
economico y la
convierta en un
éxito en la
institucion.

Nota: Autora: Cerezo N (2018)

institucion todo
trabajador de
saber
perfectamente
sus oficios o
labores
especificas al
momento de
entrar a trabajar y
las instrucciones
a sequir.

Formar un
aumento en la
productividad y la
calidad de trabajo
va a desarrollar
una rentabilidad a
la empresa.

La gestion de
talento humano
va dirigida a los
procesos y
conocimientos
gue deben tener
un personal a la
hora de trabajar
los mismo que
van a ofrecer
elementos
necesarios para
un éptimo éxito de
manejo personal
que trabaja en la
entidad.

una 6ptima
atencion al

cliente en el
servicio que
ofrece.

El personal
si esta apto
en sus
funciones va
a mejorar la
estabilidad y
flexibilidad
de la
institucién
para evitar
accidentes
laborales.

El personal
tiene que ser
competentes
a la hora de
realizar
algun trabajo
dentro de la
entidad
publica ya
gue permitird
tener un
desempefio
apropiado de
las tareas a
realizar.
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Interpretacion de Entrevista

Interpretacion de la pregunta 1:

Se entrevisto a la Jefa Cantonal,Jefe de Area y al Técnico en Registro y
Cedulacion dijeron que la mision presta servicio intregral a los usuarios y
la vision hay un constantes cambios en la innovacion de los servicios que
ofrece a la ciudadania .

Interpretacion de la pregunta 2:

Los trabajadores necesitar que lo guien orientando a la organizacion de la
entidad para que marchen bien. Por medio de las herramientas
tecnoldgicas que ofrecen la empresa para el correcto funcionamiento de

la organizacion.
Interpretacion de la pregunta 3:

Mientras que empleados se sientan motivados permitirdn rendir
favorablemente en la institucién que presta su servicio y van tener un alto

desemperio en sus actividades.
Interpretacion de la pregunta 4:

Es transcendental que los trabajadores estén capacitados
constantemente y asi ellos puedan tener un resultado 6ptimo en su tarea

para ser eficiente en el puesto laboral que este desempefiando.

Interpretacion de la pregunta 5:

Tener un personal idoneo para que pueda establecer las metas y
objetivos a corto, mediano y largo plazo dentro de la entidad que estén
trabajando.

Interpretacion de la pregunta 6:

El personal tiene que tener una buena relacion con que conforman el
personal tanto interna como externa y asi brindar un eficiente servicio a

los clientes.
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Interpretacion de la pregunta 7:
El personal contratado tiene que tener un progreso en la estabilidad de la
institucion y esencial rentabilidad en la organizacion y ocupar un papel

importante en su actividades laborales.

Es decir, el desempefio laboral de los individuos es resultados de la

ocupacién en la atencién a los servicios que ofrecen.

Un empleador que tenga un desempefio 6ptimo va a realizar su trabajo a

un menor tiempo posibles en la ejecucion de sus tareas laborales.

Interpretacion de la pregunta 8:
Un personal apto en sus funciones y que tenga los conocimientos exactos
van a perfeccionar los servicios, que ofrecen a los clientes asegurando el

éxito de la institucion

Hoy en dia las instituciones u organizaciones estan sufriendo una serie de
inconvenientes tanto en el sector privado como publico, por el mal
desemperio por la falta de preparacion de conocimiento y las necesidades

gue requiere del mecanismo que proporciona dicha institucion.

Una motivacion adecuada permitird, un excelente desempefio laboral para
alcanzar el éxito de la empresa tan productiva como competente, y asi
alcanzar los objetivos en el sector publico como la meta en el sector

privado.
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PROPUESTA DEL PLAN DE CAPACITACION

Objetivo: Brindar a los trabajadores nuevos conocimientos en sus area
laboral en las capacitaciones que han recibidos.

