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RESUMEN

La investigacion se elaboré como respuesta a los problemas, errores y falencias que se
presentan en los servicios de Inscripciones y Cedulacion de la Direccidén Provincial de
Registro Civil de Imbabura, a consecuencia de la poca capacitacion, reducida
implementacion de tecnologia, mala organizacién y proceso de archivo adecuado; lo
que conlleva a que en la actualidad este problema se haya convertido en una
constante critica negativa de la calidad del servicio, no so6lo a nivel local sino nacional,
por lo que fue necesario plantear soluciones con el fin de mejorar la atencion a los
usuarios internos y externos y el sistema de archivo de los hechos y actos relevantes de
la vida civil de los ciudadanos ecuatorianos. Para la presente investigacion se utilizo el
método descriptivo propositivo en el analisis de los procedimientos actuales en las

categorias mencionadas; el método empirico a través de encuestas que se aplicaron a
los usuarios que concurren a esta dependencia, fichas de campo y la observacion. Este
trabajo se fundamenta en una parte en la gestiéon de calidad de los procesos en el
servicio de inscripciones y cedulacion, basado en la organizacion con estandares de
calidad, y en otra parte en las interrelaciones funcionarios y usuarios y entre
funcionarios, buscar alternativas de solucion a los presentes problemas recomendando
un Modelo de Gestion para la provincia de Imbabura que privilegie la eficiencia en las
operaciones y la satisfaccion del usuario de la Direccion Provincial de Registro Civil de

Imbabura.
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MODEL OF MANAGEMENT FOR QUALITY IN THE PROCESS OF REGISTRATION
AND IDENTIFICATION WHICH PRIVILEGE EFFICIENCY IN OPERATIONS AND THE
SATISFACTION OF THE USER OF THE PROVINCIAL DIRECTORATE OF
REGISTRATION CIVIL DE IMBABURA

Author: Econ. Mercedes Vasquez J.

Tutor: Econ. Miguel Salgado F. Mgs.

Year: 2.012

SUMMARY

The research was developed in response to problems, errors and failures that occur in
the Registration and Certification Services of the Provincial Registrar of Imbabura, a
result of low skills, low technology implementation, poor organization and process
appropriate file, which leads to this problem now has become a constant negative
criticism of the quality of service, not only locally but nationally, so it was necessary to
propose solutions to improve care internal and external users and the file system of the
relevant facts and acts of civil life of Ecuadorian citizens. In the present study used the
descriptive method proactive in analyzing current procedures in the categories
mentioned, the empirical method through surveys that were applied to users who go to
this dependence, field cards and observation. This work is based in part on the quality
management processes in the service of registration and issuing identity cards based on
the organization's quality standards, and elsewhere in the interrelationships between
users and officials and staff, find alternative solutions to these problems by
recommending a management model for the province of Imbabura that favors efficiency

in operations and user satisfaction of the Provincial Registrar of Imbabura.



CAPITULO | - PROBLEMA DE INVESTIGACION

Contextualizacion del problema

La identidad, el asiento y registro de los hechos y actos vinculados al
estado civil de las personas, constituyen una funcion de orden publico e interés

social a cargo del Estado y debe realizarse en forma técnica.

Es asi como surge la necesidad de dotar a las oficinas de Registro Civil a
nivel local, nacional e internacional de modernos equipos de cOmputo que
permitan por una parte, contar con una base de datos que asegure la oportunidad
y confiabilidad en la informacion registrada y por otra reducir los tiempos de
atencion a las solicitudes presentadas por los usuarios que requieren de los
diferentes servicios que prestan estas instituciones, las mismas que difieren de un
pais a otro, por ejemplo el servicio de registro civil e identificacion de Chile se
encarga de llevar los registros relativos al estado civil de las personas naturales,
otorga certificados de nacimiento, matrimonios, defunciones y antecedentes,
cédulas de identidad, pasaportes, patentes de vehiculos y posesiones efectivas

de herencias intestadas.

El Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil de Perd, RENIEC

cuenta con tecnologia de ultima generacion, dentro de un contexto humano,



presta especial atencion a las zonas de menor desarrollo relativo, a las personas

con discapacidad y a los sectores vinculados. “sus diferentes procesos

han permitido al registro realizar un cambio cualitativo que permite
garantizar la seguridad juridica en el pais, tanto en el @mbito de la identificacion
de personas asi como en el de los registro civiles”. (Revista CLARCIEV 2010, p.

97)

El Registro Civil de Espafia se encarga de llevar los libros en los que
constan los nacimientos, matrimonios, sentencias, resoluciones, nulidad, divorcio,
capitulaciones matrimoniales, defunciones, tutelas y representaciones legales. El
Registro Civil Hondurefio cuenta con un proceso registral consolidado y es la base
fundamental de la identificacion personal debidamente estructurado por su base
fundamental como lo es la inscripcibn de nacimientos y cuenta con un sistema
Biométrico de identificacion que asegura la seguridad en materia de identificacion;

entre otros que se puede citar.

Muchos registros civiles se crearon con una dependencia de los
municipios, sin una autoridad nacional rectora ni organizadora y lo mas perjudicial,
sin un archivo central que se responsabilice de la guarda y custodia de toda la
documentacion producida en el pais. Otros paises han creado una estructura
institucional con una centralizacion en las capitales en donde se han instalado un
archivo central, que aun con deficiencias, en algunos casos, permite tener una
concentracion de la documentaciéon y un lugar donde cualquier individuo puede ir
por su documentacion, en América Latina, Costa Rica, Chile, Ecuador, Panama,

Paraguay y Uruguay son paises con archivo central mas o menos organizados.



La sociedad actual es cada vez mas dependiente del funcionamiento de los
registros civiles. Pese a que muchos paises han hecho considerable esfuerzos
para mejorar, actualizar y modernizar esta institucién, todavia podemos afirmar
gue adolece de deficiencias, inexactitudes, imperfecciones e incongruencias en

gran cantidad de ellos.

Antecedentes

Para tener una idea general sobre como fue evolucionando el Registro Civil
como institucion legalmente constituida y encargada de recopilar y custodiar la
informacion de la poblacidn, se mencionan ciertas etapas de la historia.

Segun wikipedia (2008)

Los vestigios mas remotos que pueden citarse como antecedente del registro civil
los encontramos en algunas culturas orientales, en las que practicaban censos. En
la antigua Roma (siglo VI ad C), existieron datos censales desde la época del
emperador Servio Tulio. En el siglo Il, se implantaron normas sobre filiacion,
también se decretd la obligacion de los padres de registrar el nacimiento de sus
hijos. Durante la Edad Media, la expansion y el auge del catolicismo hizo que la
iglesia catdlica tuviera el control del registro de nacimientos y matrimonios. Los
primeros libros parroquiales en donde aparecen inscripciones se encuentran en
Francia, a mediados del siglo XIV. (es.wikipedia.org/wiki/Registro civil, acceso

16/07/2008)

Al sobrevenir la Conquista, los usos y costumbres de la Peninsula Ibérica
se trasladaron hasta América, en donde las partidas parroquiales se constituyeron

en el antecedente directo del registro del estado civil de las personas.



En América Latina, la mayoria de los registros civiles iniciaron sus
actividades entre 1870 y 1920, a consecuencia de la aprobacion de leyes por
parte de los gobiernos. De esta forma, estos asumian la responsabilidad del
registro, archivo, custodia y expedicion de documentacion y en muchos paises, la
tarea de celebrar matrimonios. El Estado se hizo responsable juridicamente de

dar fe sobre aspectos referentes a la persona y su familia.

Esta nueva funcion del estado no significé quitar o suprimir los registros
parroquiales. En ciertos paises, la legislacion aprobd que la celebracion del
matrimonio por parte de la iglesia, no podia llevarse a cabo sin la celebracion

previa del matrimonio civil.

Gracias a la Revolucion Liberal de 1885, en el pais surge la necesidad de
crear un ente administrativo para que rija los hechos y actos juridicos, respaldado
por un ordenamiento legal. Asi pues, se presenta el primer Proyecto de Ley de
Registro Civil al Congreso Nacional, el 5 de enero de 1897. Sin embargo fue
aceptado y expedido como Ley por la Comision Legislativa No. 133 de 25 de
octubre de 1900, publicado en el Registro Oficial No. 1252 de 29 de octubre del
mismo afo, entrando en vigencia desde el 1 de enero de 1901. El primer Director
General, fue el ilustre periodista y escritor cuencano Manuel J. Calle, quien fue

designado por el General Eloy Alfaro, Presidente Constitucional de la Republica.

En 1924 se promulga la Ley de Identificacién, estableciéndose la
expedicion de cédulas por categorias, mas tarde, en 1939 en el Registro Oficial

No. 138 de fecha 17 de mayo, se promulga la Ley de Matrimonio Civil, el que



luego seria de Matrimonio Civil y Divorcio, publicado en el Registro Oficial No. 185
de 28 de abril de 1948. La Comision Legislativa Permanente, en 1954 codifica la

Ley de Registro Civil y el Reglamento respectivo.

A pesar de que Ecuador al igual que el resto de paises latinoamericanos ha
hecho considerables esfuerzos por mejorar, actualizar y modernizar el Registro
Civil, todavia se puede afirmar que adolece de deficiencias, inexactitudes,

imperfecciones e incongruencias en una gran cantidad de paises.

Situacién actual del problema

La identidad esta garantizada en la “Declaracion Universal de los Derechos
Humanos”, en el Art. 6, reconoce que todo ser humano tiene derecho, en todas
partes, al reconocimiento de la personalidad juridica. El art. 15 establece que toda

persona tiene derecho a una nacionalidad.

El Registro Civil, Identificacion y Cedulacion, tiene como finalidad
especifica, la de organizar en forma sistematizada las inscripciones de los hechos
vitales y actos legales del estado civil de los ecuatorianos y extranjeros residentes
en el Ecuador, en sus diferentes etapas de ciclo de vida. Es la entidad
responsable de la generacion, custodia y emision de los documentos que

acreditan la identidad de las personas.