Seminario : 4 horas Auditorio del Ing. Luis $400
Documentacion Servicio Montiel
Fisica a 24 de Ecuatoriano de
Formato Digital. Agosto  Capacitacion
2018 Profesional
(SECAP).
Talleres: Mejor 6 horas Auditorio del Msc. $500
asy Servicio Adriana
Actualizaciones. 27 de Ecuatoriano de Jaidar Soto
Agosto  Capacitacion
2018 Profesional
(SECAP).
Conferencia: 8 horas Msc. $640
Programas en Auditorio del Alfredo
la Implantacion 31 de Servicio Suarez
del Servicio. Agosto  Ecuatoriano de Camacho
2018 Capacitacion
Profesional
(SECAP).
Seminario y 5horas . Auditorio del Msc. César  $300
Conferencia : Servicio Ortega
Eficiencia 'y Ecuatoriano de Gabaldén
Eficacia enlos 17 de Capacitacion
Objetivos Sept Profesional
Programados. 2018 (SECAP).
Conferencia: 6 horas  Auditorio del Msc. $ 500
Procesos Servicio Enrique
Internos de 10 de Ecuatoriano de Campos
Comunicacion.  Oct Capacitacion Fernandez
2018 Profesional de Lara
(SECAP).
Taller: Servicio 8 horas Auditorio del Msc.Hugo $ 300
al Cliente Servicio Gilberto
Interno. 24 de Ecuatoriano de Arguelles
Oct Capacitacion Mufioz
2018 . Profesional
(SECAP).
$1280

Nota: Autora: Cerezo N (2018).
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CRONOGRAMA

NO

Fecha

Actividades

2018

Agosto

Septiembre

Octubre

Seminario :
documentacion fisica a
formato digital

24

26

27

29

31

10

17

24

29

10

17

24

Talleres: mejorasy
actualizaciones

Conferencia:
programas en la
implantacion del
servicio

Seminario y conferencia :

eficiencia y eficacia en
los objetivos
programados

Conferencia: procesos
internos de comunicacion

Taller: de servicio al
cliente interno

Nota: Autora: Cerezo N (2018).
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PRESUPUESTO

H/ dia 30 $180
Unidad 30 $60
Unidad 1 $700

H/ dia 6 $1.280
Unidad 30 $100
Unidad 30 $150

$2.470

Nota : Autora: Cerezo N (2018).

Este valor serd cubierto por el Ministerio de Trabajo donde se va a
implementar el Plan de Capacitacion, para todos los colaboradores del
Registro Civil, por medio de la Direccion General Administrativa y
Financiera del Departamento de Presupuesto de las Empresas Publica e
Intermediarios Financieros que esta a cargo de esa funcion el ing
Euribiades M. Cano B y asi tener un 6ptimo servicio eficiente en la labor

gue realizan los empleados de dicha institucion.
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Conclusiones

Se fundamento tedricamente las variables del problema.

Se diagnostico las falencias en las capacitaciones por parte de los

trabajadores.

Se disefi6 un plan de capacitacién para todos los empleadores que
fue aprobada por la maxima autoridad del Registro Civil del

Cantoén Vinces.

Dado el analisis de las encuestas realizadas, se ha arrojado que
es necesario la ejecucién de un Plan de Capacitacion para los
empleados administrativos de dicha Entidad Publica, para asi

mejorar los conocimientos y destrezas.

Los temas nuevos e innovadores en la capacitacion lograran
mejoras del proceso y un progreso constante , involucrando a

todos los miembros de la institucion.

La atencién por parte de los empleados que pertenecen al Talento
Humano en el transcurso de la capacitacion fue 6ptima, en la cual
se especifico la descripcion, y sus actividades estén determinadas,

en los que los trabajadores no tenga ningun problema al momento.

69



Recomendaciones

» Es recomendable que el personal contratado del Registro Civil
posea en la realizacion de sus trabajos un excelente desempefio,
por aquellos deben recibir capacitaciones constantes, con el
objetivo de conseguir el progreso en la calidad de servicios que
brinda la entidad a la colectividad.

» La empresa debe mantener su enfoque hacia sus usuarios
innovandose , constantemente en beneficios de atender y

satisfacer sus necesidades.

» El trabajador debe estar conforme con su puesto de trabajo, y su
rendimiento sera eficiente . esto siempre y cuando no existan

malos tratos ni inconvenientes entre empleado y empleador.

» Implementar nuevos procesos para que los trabajadores mejoren
sus funciones, en las areas de trabajo y asi brindar un 6ptimo

servicio a los usuarios.

» A través de la encuesta realizada al personal contratado se pudo
descubrir la falta de capacitacibn que consta, para lo cual se
emplearan recursos como es la capacitacion virtual, la ejecucion
de capacitaciones donde los capacitadores seran los propios
funcionarios de la institucion y fortalecer la induccion de los nuevos

servidores a la institucion.

» Aplicar una plan de capacitacion que se enfoque a mejorar al
Talento Humano y que las técnicas se efectlen responsablemente
sin omitir ninguna actividad, es el objetivo que se pretende obtener

con esta investigacion.
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Encuesta para personal de Talento Humano del Registro Civil del

Cantén Vinces Provincia de Los Rios

Estimados trabajadores:

Una vez realizada su labor somos conscientes de la importancia que su
opinién tiene para nosotros y, teniendo como principal objetivo la mejora

continua de nuestros servicios, le solicitamos su colaboracion.