En la Ley de Registro Civil, Identificacién y Cedulacion se puede evidenciar

que se prioriza y recalca el derecho a tener nombre y apellido y a contar con la



nacionalidad ecuatoriana y para tal efecto en cada “capital de provincia, cabecera
cantonal, y cabecera de parroquia rural, habra una Jefatura de Registro Civil,
Identificacion y cedulacion” encargada de registrar las inscripciones de nacimiento
y otorgar cédulas de identidad y de ciudadania, en el pais existen 1026 oficinas,

pero no en todas se ofrece el servicio de cedulacion. (p. 3)

Actualmente la Inscripcién de Nacimientos Oportunas, esto es en el plazo
de treinta dias de ocurrido el nacimiento se las realiza en cualquier Direccion
Provincial de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion del pais, mientras que en
el caso de ser inscripciones tardias consideradas éstas en primer lugar a las que
van desde los 31 dias hasta los 14 afios y en segundo lugar a las pasadas los 14
afos en adelante, se las realizara en las Jefaturas de Registro Civil, Identificacion
y Cedulacion del lugar donde se produjo el hecho o en el domicilio del nacido, los

requisitos son diferentes en cada uno de los casos.

Las Inscripciones de Nacimientos de hijos de padre o madre ecuatorianos,
ocurridos en el exterior, se pueden realizar ante la Delegacion Diplomatica del
Ecuador en el lugar donde ocurrio el nacimiento, si no constare inscrito, se
procedera con el tramite de reconocimiento de nacionalidad ecuatoriana previo
cumplimiento de los requisitos y posterior aprobacion del Director General de

Registro Civil, Identificacion y Cedulacion.

Debido al alto indice de natalidad, existe gran demanda de este servicio,
situacion que causa malestar en el publico por la pérdida de tiempo en la espera,

a veces en vano, ya que no son atendidos, en virtud de que la Direccion Provincial



de Registro Civil de Imbabura, no cuenta con un sistema de control y asignacion
de turnos, ni de informacién del numero de personas a ser atendidas diariamente,

a eso se suma la ausencia de tecnologia 'y equipos adecuados.

La inscripcibn de matrimonios se las realiza después de celebrado el
matrimonio, y en cualquier Direccion Provincial de Registro Civil del pais, los
requisitos difieren de acuerdo al caso, puede ser matrimonio celebrado entre
solteros ecuatorianos mayores de edad, entre ecuatorianos en el que uno o los
dos contrayentes sean menores de 18 afios, en que uno o los dos contrayentes
ecuatorianos son divorciados, en que uno o los dos contrayentes son viudos, en
qgue uno o los dos contrayentes son extranjeros, matrimonios en que uno o los dos
contrayentes son miembros de las Fuerzas Armadas y Policia Nacional. Existen
ademas, Inscripciones de Matrimonios realizados en el exterior ante autoridad
extranjera, para lo cual deberan presentar la documentacion requerida para el

efecto.

El proceso de matrimonios en la Direccion Provincial de Registro Civil de
Imbabura, carece de avances tecnolOgicos, situacidon que impide agilizar el
servicio, especialmente en los dias jueves y viernes que es en donde mas
demanda existe. Todavia se utiliza la rdstica maquina de escribir para llenar las
actas, tarjetas y boletas, por lo que los contrayentes deben dejar reservado el

turno con un dia de anticipacion, previa entrega de los documentos requeridos.

La inscripcién de defunciones si son Oportunas, esto es, antes de las 48

horas de ocurrido el fallecimiento, se las realiza en cualquier Direccion de



Registro Civil, Identificacion y Cedulacion del pais; si es inscripcion tardia,
pasadas las 48 horas y pasados los 60 dias, se realizara en el lugar donde ocurrio
el hecho, cumpliendo en cada uno de los casos, con los requisitos establecidos.
Cuando la defunciéon haya ocurrido en el exterior y si no ha sido inscrita ante el
agente diploméatico o consular del Ecuador, deben cumplir algunos requisitos para

Su ejecucion.

Al igual que en los dos casos anteriores, el proceso de inscripcion de
defunciones en la Direccion Provincial de Registro Civil de Imbabura, se
desarrolla en forma rustica, la demanda de este servicio no es elevado, en

promedio de atiende 4 inscripciones diarias.

Otro de los problemas que estan presentes en los tres procesos de
inscripciones de nacimiento, matrimonio y defuncién de la Direccién Provincial de
Registro Civil de Imbabura, es que no cuentan con un sistema informético que
esté vinculado al archivo magnético nacional, situacion que retrasa e impide la
obtencion de estos documentos en cualquier jefatura del pais, por lo que beben
ser solicitados en el archivo de la jefatura en donde fue registrado el hecho o en
su lugar acercarse al archivo nacional ubicado en la ciudad de Quito, en donde es

una odisea encontrar los documentos debido a la falta de organizacion.

Con el fin de evitar estas molestias, la Direccion Provincial de Registro Civil
de Imbabura viene desde hace dos afios atras, realizando el ingreso diario y
quincenal de estas inscripciones, con la finalidad de que los usuarios tengan

acceso a partidas de nacimiento computarizadas, depurar la base de datos para



los padrones electorales en el caso de las defunciones y registrar el estado civil

para la actualizacion de cédulas.

La identidad personal de los habitantes de la Republica del Ecuador, se
acredita mediante la cédula, que es el Unico documento publico de identificacion,
sin el cual no podemos realizar ninguna gestiéon dentro y fuera del pais. Las
cédulas de ciudadania, tienen por objeto identificar a los ecuatorianos, en goce de
los derechos civiles y politicos. La cédula de identidad tiene por objeto identificar a
los ecuatorianos que han perdido los derechos politicos y a los extranjeros

residentes en el pais.

La cédula de primera vez, es un proceso que demanda mas tiempo en
comparacion con el de renovacion, aproximadamente se requieren 2 horas para
su obtencion, esto debido a la falta de tecnologia empleada en cada uno de los
pasos como son entrevista y verificacion de documentos, llenado manual de
tarjetas dactilares en maquina de escribir, toma e impresion de las diez huellas
dactilares y clasificacion, ingreso de datos al sistema informatico, impresion de los
formularios, fotografia con el color de fondo de acuerdo al tipo de cédula, firma en

el documento, toma dactilar de los pulgares, troquelado, plastificado y entrega.

Para la obtencién de la cédula de renovacion, se lo puede hacer por
caducidad, deterioro, cambio de instruccién o profesion, por cambio de estado
civil, cambio de sexo, cedulacién para renovar a miembros de las Fuerzas
Armadas y de la Policia Nacional, previa presentacion de los requisitos solicitados

en cada caso. El tiempo requerido es de aproximadamente 40 minutos en virtud
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de que el nimero de pasos es menor que para el proceso de obtencidén de cédula

por primera vez.

La prospectiva

El 31 de octubre de 2007, el Presidente de la Republica economista Rafael Correa
Delgado anuncia el Estado de Emergencia de Registro Civil, mediante la
promulgacién del Decreto 706, derogado por el Congreso Nacional y puesto
nuevamente en vigencia, con Decreto 818, de 21 de diciembre de 2007, en el que
se declara prioritario el Proyecto de Modernizacién del Sistema Nacional de
Registro Civil, Identificacion y Cedulacién, el monto asignado es de $91.123.615
con lo que se pretende invertir en tres aspectos fundamentales: Infraestructura ya
que es urgente mejorar las instalaciones fisicas en todo el pais, Emisiéon de Cédulas
Inteligentes que contardn con 30 niveles de seguridad para evitar la falsificacion y
garantizara seguridad y confiabilidad del documento y Atencién al Talento Humano
respecto a la seleccién, contratacion y capacitacion para mejorar el nivel profesional

de los servidores del Registro Civil. (Revista Inférmate, Enero 2008, p. 1)

La ejecucion del Decreto Ejecutivo 947 permitird trabajar aspectos
fundamentales, a fin de cumplir con el Proceso de Modernizacién lo que
conllevard a una trasformacion profunda en el mejoramiento de la atencion y

calidad en los servicios.

Se aspira a que en los proximos afos, las Inscripciones de nacimientos,
matrimonios y defunciones, cumplan con procesos estandarizados que eviten a

los usuarios, el acercarse una y otra vez a las oficinas de registro civil por la falta
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de documentos solicitados, ademas que cuenten con tecnologia de punta acorde
a las necesidades de los usuarios en cualquier lugar del pais y de ser posible
fuera del mismo, paralelamente la implementacion de sistemas de informacién

logrard ampliar la atencion en un 30% y reducir el tiempo de espera.

McClelland (1973) citado por Sallenave (2004), “propone otra tipologia,
distinguiendo entre: - La necesidad de influir en los demas (poder).
- La necesidad de hacer amigos (afiliacion).

- La necesidad de hacer las cosas bien (logro).” (p. 62)

Con la aplicaciéon del Modelo de Gestion de Calidad para los Procesos de
Inscripciones y Cedulacion, se lograra reducir el tiempo empleado para la
atencion de cada uno de los usuarios, optimizar el uso de recursos materiales y
humanos de la Direccién Provincial de Registro Civil de Imbabura, crear un
ambiente de colaboracion, solidaridad y compromiso entre los funcionarios,
evaluar y certificar los servicios, con el fin de conseguir una atencion eficiente y

eficaz.

Causas — Efectos

Existen varias causas que conllevan a la baja calidad de atencién y
satisfaccion de los clientes, entre ellas, personal desmotivado, rutinizado y no
capacitado; continuismo del modelo funcional; ausencia de estandares de calidad
en la Direccibn General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion; no

ejecucion de los Planes Estratégicos Institucionales; trabajo realizado en forma



12

manual con equipos Yy herramientas obsoletas; desconocimiento de la
organizaciéon por procesos Yy resistencia al cambio ya que el personal esta
adaptado al Statu quo, negativa a planificar y disefiar el cambio organizativo.
Como respuesta inmediata a estas situaciones esta la insatisfaccion y malestar
de los usuarios internos y externos, ya que no han logrado alcanzar sus

requerimientos de una forma amable y oportuna.

La Direccion Provincial de Imbabura al ser una entidad que depende de las
adquisiciones que realiza la Direccion General de Registro Civil, Identificacion y
Cedulacion , atraviesa continuos problemas para la atencion al publico, en primer
lugar por los retrasos en el envio de material tanto de especies valoradas como
de suministros de oficina, equipos y herramientas tecnolégicas acordes a las
necesidades actuales ,que agiliten y mejoren los procesos, y por otro, la falta de
indicadores de gestion en cada uno de los servicios, especialmente en los que
son tema de la investigacion como son las Inscripciones de Nacimientos,
Matrimonios y Defunciones asi también las Cédulas de Primera Vez vy
Renovacion, trae como consecuencia la dificultad para establecer el nUmero de
usuarios que deberian ser atendidos diariamente, con la finalidad de evitar las
aglomeraciones, incomodidades, pérdida de tiempo, situaciones que son
propensas para la mala atencién y sobre todo la corrupcion por la tipica presencia

de los tramitadores que dafian la imagen de la institucion.
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Planteamiento del problema

Por mas de una década el Registro Civil ha sido la Cenicienta de las
Instituciones Publicas, pese a su gran importancia dentro del quehacer nacional,
ya que es la responsable de la generacién y custodia de los documentos que dan
testimonio de los hechos y actos relativos al estado civil de las personas asi como
a la emision de documentos que acrediten su identidad, no ha contado con el
apoyo gubernamental para ejecutar proyectos de desarrollo institucional que
permitan de forma prioritaria capacitar al personal con la finalidad de mejorar el
nivel de calidad en la atencion a los usuarios, el continuo cambio de autoridades
debido a intereses politicos ha sido otro limitante para la consecucion de planes,
ya que cada director trae su propio equipo de trabajo y asesores para elaborar
una nueva planificacién después de empaparse de la realidad del Registro Civil, lo
cual ocasiona pérdida de tiempo y recursos que se los obtiene en gran parte por

autogestion.

El Registro Civil, como institucion del Estado, actualmente no cumple las
expectativas de la sociedad, ya que tanto su infraestructura, como el sistema
informatico y el talento humano, que son los pilares de la organizacion, han sido
totalmente desatendidos, dando como resultado, deficiencia en el servicio e

insatisfaccion tanto en el ambiente interno como externo.

Los sistemas tecnologicos con los que cuenta la Direccion General de
Registro Civil, Identificacion y Cedulacion, no permiten una comunicacion interna

y externa agil, razon por la cual la informacién no se encuentra sistematizada en
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la mayoria de los departamentos lo que provoca una gran pérdida de tiempo para
las personas que acceden a los servicios porque los tramites se vuelven lentos y
engorrosos. Si bien la mayoria del talento humano cuenta con gran experiencia
en el desarrollo de las diferentes actividades que cumple en la institucion, sin
embargo falta capacitacidbn sobre procesos, planificacion y sistematizacion del
trabajo, motivacion, promocion del trabajo en equipo y concienciacién sobre la

actitud en su desemperio.

Formulacién del problema

¢, Cuales son los factores relacionados con los bajos niveles de calidad en la

atencion a los usuarios de la Direccidon Provincial de Registro Civil de Imbabura?

Objetivos de la investigacion

Generales

Determinar la situacion actual de los servicios de cedulacion tanto de

primera vez como de renovacion e inscripciones de nacimiento, matrimonio y

defuncion en la Direccion Provincial de Registro Civil de Imbabura.

Estructurar un Modelo de Gestion para la Calidad en los procesos de

inscripciones y cedulacion que privilegie la eficiencia en las operaciones y la

satisfaccion del usuario de la Direccidén Provincial de Registro Civil de Imbabura.
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Especificos

Determinar los Procesos que se siguen en las inscripciones de nacimiento,

matrimonio y defuncién de la Direccién Provincial de Registro Civil de Imbabura.

Caracterizar los Procesos que se desarrollan en los servicios de cedulacion

de primera vez y renovacion, en la Direccion Provincial de Registro Civil de

Imbabura.

Optimizar el grado de oportunidad, diligencia y eficiencia de los servicios de

cedulacion e inscripciones de la Direccion Provincial de Registro Civil de

Imbabura.

Mejorar las lineas de comunicacion interna y externa en el Registro Civil.

Incrementar la satisfaccion de los clientes, elevando el nivel de los

resultados de los servicios.

Mejorar el rendimiento y calidad en la gestion de los recursos humanos y

servicios de inscripciones y cedulacion del Registro Civil.

Preguntas de investigacion.

¢ Los procesos que actualmente se desarrollan en el area de cedulacion

son manejados con criterios técnicos de calidad?
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¢Cuentan los procesos de inscripcibn de nacimiento, matrimonio y

defuncién con estandares de calidad?

¢ Tiene el recurso humano capacitacion en técnicas y herramientas que le

permitan brindar un mejor servicio?

¢, Se optimiza el uso de recursos materiales y humanos en la Direccion

Provincial de Registro Civil de Imbabura?

¢ Existen mecanismos de evaluacion de la prestacion de los servicios en

relacion con las expectativas y necesidades de los clientes?

¢El personal esta distribuido de una forma adecuada a los requerimientos

de cada area?

¢ Con la socializacion del Modelo se lograrda incrementar el grado de
compromiso y responsabilidad de los funcionarios de la Direccion Provincial de

Registro Civil de Imbabura?

¢Permitira la estructura propuesta, aumentar la productividad y calidad de

atencion en la Direccion Provincial de Registro Civil de Imbabura?

Justificacion
La presente investigacion contiene relevancia humana toda vez que el

talento humano es el recurso mas importante de la Direccion Provincial de
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Registro Civil de Imbabura puesto que de él depende el éxito o fracaso para el
logro de los objetivos y el cimiento donde se levanta el proceso de cambio y

desarrollo institucional.

Tiene relevancia institucional ya que el Registro Civil es una de las
Instituciones mas importantes del estado ya que sin los diferentes servicios que
otorga, los habitantes de nuestra Patria, no podrian ni siquiera existir legalmente o
desempeniar alguna funcién dentro o fuera del pais, y es el pilar en la vida
democratica en los procesos electorales, porgue cuenta con la base de datos mas
completa y actualizada de la poblacion ecuatoriana por ser la Unica encargada de
emitir la cédula de ciudadania y de registrar los hechos relativos al estado civil de
las personas, por tanto es imprescindible implementar un Modelo de Gestion de
Calidad para lograr generar una nueva imagen institucional, en donde los
funcionarios se comprometan y sobre todo estén capacitados con profesionalismo
y transparencia para mejorar la prestacion de los servicios en forma agil y
oportuna con el fin de asegurar la satisfaccion tanto del usuario externo cuanto del

interno.

Viabilidad

Politica: La presente investigacion estd amparada en un marco legal y

cuenta con la predisposicion de la maxima autoridad y de todos los funcionarios

de la Direccion Provincial de Registro Civil de Imbabura.
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Técnica: La investigacion se viabiliza porque se tiene acceso a la
informacion de los departamentos de la Direccion Provincial de Registro Civil de

Imbabura.

Legal: Por cuanto se sustenta en la Constitucién Politica del Ecuador, Ley
de Registro Civil, Manuales de Procesos y Procedimientos de la Direccion

General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion.

Econdmica: Puesto que el dinero que se necesitd para la elaboracion de
esta investigacion no fue excesivamente alto, y se lo financié con recursos

propios.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

Administracion Publica

Definicién

En la actualidad, la administracion publica, deberia caracterizarse por
nuevas formas de relaciones entre la gestién estratégica y los ciudadanos, con
mas alto grado de colaboracion entre administraciones, incorporaciéon de nuevos
servicios acordes con las nuevas necesidades y requerimientos, elevar el nivel de
calidad de los servicios prestados, gestion eficaz de los costes de los servicios y

la satisfaccion de los ciudadanos.

SILVA GARCIA, Francisco (2000), define:

la Administracién en su sentido objetivo, como la realizacién de acciones que, con
el uso de medios y recursos, se orienta a la obtencion de fines, si aplicamos esta
concepcién a la Administracién Publica, encontramos que los fines que ésta
gestiona son los fines del estado. Dichos fines se obtienen por la accion de distintas
entidades y organismos que integran la macro organizacion del Estado, que en su

conjunto procuran el bien comun. (p. 155)

La administracion publica caracteriza a la organizacion estatal en un nivel

macro, en donde la distribucién del poder la tienen todas las entidades y
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organismos que la integran, ya que, busca un equilibrio basado en la legalidad de
los campos de operacion y en las restricciones de fuerzas entre sus diferentes

organos.

Se parece a un juego en el que participan todas las instituciones publicas
con una cuota de poder expresado en sus facultades y atribuciones concedidas
en la Constitucion Politica de la Republica y en la Ley, la coordinacion solo se
logra mediante la existencia de reglas de juego o normas que cada uno de lo

organos y niveles de gobierno estan llamados a observar.

En la Constitucion de Ecuador, capitulo séptimo, administracion publica,
seccion segunda, el Art. 227, vigente desde su publicacion en el Registro Oficial
el 20 de octubre de 2008, sefiala: “la administracion publica constituye un servicio
a la colectividad que se rige por los principios de eficacia, calidad, jerarquia,
desconcentracion, descentralizacidon, coordinacion, participacion, planificacion,

transparencia y evaluacion” (p. 113y 114)

Estructura del Sector Publico

Se entiende como sector publico al conjunto de entidades creadas, por la
Constitucion, partiendo de leyes, decretos u ordenanzas, cuyo fin es la realizacion
y concrecion de los deberes que se le han impuesto al Estado, a través de
diferentes estamentos, los mismos que se encuentran comprendidos de manera
muy general en el articulo 3 de la Constitucion Politica de la Republica. El Sector

Publico se encuentra dividido en dos grandes grupos, asi, el Sector Publico
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Financiero y el Sector Publico No Financiero, cada uno conformado por distintas
entidades encargadas de administrar las actividades que debe cumplir el Estado y
gue les han sido encomendadas mediante el acto juridico de su creacién o

mediante reformas a éstos.

Las operaciones de produccion de bienes y servicios publicos, se realizan
dentro de un marco organizacional conocido con el hombre de Administracion
Publica. En la organizacién del sector publico, se puede decir que, los programas,
actividades, proyectos y las unidades descentralizadas y desconcentradas,
constituyen las células donde efectivamente se realizan los procesos de
produccion de bienes y servicios. Los programas y proyectos del sector publico se
desarrollan por intermedio de las diversas entidades publicas, dependiendo de las
caracteristicas de sus productos o servicios y a quien van dirigidos. En
consecuencia, es importante estructurar la organizacion del sector publico de una

manera viable, para que facilite la consecucion del bienestar de la sociedad.

En la Constitucion de la Republica de Ecuador (2008), capitulo séptimo,
administracién publica, seccién primera, sector publico, Art. 225 expresa: “El sector
publico comprende los organismos y dependencias de las funciones Ejecutiva,
Legislativa, Judicial, Electoral y de Transparencia y Control Social, las entidades
que integren el régimen autbnomo descentralizado, los organismos y entidades
creados por la Constitucion o la ley para el ejercicio de la potestad estatal, para la
prestacibn de servicios publicos o para desarrollar actividades econdémicas
asumidas por el Estado. Las personas juridicas creadas por acto normativo de los
gobiernos autbnomos descentralizados para la prestacion de servicios publicos.