Por esto, le pedimos que nos brinde un poco de su tiempo, rellenando

este sencillo cuestionario de 10 preguntas.

No es necesario que se identifique le agradecemos de antemano su
tiempo y esperamos que esto nos sirva para mejorar y prestar servicios
gue se encuentren a la altura de sus expectativas. Los datos que en ella

se obtenga se trataran de forma anénima.

Objetivo de la encuesta: Mejorar la atencion que brinda el personal
contratado hacia los usuarios la Direccion General del Registro Civil,

Identificacion y Cedulacion del Canton Vinces.

82



Instrucciones:

» Lea las opciones como una lista; es decir, de acuerdo a como

estan escritas en el cuestionario.

» Para responder al cuestionario, basta que marque con una sola

a la respuesta que usted crea conveniente.

» Por favor no se olvide que debe de responder a todas las

preguntas que se plantean sin dejar ninguna en blanco.

» Ultilizar plumas negras y azul.

> No hacer tachones a la encuesta.

» Conteste las preguntas con responsabilidad y honestidad.

» No utilizar otro color de plumas.

» No utilizar aparatos electrénicos incluido el celular.

» 10 minutos para responder a las preguntas.

» Acabado el proceso se recogeran los cuestionario.

X
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Nombres: Apellidos:

C.I: Correo electrénico: Celular:

Cuestionario

1. ¢En qué nivel distingue usted que el Registro Civil impulsa el

compafierismo y la union entre todos sus empleadores?

Alto Medio Bajo Muy bajo

2. ¢,COmo observa el servicio que presta el departamento de

Talento Humano del Registro Civil?

Muy alto Alto Muy bajo Bajo

3. ¢Como establece la relacibn con sus colaboradores de

trabajo?

Excelente Muy bueno Bueno Malo

4. ¢Usted emplea de manera correcta las funciones que le fueron

elegidas en su sitio de trabajo?
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Siempre

Casi nunca

Casi siempre

Nunca

Algunas veces

5. ¢En qué grado es capacitado en su puesto de trabajo?

Constantemente

Regularmente

Nunca

Esporadicamente

6. ¢La comunicacién entre el personal de su area trabajo y los

clientes es buena?

Excelente Muy bueno

Bueno

Malo

7. ¢Cuantas capacitaciones recibe al afio el personal de Talento

Humano?

1 vez al afo

2 veces al afio

4 veces al afo

3 veces al afio

8. ¢El cambio de trabajadores o la rotacién de los mismos, cree

gue afecta el servicio que brinda dicha empresa?
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Siempre

Casi nunca

9. ¢El plan de capacitacion de la institucion es atil para usted?

Casi siempre

Nunca

Siempre

Casi nunca

Casi siempre

Nunca

Algunas veces

Algunas veces

10.¢.Entre los objetivos de su plaza de trabajo es prioridad la

calidad del servicio que brinda dicha institucion?

Siempre

Casi nunca

Reiteramos nuestros agradecimientos por ayudarnos a mejorar nuestros

servicios.

Casi siempre

Algunas veces
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Encuesta de satisfaccion del usuario para 60 personas del Cantén
Vinces Provincias de Los Rios

Estimados clientes:

Una vez realizada su labor somos conscientes de la importancia que su
opinion tiene para nosotros y, teniendo como principal objetivo la mejora

continua de nuestros servicios, le solicitamos su colaboracion.

Por esto, le pedimos que nos brinde un poco de su tiempo, rellenando

este sencillo cuestionario de 10 preguntas.

No es necesario que se identifique le agradecemos de antemano su
tiempo y esperamos que esto nos sirva para mejorar y prestar servicios
gue se encuentren a la altura de sus expectativas. Los datos que en ella

se obtenga se trataran de forma anénima.

Objetivo de la encuesta: Mejorar la atencién que brinda el personal
contratado hacia los usuarios La Direccion General del Registro Civil,

Identificacion y Cedulacion del Canton Vinces.
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Instrucciones:

» Lea las opciones como una lista; es decir, de acuerdo a como

estan escritas en el cuestionario.

» Para responder al cuestionario, basta que marque con una sola “X”

a la respuesta que usted crea conveniente.

» Por favor no se olvide que debe de responder a todas las

preguntas que se plantean sin dejar ninguna en blanco.