(p. 113)
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Servicios Publicos

Definicién.

Los servicios publicos ocupan, por su trascendencia social y econémica, un
lugar preponderante y es deber del Estado velar por la calidad y eficiencia de los
mismos.

Segln Anzoategui (2008),

el servicio publico es la prestacion de servicios de educacion, salud, seguridad

social, transporte, registro civil, asi como de la provision de agua, luz, teléfonos, etc.

gue son brindados por lo general por el Estado, de propia ejecucion per se, o por
terceros, mediante concesion, licencia, permiso, habilitacién, pero siempre bajo

fiscalizacion estatal; satisfacen primordialmente las necesidades de la comunidad o

sociedad donde estos se llevan a cabo. (www.monografias.com/serviciospublicos).

Finalidad.

Los servicios publicos estan orientados hacia la calidad de vida de los
ciudadanos, por tanto es deber del Estado realizarlo de una forma equitativa y
solidaria.

Segln Amado Carlos (2008),

Los servicios publicos en general, estan ligados a la mayor o menor calidad de vida
de las personas, en cualquier sociedad. Estos a su vez constituyen indicadores
claros del grado de desarrollo de un pais, la convivencia social y el bienestar
general de la poblacién tienen mucho que ver con la calidad, cobertura y eficiencia
con que se presten dichos servicios publicos. Los indicadores sociales relacionados
con el desarrollo estan supeditados, necesariamente con la buena o mala

prestacion de los servicios publicos. (www.sitios.cl/directorio/serviciospublicos.htm)


http://es.wikipedia.org/wiki/Estado
http://es.wikipedia.org/wiki/Comunidad
http://www.monografias.com/serviciospublicos
http://www.sitios.cl/directorio/serviciospublicos.htm
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Calidad en los servicios.

Definiciones

El servicio es un término capaz de acoger significados muy diversos. En el
caso que nos ocupa hay que entender el servicio como el conjunto de
prestaciones accesorias de naturaleza cuantitativa o cualitativa que acompafa a

la prestacién principal, ya consista ésta en un producto o en un servicio.

En la medida en que las organizaciones tengan mas dificultades para
encontrar ventajas con las que competir, mayor atencion tendran que dedicar al

servicio como fuente de diferenciacion duradera.

Calidad técnica: es el grado de conformidad que presentan las
caracteristicas de un producto en relacion a las especificaciones sefaladas,
entonces el cliente valora en la transaccion el resultado técnico del proceso, es

decir, qué es lo que recibe. Puede ser medida de una manera bastante objetiva.

Calidad funcional: es el juicio del consumidor sobre la superioridad o
excelencia general del producto o servicio. En la calidad del servicio toma
especial relevancia el cdmo se desarrolla y como se recibe el proceso productivo

y no tan sélo el qué se recibe.

La calidad del servicio también ha sido descrita como una forma de actitud,
relacionada pero no equivalente con la satisfaccion, donde el cliente compara

sus expectativas con lo que recibe una vez que ha llevado a cabo la transaccion.
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Al cliente le resultard facil valorar la calidad del servicio en categoria
intangible, con el desempefio de la atencion recibida, evaluacion que

determinara el resultado del proceso, y desarrollo del mismo.

De acuerdo a Ruiz Olalla C., (2001) La diferencia entre calidad del servicio y
satisfaccion no esta del todo clara, si bien se ha generalizado la idea de que la
primera se obtiene tras una larga y completa evaluacion, mientras que la segunda
es la medida de una transaccion especifica.

(http:/www.5campus.com/leccion/calidadserv)

Registro Civil

Definicion

Al Registro Civil se lo define como una institucion publica responsable de la
captura, documentacién, depuracién, archivo, custodia, correccién, actualizacién y
certificacién de los hechos vitales y actos legales relativos al estado civil de las
personas al igual que la identidad e identificacion de los ecuatorianos y

extranjeros residentes en el pais.

La Direccion General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion tiene su
sede en la capital Quito, lugar en donde estan asentados los archivos nacionales
de registro civil e indice y dactilar; para dar facilidad de acceso a la poblacion,
tiene estructurada una red de oficinas ubicadas en los diferentes cantones y

parroquias de las 24 provincias, en cuya capital esta presente la Direccion
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Provincial, misma que se encarga de la coordinacion y el cumplimiento de las

disposiciones de la Direccién General.

Fundamento

Para acreditar de forma segura e indiscutible las condiciones de capacidad
y el entorno familiar de las personas, su edad, su solteria o una posible
incapacidad, se debe recoger de modo fidedigno, guardar y custodiar en archivos
oficiales, los datos relativos al estado civil de las personas, el Registro Civil viene

a ser el registro que cubre esta informacion.

En la Ley N° 133 expedida por la Comision Legislativa del 25 de octubre de
1900, publicado en el Registro Oficial N° 1252, pag. 2, en Ecuador nace el
Registro Civil, institucion que lleva cuenta de nacimientos, defunciones y registro
e identificacion de las personas en el pais. La funcion juridica es la que originé su
creacion, pero en virtud de las necesidades de planificacion del Estado en temas
econdémicos y sociales, como programas de salud, educacion, vivienda, se ha
incorporado la estadistica, como segunda funcion; y es en base a estas
estadisticas, que el Gobierno Nacional puede implementar planes y programas de

desarrollo.

En el Art. 21 del Decreto Ejecutivo No. 8 del 13 de agosto de 2009
publicado en el Registro Oficial No. 10, pag. 3, se crea el Ministerio de
Telecomunicaciones y Sociedad de la informacion y el 24 de agosto del mismo

afo, y se adscribe a esta cartera de estado la Direccion General de Registro Civil,
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Identificacion y Cedulacion quien serd la encargada de supervisar su inmediata

reforma y modernizacién. Tiene autonomia administrativa, financiera y técnica.

Antecedentes histéricos

La Revolucion Liberal de 1895 marc6 un hito en la historia ecuatoriana, se
implantd el laicismo como antitesis del conservadorismo dominador. El
liberalismo, cuyo lider fue el General Eloy Alfaro, quien gener6 para el Ecuador,
cambios radicales que trajeron una verdadera transformacion del aparato
administrativo estatal. En este contexto se elabora el primer proyecto de Ley de
Registro Civil, presentado para conocimiento del Congreso Nacional, el 5 de
enero de 1897. Sin embargo se promulga la Ley de Registro Civil, el 25 de
octubre de 1900, la misma que fue publicada en el Registro Oficial No. 1252 del
29 del mismo mes y afio. A través de esta Ley se formaliza la creacion del

Registro Civil ecuatoriano.

Del texto de la Ley se advierte que la Institucion como tal iniciaria sus
labores a partir del 1° de enero de 1901, inicia su funcionamiento como
dependencia de la Oficina Central de Estadisticas, asumiendo competencias y
responsabilidades con ambito nacional, contaba inicialmente con 400 oficinas
responsables del registro de nacimientos y matrimonios, distribuidas en todo el

pais.

La responsabilidad de la administracion fue delegada a varios
coidearios del Viejo Luchador, entre otros Manuel J. Calle quien ejercid la

direccion, todos con el objetivo de que el Estado tenga control sobre la
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informacion demografica nacional, misma que se encontraba bajo la
responsabilidad del clero, quien al inicié puso resistencia, ante lo cual, el Gobierno
Nacional apel6 a la autoridad eclesial para que disponga a sus miembros, que no
procedan a realizar bautismos, matrimonios y sepelios si previamente no se

procede a la debida inscripcidn de tales hechos en las oficinas de Registro Civil.

En el afio de 1912, mediante reforma legal se establece la disolucién del
vinculo matrimonial, situacién que causd reacciones en contra, por parte de
representantes de la Iglesia y sectores de la sociedad quienes consideraban el

divorcio como un grave atentado en contra de la estabilidad del nacleo familiar.

Mediante Decreto Ejecutivo No, 126 del 11 de diciembre de 1925, se
establece la expedicion de cédulas como mecanismo para introducir una forma
mas segura de identificacion de los ecuatorianos y, a su vez, garantizar la

transparencia de los procesos electorales.

El Registro Civil para su funcionamiento dependié en sus inicios del
Ministerio de Hacienda, luego del Ministerio de Fomento, posteriormente de la
Direccion Nacional de Estadisticas, del Tribunal Supremo Electoral. La situacion
de la Institucion fue incierta hasta 1959, afio en el cual definitivamente comienza a
funcionar como Direccién General de Registro Civil dependiente del Ministerio de

Gobierno.

Mediante Decreto Supremo No. 3020, del 5 de enero de 1965, publicado en
el Registro Oficial No. 408, se crea la Direccion General de Registro Civil,
Identificacion y Cedulacion, y se amplia su @mbito de accion, el 14 de noviembre

de 1966, mediante Decreto Supremo de la Junta Militar de Gobierno, presidida
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por el Capitdn de Navio Ramdn Castro Jijon, se realiza la codificacion de la Ley
de Registro Civil, Identificacion y Cedulacién y lo adscribe al Tribunal Supremo

Electoral la que tuvo una vigencia de 10 afios.

Para el afo 1975 se pone en marcha el sistema de Procesamiento
Electronico de datos, el cual, en principio sirvi6 de apoyo para la emision de
cédulas. Posteriormente, mediante Decreto Supremo No. 278, publicado en el
Registro Oficial No. 70 del 21 de abril de 1976, se realiza una reforma a la Ley de
Registro Civil, Identificacion y Cedulacion con el propdsito de armonizarla con las
innovaciones introducidas en el derecho civil ecuatoriano y facilitar la prestacion
de servicios a la comunidad. A partir de entonces, dicho cuerpo legal ha sido
modificado parcialmente, a través de decretos Ejecutivos, lo cual no ha favorecido

su aplicacion.

Ante la inexistencia de un reglamento a la Ley de Registro Civil,
Identificacion y Cedulacion, se ha procedido a viabilizar su aplicacion mediante la
emision de instructivos, que se fundamentan en las decisiones politicas y criterios

de los directivos de turno y en base a las necesidades coyunturales.