» Ultilizar plumas negras y azul.

> No hacer tachones a la encuesta.

» Conteste las preguntas con responsabilidad y honestidad.

» No utilizar otro color de plumas.

» No utilizar aparatos electronicos incluido el celular.

» 10 minutos para responder a las preguntas.
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» Acabado el proceso se recogeran los cuestionarios

Nombres: Apellidos:

C.I: Correo electrénico: Celular:

Cuestionario

1. ¢Conoce usted la vision de la Direccién Provincial del Registro
Civil, Identificacién y Cedulacion del Cantén Vinces?

Definitivamente Probablemente Si Probablemente No

Definitivamente No

2. (,Como es el liderazgo por parte de jefa cantonal de la
Direccion Provincial del Registro Civil, Identificacién vy

Cedulacioén del Cantén Vinces?

Excelente Muy Buena Buena Regular

Deficiente

3. ¢Con que periodicidad se realizan capacitaciones dentro la
Direccion Provincial del Registro Civil, Identificacion vy
Cedulacion del Canton Vinces?
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Muy frecuente

Nunca

Frecuentemente

Rara vez

4. Usted consulta algun tramite que necesite en la pagina web del

Registro Civil.

Siempre

Casi nunca

Casi siempre

Algunas vece:

5. ¢Con que frecuencia va usted al registro civil a realizar un

tramite?

Dos veces al aio

mes

Cinco veces al afo

Entre semana

Una vez al

6. ¢Cual es el grado de satisfaccion al ser atendido por el

personal

del Registro Civil?

Muy bueno

Regular

Bueno

Malo

7. ¢Lajefa cantonal acoge sus necesidades y solicitudes?

Siempre

A veces

Tal vez

Nunca
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8. ¢El ambiente laboral que le brinda el Registro Civil es?

Excelente Muy Buena Buena

Regular Deficiente

9. ¢Los empleados se muestra dispuestos a ayudar a los

clientes?
Siempre Casi siempre Algunas veces
Casi nunca Nunca

10.¢.El trato del personal del Registro Civil con los usuarios es

respetuoso y cordial?

Siempre Casi siempre Algunas veces

Casi nunca Nunca

Reiteramos nuestros agradecimientos por ayudarnos a mejorar nuestros

servicios.
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Patron de cuestionario de entrevista

Buenos Dias, Como parte de mi proyecto de investigacion del Instituto
Superior Tecnolégico Bolivariano de Tecnologia para obtener el titulo de
Tecndloga en Administracion de Empresa estoy realizando una
investigacion acerca de las capacitaciones que necesita el personal

contratado.

La informacion ofrecida en esta entrevista es de forma confidencial, solo
sera usada para los propositos de la investigacion. Agradezco su

colaboracion

FECHA: LUGAR:

HORA INICIO: HORA FINALIZADA:

NOMBRE DEL ENTREVISTADOR:

NOMBRE DEL ENTREVISTADO:

Objetivo: Obtener informes auténticos que ayuden a reparar el presente

problema del Registro Civil.

2. ¢Podria usted detallar la mision y vision del Registro Civil?
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2. ¢De qué forma contribuye el departamento de Talento Humano al

correcto beneficio del Establecimiento?

3. ¢(Cree usted es trascendental el clima laboral que el Registro Civil
le ofrece a los trabajadores? ¢Por qué?

4. ¢Cree usted que es fundamental la capacitacion en las

instituciones?
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5. ¢Qué haria usted para motivar al personal de una organizacion?

¢Por qué?

6. ¢Cual seria su recomendacion para que los trabajadores mejc

su desempefio laboral?

7. ¢Les ha preguntado a sus trabajadores en qué areas le gustaria

ser capacitado?

8. ¢ Conoce usted si sus colaboradores de la Institucion cuentan con

un manual de proceso para el desarrollo de talento humano?
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mmiam REPUBLICA DEL ECUADOR )

Direccion General de Registro Civil, | ifi >n y Cedul

Vinces, 07 de septiembre de 2018.
Sefiores:
Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia.
Unidad Académica de Educacidon Comercial, Administracién y Ciencias.
Ciudad.
De mis consideraciones:
Yo Ing. Jorge Oswaldo Troya Fuentes, identificado con C.| NO. 0911149094 en calidad
de Director General de Registro Civil, Identificacidn y Cedulaciéon del Ecuador en mi
calidad de representante legal de la empresa Registro Civil, autorizo a la Srta. Norma
Sandy Cerezo Santana con C.I No. 1207135896, para que realice la investigacion
pertinente para el desarrollo del Proyecto de Investigacidn con el tema: “PROPUESTA DE
PLAN DE CAPACITACION AL PERSONAL CONTRATADO DEL REGISTRO CIVIL PARA LA
SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL CANTON VINCES, PROVINCIA DE LOS RIOS “previo
a la obtencidn del titulo de Tecndloga en Administracién de Empresa; del Instituto