El 7 de diciembre de 2004, mediante Decreto Ejecutivo No. 2283, se
dispone que el Consejo de Modernizacion del Estado CONAM, emprenda
inmediatamente la reforma y modernizacion de la Direccién general de Registro
Civil, Identificacién y Cedulacion, con el fin de que preste un servicio eficaz y libre
de corrupcion. Posteriormente, el 15 de julio de 2005, por Decreto Ejecutivo No.
331, se crea el Sistema Nacional de Registro Civil, Identificacion y Cedulacién con
el caracter de unico y con el fin de garantizar el derecho a la identidad de los

ciudadanos ecuatorianos y de los extranjeros residentes en el territorio nacional
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para el ejercicio de sus derechos constitucionales, siendo la Direccion General, su

organo rector.

En el Decreto Ejecutivo No. 103, publicado en el suplemento del Registro
Oficial No. 26 del 22 de febrero de 2007, el Art. 7 refiere: “las competencias,
atribuciones, funciones, derechos y obligaciones, constantes en los convenios,
contratos u otros organismos juridicos, nacionales o internacionales que el
CONAM ejercia, pasan a ser ejercidas a partir de esta fecha por la

Vicepresidencia de la Republica”

El 31 de octubre de 2007, el Presidente de la Republica economista Rafael Correa
Delgado anuncia el Estado de Emergencia de Registro Civil, mediante la
promulgacién del Decreto 706, derogado por el Congreso Nacional y puesto
nuevamente en vigencia, con Decreto 818, de 21 de diciembre de 2007, en el que
se declara prioritario el Proyecto de Modernizacién del Sistema Nacional de
Registro Civil, Identificacion y Cedulacion, el monto asignado es de $91.123.615
con lo que se pretende invertir en tres aspectos fundamentales: Infraestructura,

Tecnologia y Recurso Humano. (Revista Informate, enero 2008, pag. 1)

Registro Civil de Chile

El Servicio de Registro Civil e Identificacion es el servicio publico
chileno encargado de llevar los registros relativos al estado civil de las personas
naturales y otros que la ley le encomienda. Entre sus tareas se encuentra el
otorgamiento de certificados de nacimientos, matrimonios, defunciones, y
antecedentes, cédula de identidad, pasaportes, patentes de vehiculos y

posesiones efectivas de herencia intestadas.


http://es.wikipedia.org/wiki/Servicio_p%C3%BAblico
http://es.wikipedia.org/wiki/Chile
http://es.wikipedia.org/wiki/Estado_civil
http://es.wikipedia.org/wiki/Persona_f%C3%ADsica
http://es.wikipedia.org/wiki/Persona_f%C3%ADsica
http://es.wikipedia.org/wiki/C%C3%A9dula_de_identidad
http://es.wikipedia.org/wiki/Pasaportes
http://es.wikipedia.org/wiki/Herencia
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Segun wikipedia.com (2008) La Ley sobre Registro Civil, parte de las leyes laicas,
(julio 1884), promulgada por el Presidente Domingo Santa Maria, establece un
Oficial de Registro Civil que se le encomienda llevar por duplicado el registro de
nacimientos, el registro de matrimonios y el registro de defunciones. Posteriormente
se agrega el Registro General de Condenas (1925). El 28 de agosto de 1930 se
organiza como el Servicio de Registro Civil, absorbiendo en 1943 el Servicio de
Identificacién y Pasaporte hasta ese momento de responsabilidad de la Policia de
Investigaciones. En su lugar se crea el actual Servicio de Registro Civil e
Identificacidén. Para realizar sus tareas cuenta con 13 Direcciones Regionales, 473
Oficinas y Sub oficinas, tres Oficinas Mdviles Terrestres y una Oficina Maritima.
Tiene una planta a contrato de 2.711 personas. (http://es.wikipedia.org/wiki/Servicio

de Registro Civil e Identificacion).

El Servicio de Registro Civil e Identificacion depende del Ministerio de Justicia y
tiene a su cargo:
Registro de Nacimientos (1884)
Registro de Matrimonios (1884)
Registro de Defunciones (1884)
Registro General de Condenas (1925)
Registro de Faltas (1925)
Cédula de Identidad (1925)
Registro de Pasaportes (1925)
Catastro de Aprehensiones, Detencion y Prision Preventiva (1960)
Registro de Profesionales (1981)
Registro Nacional de Vehiculos Motorizados (1985)
Registro Nacional de Conductores de Vehiculos Motorizados (1985)

Registro Nacional de la Discapacidad (1994)


http://es.wikipedia.org/wiki/Leyes_laicas
http://es.wikipedia.org/wiki/Domingo_Santa_Mar%C3%ADa
http://es.wikipedia.org/wiki/Polic%C3%ADa_de_Investigaciones_de_Chile
http://es.wikipedia.org/wiki/Polic%C3%ADa_de_Investigaciones_de_Chile
http://es.wikipedia.org/wiki/Servicio
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Registro Nacional de Violencia Intrafamiliar (1994)

Registro Especial de Faltas sobre Consumo de Estupefacientes y
Sustancias Psicotrdpicas (1995)

Registro de Bancos de Datos Personales a cargo de Organismos Publicos
(1999)

Registro Nacional de Transporte de Carga Terrestre (2003)

Registro Nacional de Posesiones Efectivas (2003)

Registro Nacional de Testamentos (2003)

Sistema Nacional de Registros de ADN (2004)

Chile al igual que el resto de paises de América Latina esta implementando
politicas publicas de inclusién social con la ejecucién de programas sociales cuya
finalidad es logar que mas personas sean registradas en el Servicio Civil e
Identificacion, lo que permitira la insercion de esta poblacion en el funcionamiento
politico, econdmico, social del pais y el goce de los derechos universales

inherentes al ser humano.

Registro Civil de Espafia

En Espafia, el Registro Civil es la institucion administrativa que cumple la
funcidén de ser instrumento de publicidad de los estados civiles de las personas,
se cre0 en el afio 1870 y se caracteriza por ser institucionalmente unico, asi
como por depender del Ministerio de Justicia y, dentro de él, de la Direccion
General de los Registros y del Notariado.

A raiz de la entrada en vigor de la Ley Provisional 2/1870 de 17 de junio,

del Registro Civil y del Reglamento para la ejecucion de las leyes de matrimonio y


http://es.wikipedia.org/wiki/ADN
http://es.wikipedia.org/wiki/Espa%C3%B1a
http://es.wikipedia.org/wiki/Estado_civil
http://es.wikipedia.org/wiki/Persona

32

registro civil, de fecha 13 de diciembre de 1870. Esta ley exigia a todos los
municipios la creacion de un Registro Civil en el que se debian inscribir los datos
referentes al estado civil de todos los espafioles (nacimientos, matrimonios,
defunciones, etc.), al margen de sus creencias. La ley fue presentada ante las
Cortes por Eugenio Montero Rios, Ministro de Gracia y Justicia. La legislacion
vigente en Espafa en relacién con el Registro Civil es la Ley de 8 de junio de

1957.

Segun wikipedia.com, (2008) El Registro Civil de Espafia se encuentra dividido en
cuatro Secciones, llevandose cada una de ellas en libros diferentes, independientes
y formados con los requisitos reglamentarios, que reciben el nombre de:
nacimientos y general, la primera; matrimonios, la segunda; defunciones, la tercera
y, finalmente, tutelas y representaciones legales, la cuarta. La mas importante de
todas ellas es la de nacimientos, pues la inscripcion del mismo es el centro de la
vida juridica de la persona; ademas, en ella también constan el sexo, la edad, el
nombre, los apellidos y, en determinados casos, la filiaciébn. También debe figurar
en esta Seccion la eventual modificacion de la capacidad, la nacionalidad o de la

vecindad civil. (http://es.wikipedia.org/wiki/Registro civil Espafia).

La Seccion de matrimonios se abre con la inscripcibn del acto de
celebracién de éste, cualquiera que sea la forma en que se haya realizado.
También debe de constar la sentencia y resoluciones sobre nulidad, divorcio o
separacion y todos aquellos actos que supongan el fin de la relacion conyugal.

También pueden inscribirse los regimenes de la sociedad conyugal y los

actos y resoluciones que los alteren.


http://es.wikipedia.org/wiki/Eugenio_Montero_R%C3%ADos
http://es.wikipedia.org/wiki/Espa%C3%B1a
http://es.wikipedia.org/wiki/Registro%20civil%20España
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La finalidad de la Seccion de defunciones consiste en la inscripcién de la
muerte de la persona, y en su caso, la declaracion del fallecimiento, mientras que
la Seccién cuarta, la que recibe el nombre de tutelas y representaciones legales,
tiene por objeto la inscripcion de la constitucién de los organismos tutelares y el
resto de resoluciones legales, asi como su eventual modificacion. No tiene cabida
en esta Seccion la inscripcion de la patria potestad, ni las funciones tutelares que

puedan corresponder a establecimientos de beneficencia.

Registro Civil de Peru

El Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil tiene sus raices en el
Virreinato del Peru, donde la Iglesia Catélica mantenia el registro de todos los
nacimientos en los territorios del Virreinato, su bautizo, matrimonio, etc.

Segun wikipedia.com, (2008)

El Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil o0 RENIEC es un organismo
constitucional y autbnomo del Estado Peruano. Su funcién es el mantener el
registro de nacimiento, matrimonio, divorcios y fallecimientos de todos los peruanos.
Tiene sede en el distrito de Cercado de Lima, Lima-Perd.

(http://es.wikipedia.org/wiki/Registro Nacional de Identificacién y Estado Civil).

Segun la nueva Constitucion de 1993 y con la Independencia del Perq, se
cred el Sistema Registral, organismo que dependia de lo que actualmente es el
Jurado Nacional de Elecciones, siguiendo con las funciones de la Iglesia
Catdlica. Tras el auto-golpe de Alberto Fujimori, cre6 el Registro Nacional de

Identificacion y Estado Civil.


http://es.wikipedia.org/wiki/Virreinato_del_Per%C3%BA
http://es.wikipedia.org/wiki/Iglesia_Cat%C3%B3lica
http://es.wikipedia.org/wiki/Organismo
http://es.wikipedia.org/wiki/Constituci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Autonom%C3%ADa
http://es.wikipedia.org/wiki/Rep%C3%BAblica_del_Per%C3%BA
http://es.wikipedia.org/wiki/Per%C3%BA
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Distrito_de_Cercado_de_Lima&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/wiki/Lima
http://es.wikipedia.org/wiki/Per%C3%BA
http://es.wikipedia.org/wiki/Registro
http://es.wikipedia.org/wiki/Constituci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/1993
http://es.wikipedia.org/wiki/Independencia_del_Per%C3%BA
http://es.wikipedia.org/wiki/Jurado_Nacional_de_Elecciones
http://es.wikipedia.org/wiki/Iglesia_Cat%C3%B3lica
http://es.wikipedia.org/wiki/Iglesia_Cat%C3%B3lica
http://es.wikipedia.org/wiki/Golpe_de_Estado
http://es.wikipedia.org/wiki/Alberto_Fujimori
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Dentro de sus funciones estan:
- Inscripcion de nacimientos, matrimonios, divorcios, defunciones y otros actos que
modifican el estado civil.
- Preparar y mantener actualizado el Padrdn Electoral (personas mayores de 18 afios).
- Proporcionar al Jurado Nacional de Elecciones y a la Oficina Nacional de - Procesos
Electorales, la informacién necesaria para el cumplimiento de sus funciones.
- Mantener actualizado el registro de identificacién de las personas y emitir los

documentos que acrediten su identidad.

Debido a la avanzada tecnologia con la que cuenta el Registro Nacional de
Identificacion y Estado Civil de Peru, inclusive los consulados peruanos en el
extranjero, mediante cédigos especiales, estan en capacidad de proporcionar
datos e identificar inmediatamente a las personas que requieren informacion,
inclusive por teléfono. La fotografia, la firma y la huella digital pueden variar de

tamafo segun las necesidades comparativas de identificacion.

Historia del registro civil ecuatoriano

El Registro Civil ecuatoriano, tiene antecedentes en la época colonial, pues
la Iglesia Catdlica influencio en los actos politicos del Estado, asi también en las
funciones que actualmente corresponden a Registro Civil, bajo otro tipo de
concepcion, ya que las inscripciones de nacimiento por ejemplo, se las realizaba

a través del bautizo. Fue en la presidencia del General Eloy Alfaro, en el afio


http://es.wikipedia.org/wiki/Nacimiento
http://es.wikipedia.org/wiki/Matrimonio
http://es.wikipedia.org/wiki/Divorcio
http://es.wikipedia.org/wiki/Muerte
http://es.wikipedia.org/wiki/Jurado_Nacional_de_Elecciones
http://es.wikipedia.org/wiki/Oficina_Nacional_de_Procesos_Electorales
http://es.wikipedia.org/wiki/Oficina_Nacional_de_Procesos_Electorales
http://es.wikipedia.org/wiki/Fotograf%C3%ADa
http://es.wikipedia.org/wiki/Huella_digital
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1900 que nace el Registro Civil, institucibn que lleva cuenta de nacimientos,

defunciones y registro e identificacion de las personas en el pais.

La Direccidon de Registro Civil dio sus primeros pasos en la sistematizacion
en el afio de 1975, y procesé su voluminosa informacion en medios de cinta
magnética, con el fin de tener lista la informacion para la elaboracion de un

padrén electoral.

El procesamiento electrénico de informacion, empezé con la instalacion de un
sistema/3 de IBM del Ecuador, en él se procesaba informacion resumida de los
cedulados y se grababa los datos en maquinas digitadoras de disquetes de 8
pulgadas. Para el afio 1982, se cambia a un nuevo modelo 38 de IBM del Ecuador
en donde se empez06 a dar partidas de nacimiento y emitir cédulas interactivamente,
con el fin de mejorar el parque informatico en julio de 1991 se arrienda a IBM, un
equipo AS/400, modelo B50, el mismo que permiti6 ampliar y mejorar la cobertura
de los servicios a nivel nacional, posteriormente en 1977 se arrienda un nuevo
equipo AS/400 modelo 300, nimero 2042, ademas de una unidad de back up. En el
2001 se arrienda a INFOTEC subsidiaria de IBM del Ecuador, un nuevo computador
modelo 720, que permitié el incremento de los puntos de atencién; ademas en
mayo de 2002 se cambio la tecnologia de comunicaciones de analdgica a digital, lo
que permitid6 cambiar las instalaciones de trabajo a Pc’s o computadores personales
gue ha permitido ampliar de 44 a 80 puntos de atencién al publico. (Revista Anual,

Octubre 2005, p. 13)

A partir del afio 2009, la empresa On Track Innovations instalé la

plataforma tecnoldgica en la nueva sede de Registro Civil de Guayas,
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estableciendo un modelo de gestién desconcentrado, mismo que se implantara

progresivamente en el resto de Jefaturas Cantonales y Direcciones Provinciales.

Evolucion de la cédula

Desde que entré en vigencia la primera cédula hasta llegar al formato
moderno, este documento ha sufrido variaciones. Los gobiernos, a través del
tiempo y con la finalidad de emitir un documento seguro y confiable, han
modificado e incorporado mas seguridades en la impresion, el papel y el
formato. Mediante Decreto Ejecutivo No. 126, el 11 de diciembre de 1925, en el
afan de consolidar y transparentar los procesos electorales como politica de
Estado, se establece a la cédula como Unico documento publico que prueba

legalmente la existencia de un ciudadano.

Segun el Registro Civil, Identificacion y Cedulacion, (2005), las primeras cédulas
gue se emitian, se entregaban de acuerdo con la clase social de los
ecuatorianos y tenia una clara diferenciacion socio- econdmica que consistia en
emitir cédulas en distintas categorias: la primera cubierta con cuero
repujado por un valor de cinco sucres; la segunda elaborada en cartulina simple

por un precio de tres sucres y la tercera en papel simple y sin costo.

En 1945, se emiti6 un nuevo documento de identificacion en el que se
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incorpora color y textura, a mas de otras seguridades. Sin embargo, este
documento no habia superado la diferencia de clases, verde para los

ciudadanos y amarillo para los no ciudadanos y analfabetos.

En 1977, se inicidé un verdadero proceso de re-cedulaciéon masiva, en el
gue se incorpora un digito adicional que corresponde al codigo verificador.
Posteriormente en el afio 1978, el documento sufre una verdadera
transformacion, puesto que se incorpora la fotografia con fondo rojo para los
ciudadanos, verde para los menores de edad, amarillo para los infantes y
analfabetos y celeste para los extranjeros, la fotografia que consta en la cédula
se toma en el momento de la cedulacion, se hace constar también la placa de
validacién con el sello del Ecuador y el nimero de camara del Registro Civil,
Identificacion y Cedulacién, en el extremo izquierdo de la fotografia cubierta con

un plastico laminante, carente de seguridad.

El Gobierno Nacional, al percatarse que los ciudadanos no contaban con
un documento seguro y confiable, que cumpla con las normas internacionales
de seguridad, que eviten la falsificacion; en abril de 2002, la Presidencia de la
Republica present6 oficialmente el nuevo y moderno formato, en el que se
incorporan 12 seguridades, en la impresion, en el papel y en la lamina, desde

entonces coexisten el antiguo y el moderno documento de identificacion.

“A partir de 1966 inici6 el proceso de cedulacidn para extranjeros



38

residentes en el pais, quienes luego de justificar debidamente su situacion
migratoria, estan en condiciones de recibir su cédula de identidad, en la que
consta la fotografia con fondo celeste, utilizando en la actualidad, el mismo
formato y seguridades de la cédula del afio 2002”. (Revista Dejando Huella,

Octubre 2007, p. 10)

El Gobierno Nacional dentro del marco de implementacion y ejecucion del
Proyecto de Modernizacion tecnoldgica del Registro Civil, mediante Decreto
Ejecutivo No. 1628 de 20 de marzo de 2009, decidi6 cambiar el formato de la
cédula de ciudadania y los niveles de seguridad para evitar su falsificacion,
entre los que podemos mencionar, ancho de linea variable, tinta UV pre
impresa, micro texto, tinta Ooptica variable, laminado hologréafico, chip sin
contacto incorporado, entre otras; por tanto la Direccibn General de Registro
Civil, Identificacién y Cedulacion, implementé a partir de esta fecha, el Plan
Piloto en la ciudad de Guayaquil, este nuevo plan de atencion a la ciudadania,
se basa en la desconcentracion de las Direcciones Provinciales, y en la emision
de documentos con 16 niveles de seguridad y con altos estandares de calidad,
dentro del Plan de Modernizacion se ha previsto también, la digitalizacion del
archivo historico, es decir que se automatizaran las partidas de nacimiento,

matrimonios y defunciones.

Los pasos para obtener la nueva cédula que actualmente se la esta
entregando en Guayaquil y Quito, consiste en:
- Solicitar informacion.

- Cancelar la tasa en el banco.
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- Entrevista personal donde se actualiza datos y establece filtros de
seguridad de informacion.

- Captura de las huellas dactilares.

- Lector de firmas digital.

- Captura fotogréfica digital en alta resolucion de la imagen facial con fondo
azul para todos los ciudadanos.

- Impresion de prueba que se entrega al usuario para que verifique sus
datos.

- Entrega del documento final. (Revista Inférmate, Julio 2009, p. 6)

Aspecto geofisico del lugar

La Direccion Provincial de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion de
Imbabura, es una Institucion Publica que depende de la Direccion General de
Registro Civil, Identificacion y Cedulacién, se encuentra ubicada en la parroquia El
Sagrario de la ciudad de Ibarra, en la calle Sanchez y Cifuentes al sur, la calle
Padre Juan de Velasco al este, la calle Pedro Moncayo al oeste y la calle José

Joaquin de Olmedo al norte.