Tecnoldgico “BOLIVARIANQO”, ubicado en la ciudad de Guayaquil.
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Atentamente
Ing. Jorge Oswaldo Troya Fuentes

Director General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion del Ecuador

i i'.‘. ‘*-..‘ niolril
!e« 33041 0

Fotos: Encuesta a los Usuarios del Registro Civil del Canton Vinces.

96



Empresa del Registro Civil del Cantén Vinces donde también funciona la
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT) ubicada en la calles
Ricaurte y Arturo Sotomayor .
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Funcionaria del Registro Civil del Canton Vinces haciendo su trabajo para
que el usuario obtenga su cédula de Identificacion

Modalidad
CURSOS DE CAPACITACION } V|rtua|
/
g 22 Ser funcionario pibico de las

A . = ~| Entidades que conforman el PGE
Requisitos: .

Llenar el formulario
. de Inscripcion

2

‘ 00 Desarrollo del curso
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Los funcionarios del registro civil del Canton Vinces estan atentos en las
charlas que estad dando el Msc. Enrique Campos Fernandez de Lara
Mejoramiento de las relaciones interpersonales.
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- AR

Los trabajadores del registro civil del Canton Vinces escuchando Msc.
Hugo Gilberto Arguelles Mufioz sobre Gestién por Competencias.

Los funcionarios del Registro Civil del Canton Vinces Msc. Adriana Jaidar
Soto estédn atentos sobre el Talleres: mejoras y actualizaciones en
Equipamiento y Actualizacién Tecnoldgica.
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Finalizado las capacitaciones cada uno de los colaboradores recibieron
sus certificados por haber participado en las capacitaciones.



—— REPUBLICA DEL ECUADOR )

Direccién General de Registro Civil, ldentificacion y Cedulacion

Vinces, 06 de Junio de 2018
Sefiores
Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia
Unidad Académica de Educacién Comercial, Administracién y Ciencias

Ciudad

Apreciado,

Yo Ing. Jorge Oswaldo Troya Fuertes , identificado con CC 0911149094 de Director
General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion del Ecuador , en mi calidad de
representante legal de la empresa del Registro Civil, autorizo a la Srta Norma Sandy
Cerezo Santana , estudiante del Seminario de Titulacion , del Instituto Superior
Tecnolégico Bolivariano de Tecnologia , a utilizar informacion confidencial de la
empresa para el proyecto denominado PROPUESTA DE PLAN DE CAPACIT ACION
AL PERSONAL CONTRATADO DEL REGISTRO CIVIL PARA LA
SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL CANTON VINCES, PROVINCIA DE
LOS RIOS. Como condiciones contractuales, el estudiante se obliga a (1) no divulgar ni
usar para fines personales la informacion (documentos, expedientes, escritos, articulos,
contratos, estados de cuenta y demds materiales) que, con objeto de la relacion de trabajo,
le fue suministrada; (2) no proporcionar a terceras personas, verbalmente o por escrito,
directa o indirectamente, informacion alguna de las actividades y/o procesos de cualquier
clase que fuesen observadas en la empresa durante la duracion del proyecto y (3) no
utilizar completa o parcialmente ninguno de los productos (documentos, metodologia,
procesos y demas) relacionados con el proyecto. El estudiante asume que toda
informacion y el resultado del proyecto seran de uso exclusivamente académico.

El material suministrado por la empresa sera la base para la construccion de un estudio

Atentamente,




Instituto Superlor
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Bolivariano

de Tecnologla
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INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO BOLIVARIANO DE
TECNOLOGIA

CERTIFICACION DE LA ACEPTACION DEL TUTOR

En mi calidad de Tutor del Proyecto de Investigacion, nombrado por el
Consejo Directivo del Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de

Tecnologia.

CERTIFICO:

Qué después de analizado el proyecto de investigacion con el tema:
“Propuesta de Plan de Capacitacion al Personal Contratado del
Registro Civil para la Satisfaccion de los Usuarios del Cantén Vinces,
Provincia de los Rios” y problema de investigaciéon: ¢ Qué influencia
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