Misioén institucional

Segun Registro Oficial N° 414, (2008), mediante Resolucion 024-DIR-G,
publicada en fecha viernes 29 de Agosto del 2008, en su Art. 6 manifiesta:

Ser el Organismo Rector Unico e indivisible seguro y transparente del Sistema
Nacional de Registro civil, Identificacion y Cedulacion, en lo referente a los hechos y

actos relativos al estado civil de los ecuatorianos y de los extranjeros residentes en
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el Ecuador, garantizando su identidad e identificacion, a través de la prestacion de
un servicio efectivo y oportuno, que a su vez permita afianzar los niveles de

seguridad interna y externa del Estado. (p. 3)

Visién institucional

Segun Registro Oficial N° 414, (2008), en el Art. 7 del Estatuto Organico de
Gestidon Organizacional por Procesos, manifiesta:
Para el afio 2011 Ila Direccion General de Registro Civil, ldentificacion vy
Cedulacion, serd una institucion de excelencia, con autonomia administrativa,
financiera y técnica, caracterizada por brindar servicios de calidad a los ciudadanos
y extranjeros residentes en el territorio nacional y a los ecuatorianos residentes en

el exterior. (p. 3)

Organizacion Administrativa

Mediante Decreto Ejecutivo No. 41 publicado en el Suplemento del
Registro Oficial No. 11 de fecha 25 de agosto de 1998, se resuelve “emitir
dictamen favorable a la Estructura Organica por Procesos de la Direccion General
de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion”, a partir de esto, el Registro Civil
entré en un Proceso de transicion entre el antiguo organico funcional y la nueva
Estructura Organizacional por Procesos, mediante Resolucion de la Secretaria
Nacional Técnica de Desarrollo de los Recursos Humanos, ente Rector del
desarrollo organizacional y de los recursos humanos (Art. 55), la politica
gubernamental de estructuracion por procesos en todos los Ministerios y

entidades autonomas de la Administracion Publica. El objetivo fundamental de la
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propuesta de Sistema de Gestion de Calidad por Procesos es garantizar la

calidad de la produccidn institucional mejorando la relacion de tiempos y costos.

Distributivo de Recursos Humanos

Segun Secretaria Nacional Técnica de Desarrollo de los Recursos
Humanos (SENRES), ex Oficina de Servicio Civil y Desarrollo Institucional
(OSCIDI), (2003), el Distributivo de la Jefatura Provincial de Imbabura, en
coordinacion con el Departamento de Recursos Humanos de la Direccion
General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion, corresponde al de ese

afo y las caracteristicas del periodo:

Estratégico Provincial

Proceso Gobernante

Gestidon y Administracion del Direccionamiento

Profesional 4 - Jefe Provincial 1

Asistente Administrativo C 1

Procesos Habilitantes de Asesoria

Asesoria

Técnico B 1

Servicios Institucionales de Apoyo

Gestion de Recursos Humanos

Asistente Administrativo B 1




Gestidn Tecnoldgica
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Técnico A

Técnico A

Presupuesto y Contabilidad

Profesional 2

Registro Civil

Técnico B

Asistente Administrativo B

Asistente Administrativo B

Asistente Administrativo B

Identificacion y Cedulacion

Técnico B

Técnico A

Técnico A

Técnico A

Técnico A

Asistente Administrativo C

Asistente Administrativo C

Jefaturas Cantonales y de Area
Canton Ibarra.

Ambuqui

Técnico A




43

Salinas

Técnico A 1
Canton Antonio Ante.

Técnico B — Jefe Cantonal 1

Chaltura — Imbaya — Natabuela — San Roque

Técnico A 1
Cantén Cotacachi.

Técnico B — Jefe Cantonal 1

Asistente Administrativo C 1

Garcia Moreno— Cuellaje — Vacas Galindo — Apuela — Pefaherrera

Técnico A 1
Canton Otavalo.

Técnico B — Jefe Cantonal 1

Técnico A 1

Eugenio Espejo

Técnico A 1

San Pablo — San Rafael — Gonzalez Suarez

Técnico A 1

San José de Quichinche — Pataqui

Técnico A 1
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San Juan de lluman — Miguel Egas

Técnico A 1

Canton Pimampiro.

Chugéa — San Fco. de Sigsipamba — Mariano Acosta

Técnico B — Jefe Cantonal 1

Canton Urcuqui.

Pablo Arenas — Tumbabiro

Técnico B — Jefe Cantonal 1

Buenos Aires — Lita — La Carolina

Técnico A 1

Servicios que presta la institucion

La Direccion General de Registro Civil, Identificacién y Cedulacién es una
institucion que registra e integra la informacion de los actos y hechos relativos al
estado civil de los ecuatorianos y de los extranjeros residentes en el Ecuador, en
sus diferentes etapas de ciclo de vida y es responsable de la generacién, custodia
y emision de los documentos que acreditan la identidad de las personas. Cuenta

con un portafolio de 21 servicios.




Datos estadisticos de produccion

Datos estadisticos de inscripciones de nacimientos Imbabura

CUADRO N° 1

ESTADISTICAS DE INSCRIPCIONES DE NACIMIENTOS 2008-2009
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MESES | IBARRA OTAVALO A. ANTE COTACACHI | PIMAMPIRO | URCUQUI
2008 | 2009 | 2008 | 2009 | 2008 | 2009 | 2008 |2009 | 2008 | 2009 | 2008 | 2009
ENER | 466 | 323 | 405 | 311 | 84 75 107 | 84 | 26 | 25 | 32 15
FEBR | 269 | 348 | 382 | 284 | 75 54 76 | 58 | 23 | 19 | 29 20
MARZ | 423 | 388 | 426 | 327 | 69 69 46 | 60 | 25 | 38 | 21 28
ABRIL | 404 | 368 | 358 | 150 | 84 68 68 | 100 | 30 | 21 | 36 26
MAYO | 316 | 486 | 326 | 268 | 49 84 87 | 8 | 32 | 21 | 30 25
JUNIO | 423 | 457 | 271 | 241 | 61 78 82 | 99 | 24 | 25 | 29 21
JULIO | 429 | 457 | 390 | 226 | 62 78 95 | 92 | 29 | 30 | 29 33
AGOST| 391 | 500 | 513 | 243 | 57 51 77 | 71| 28 | 28 | 22 32
SEPTI | 313 | 344 | 249 | 299 | 66 66 86 | 87 | 39 | 24 | 45 33
OCTU | 520 | 419 | 482 | 210 | 135 61 142 | 83 | 49 | 28 | 44 | 41
NOVIE | 424 | 353 | 426 | 209 | 64 58 99 | 77 | 24 | 42 | 28 21
DICIEM| 453 | 398 | 263 | 172 | 63 68 78 | 87 | 26 | 27 | 34 15
TOTAL |4831 | 4841 |4491| 2940 | 869 810 1043 | 982 | 355 | 328 | 379 | 310
Fuente: Archivos de Registro Civil
Elaboracion: La Autora
Segun las estadisticas de nacimientos registrados en la Direccion

Provincial de Registro Civil de Imbabura, durante los afios 2008 y 2009, el cantdn

con mayor incidencia es Ibarra y el que menor cantidad de nacimientos registra es

Urcuqui, esto se debe a que la mayoria de personas de la provincia, prefiere
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inscribir a sus hijos en Ibarra, previo la presentacion de la Razén de No constar
inscrito en el lugar donde habitualmente residen, por la facilidad de obtener

documentos computarizados.

Datos Estadisticos de cedulacion de renovacion y primera vez, ecuatorianos y

extranjeros en la provincia de Imbabura

CUADRO N° 2

ESTADISTICAS DE CEDULACION 2008-2009

RENOVACION PRIMERA VEZ

2008 2009 2008 2009
ENERO 4098 3887 2214 1725
FEBRERO 2399 4012 147 1720
MARZO 2473 4752 1178 1986
ABRIL 4923 7587 1650 2137
MAYO 1450 3348 58 1551
JUNIO 4891 5429 1724 2921
JULIO 3413 4073 1079 2099
AGOSTO 4087 4436 705 2579
SEPTIEMBRE 9813 4382 38 1656
OCTUBRE 3149 3171 768 1205
NOVIEMBRE 3535 1735 1486 167
DICIEMBRE 2579 3967 903 747
TOTAL 46810 50779 11950 20493

Fuente: Archivos de Registro Civil

Elaboracién: La Autora
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La principal fuente generadora de ingresos para la Direccion Provincial de

Imbabura es el servicio de renovacion de cédulas, puesto que mensualmente se

obtiene un promedio de 26.000 ddlares, existiendo ocasiones en las cuales este

monto sufre decrecimientos debido a la no atencion del mismo, ya sea por falta de

material de fotografia y plastico laminante, por dafio de la camara fotografica,

fallas del sistema, entre otras.

Estadisticas de Matrimonios en Imbabura

CUADRO N° 3

ESTADISTICAS DE MATRIMONIOS 2008-2009

IBARRA |OTAVALO|A. ANTE |COTACAC |PIMAMPIR | URCUQUI

2008 | 2009 | 2008 | 2009 | 2008 | 2009 | 2008 | 2009 | 2008 | 2009 | 2008 | 2009
ENERO 105/ 89| 90| 81| 25 9| 27| 25 3 1 4 3
FEBRERO 125] 108| 120| 83| 18| 14| 21| 24 5| 10 4 7
MARZO 230 105 80| 97| 19| 22| 13| 18 7 8 8 4
ABRIL 110 76| 70| 58| 24| 30| 21 12 5 3 4 3
MAYO 109 97| 62| 74| 20| 27| 13| 22 5/ 10 5 3
JUNIO 104 60| 74| 70| 25| 31| 22| 21 2 8 7 1
JULIO 97| 107| 65| 78| 28| 21| 23| 31 8 7 8 6
AGOSTO 104 71| 79| 65| 27| 13| 10| 31 6 8 4 4
SEPTIEMBRE | 90| 118| 47| 70| 15| 21| 15| 21 2 8 3 6
OCTUBRE 116| 69| 64| 59| 28| 19| 34| 18 9 4 5/ 12
NOVIEMBRE 87| 69| 65| 59| 19| 17| 10| 19 5 8| 11 3
DICIEMBRE 113] 105] 26| 54| 25| 26| 10| 20 6 0| 10 2
TOTAL 139| 107 | 842| 848| 273| 250| 219| 262| 63| 75| 73] 54

Fuente: Archivos de Registro Civil

Elaboracion: La Autora

Se evidencia que la cantidad de matrimonios ha decrecido, toda vez que a

partir del 4 de junio de 2009, se emitié una Resolucion de la Direccion General de

Registro Civil, Identificacién y Cedulacion, que exigia a todo extranjero no




residente,

presentar

un minimo de
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residencia de setenta y cinco dias

ininterrumpidos en el pais, para poder contraer matrimonio, situacion que ha

afectado la realizaciéon de los mismos.

Datos Estadisticos de Defunciéon

CUADRO N° 4

ESTADISTICAS DE DEFUNCIONES 2008-2009

MESES IBARRA OTAVALO A. ANTE |COTACACHI | PIMAMPIRO | URCUQUI
2008 | 2009 | 2008 | 2009 | 2008 | 2009 | 2008 | 2009 | 2008 | 2009 | 2008 | 2009

ENERO 72 90 51 45 22 24 19 20 11 13 10 4
FEBRERO 67 80 37 36 21 17 23 26 10 11 6 5
MARZO 61 69 45 51 18 19 10 15 8 8 3
ABRIL 77 74 39 53 12 14 10 25 7 11 7
MAYO 68 62 45 46 18 19 15 22 9 8 4
JUNIO 72 80 45 45 24 14 19 30 2 3 3
JULIO 74 81 37 50 11 12 14 17 10 7 7 7
AGOSTO 53 73 85 54 20 13 25 24 10 7 7 5
SEPTIEMBRE 72 78 41 55 14 22 12 13 4 6 7
OCTUBRE 78 74 47 39 15 11 19 11 7 12 7
NOVIEMBRE 53 76 31 34 16 15 22 13 10 11 9
DICIEMBRE 80 60 46 40 21 16 17 14 16 7 10 2
TOTAL 827| 897| 549| 548| 212| 196| 205 230| 109 92 99 63

Fuente: Archivos de Registro Civil

Elaboracién: La Autora

De acuerdo a los datos estadisticos, la cantidad de defunciones, va en

relacion directa con la poblacion de cada uno de los seis cantones de la provincia

de Imbabura.
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Sistemas de Gestion

De acuerdo a las definiciones planteadas por la ISO 9000 en el punto 3.2.1,
‘un sistema es un conjunto de elementos mutuamente relacionados o que
interactian” y en el 3.2.2 el sistema de gestion (3.2.1.) “es un sistema para
establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos podria incluir

diferentes sistemas de gestion”. (p. 8)

Tipos de Sistemas de Gestion

Se cita la clasificacion segun wikipedia.com, (2010), donde existen tres tipos de

Sistemas de gestion:

Sistemas de Gestion de Calidad: Normativa
ISO 9000:2000 Fundamentos y vocabulario
ISO 9001:2000 Requisitos

ISO 9004:2000 Directrices para la mejora del desempefio

Sistemas de Gestion Medioambiental: Normativa

ISO 14050:1998 Vocabulario

ISO 14001:2000 Especificaciones y directrices para su utilizacion

ISO 14004:2000 Directrices generales de principios, sistemas y técnicas de

apoyo

Sistemas de Gestidén de Salud Ocupacional y Seguridad: Normativa

OSHAS 18001:1999 Prevencion de riesgos laborales
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OSHAS 18002:1999 Prevencion de riesgos laborales y Especificaciones para

la aplicacion de OSHAS 18001 (www.wikipedia.com/iso 9001).

Gestion de calidad por procesos

Dentro de los ocho principios fundamentales en Gestion de Calidad consta
el principio 4 que es el enfoque basado en los procesos. Los resultados deseados
se alcanzan mas eficazmente cuando los recursos y las actividades relacionadas
se gestionan como un proceso.

Segun la Norma ISO 9001:2008, un enfoque de este tipo, enfatiza la
importancia de:

1. “La comprension y el cumplimiento de los requisitos.
2. La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor.
3. La obtencion de resultados del desemperio y eficacia del proceso y

4. La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas”.

(p. vii)

Gestion del Talento Humano

En la actualidad el capital humano es el factor clave en la creacion de valor,
Michael Porter afirmo6 en esencia, que “en el actual entorno, no son los recursos
materiales, recursos naturales, las condiciones econdomicas del pais, la
abundancia de mano de obra, ni siquiera la disponibilidad de recursos financieros,
lo que marca la diferencia para la productividad de las organizaciones, es la
capacidad de innovacion continua de las personas”, por tanto como lo afirma

Benjamin Schneider, “la efectividad de cualquier organizacion depende, en ultima
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instancia, del nivel de rendimiento de su gente”. (ALMINATTY Kattia y PIEDRA

Maria del Carmen, 2005, p. 85)

La ISO 9001:2008, en el punto 6.2.1 sefala, “el personal que realiza
trabajos que afecten a la conformidad con los requisitos del producto debe ser
competente con base en la educacion, formacién, habilidades y experiencia

apropiadas”, para ello en el punto 6.2.2, la organizacion debe:

1. Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos
gue afectan a la conformidad con los requisitos del producto.

2. Cuando sea aplicable, proporcionar formaciéon o tomar otras acciones para
lograr la competencia necesaria,

3. Evaluar la eficacia de las acciones tomadas,

4. Asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e
importancia de sus actividades y de como contribuyen al logro de los
objetivos de la calidad, y

5. Mantener los registros apropiados de la educacion, formacién, habilidades y

experiencia. (p. 7)

Gestion de Calidad

Principios de Calidad

Definicién

Segun la Norma ISO 9001-2000 define la calidad como “grado en el que un

conjunto de caracteristicas inherentes cumplen con los requisitos”. Entendiendo a
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la caracteristica como un rasgo diferenciador, que puede ser inherente o
asignada, cualitativa o cuantitativa y existen varias clases tales como fisicas,

sensoriales, de comportamiento, de tiempo, ergonémicas.

Con la finalidad de esclarecer este concepto, se cita varias definiciones: Calidad
de acuerdo a Dr. J. M. Juran es “Adecuacion al uso y ausencia de defectos”; P. B. Crosby
(2005) dice “Cumplimiento de las especificaciones”; Taguchi opina “La minima pérdida
que el uso de un producto o servicio causa a la sociedad” y segun la norma ISO 8402 “La
calidad es la totalidad de caracteristicas de un ente que le confieren la aptitud de
satisfacer necesidades implicitas o explicitas”. Segun Edwards Deming, el concepto es
“la calidad no es otra cosa mas que una serie de cuestionamientos hacia una mejora
continua”, y Kaoru Ishikawa define a la calidad como: "desarrollar, disefiar, manufacturar
y mantener un producto de calidad que sea el mas econdmico, el atil y siempre

satisfactorio para el consumidor". (www. gestiopolis.com).

En sintesis, la calidad es el grado de satisfaccion que se puede obtener de

un bien o servicio y depende de cada persona.

Evolucion del Concepto de Calidad.

Debido a la extensa literatura que existe en los Ultimos afios sobre el tema
de la Calidad se puede pensar que se trata de un concepto nuevo. Sin embargo,
desde sus origenes el ser humano ha tratado de corregir y mejorar todas las
actividades que lleva a cabo, ya sean deportivas, econémicas, sociales, etc. El

espiritu de superacion, unido a la satisfaccion que reporta, conduce a
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comportamientos que tienden a evitar los errores y a perfeccionar lo que

previamente se podia dar por bueno.

Sin embargo se debe reconocer que la calidad asociada a las
organizaciones empresariales ha sufrido una importante evolucién en las ultimas
décadas. En un principio la calidad se asociaba con las secciones de Inspecciéon y
Control, donde a través de un analisis estadistico se trataba de determinar si la
produccion cumplia con los estandares de calidad previamente establecidos. El
objetivo basico en estos casos consistia en la deteccion de los defectos, es decir
conseguir niveles aceptables de errores en la fase de produccién, a través de la

medicion y la verificacion.

Posteriormente, el concepto de calidad se extendio a todas las fases de la
vida de un producto o servicio, desde su concepcién o disefio hasta su fabricacion
y posterior uso por parte del cliente, siendo el lema “Cero Defectos”. El control de
los productos se basaba en los métodos de muestreo y estadistica. En la fase de
control del proceso la orientacion era el aseguramiento y la prevencion, apoyados

por sistemas, técnicas y programas.

En la actualidad los productos y servicios no sélo tienen que ser aptos para
el uso que se les ha asignado sino que ademas tienen que igualar e incluso
superar las expectativas que los clientes han depositado en ellos. El objetivo
consiste en satisfacer a los clientes desde el principio hasta el fin. Esta nueva

concepcion de la calidad es lo que se conoce como “Calidad del Servicio” y para
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aumentar la satisfaccion del cliente, las organizaciones implementan sistemas de

Gestidn de la Calidad Total apoyados por la planificacion estratégica.

Planificacién de la calidad.

Para J. M. Juran (2001), la Planificacién de la calidad comprende las siguientes

actividades:

1.

2.

Identificar los clientes y sus necesidades.

Identificar quienes son los clientes.

Determinar las necesidades de esos clientes.

Traducir esas necesidades a nuestro lenguaje.

Desarrollar un producto que responda a esas necesidades.

Optimizar las caracteristicas del producto, para que satisfaga las necesidades
de los clientes y las nuestras.

Desarrollar un proceso capaz de producir ese producto.

Optimizar el proceso.

Demostrar que el proceso puede producir el producto bajo condiciones

operativas.

10. Transferir el proceso a las fuerzas operativas (p. 210)

La planificacion de la calidad se necesita para muchos productos, no solo

bienes y servicios que se venden a los clientes, sino también para muchos

productos internos, tales como los pedidos de compras, facturas e informes. La

planificacion de la calidad también hace falta en numerosos procesos, muchos de

los cuales son procesos empresariales internos; por ejemplo, contratacion de

nuevos empleados, preparacion de las previsiones de ventas y produccion de

facturas.
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Para identificar a los clientes, hay que seguir el producto en su proceso,
para ver sobre quien repercute. Cualquier persona sobre la que repercuta es un
cliente. Para seguir el producto, hay que preparar un diagrama de flujo del
proceso que produce el producto. En otras palabras, para la planificacion de

calidad se requiere:

1. Identificar a los clientes.

2. Determinar las necesidades de los clientes.

3. Desarrollar las caracteristicas del producto.

4. Establecer los objetivos del producto.

5. Desarrollar un proceso para obtener los objetivos del producto.

6. Asegurarse de la capacidad del proceso.

Requerimientos:

La Planificacion de la calidad son las actividades que establecen los
objetivos y los requisitos para la aplicacion de los elementos del sistema de
calidad, estos comprenden:

1. Planificacion del producto.

2. Planificacién administrativa y operativa.

3. Preparacion de los planes de calidad.

La planificacion de la calidad no sustituye a otras actividades criticas
involucradas en la planificacién, sin embargo su estructura y participacién puede

parecer un aumento excesivo del tiempo necesario para la planificacion, pero en
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realidad reduce el tiempo entre el total del tiempo transcurrido entre el concepto

inicial y las operaciones efectivas.

Ademas proporciona un enfoque participativo y estructurado ya que
involucra a todos los grupos con un papel significativo en el desarrollo y la entrega

de nuevos productos, servicios y procesos.

Normas de calidad

Clasificacion.
La familia de Normas ISO 9000 se ha elaborado para asistir a las
organizaciones, de todo tipo y tamafo, en la implementacién y la operacion de

sistemas de gestion de la calidad eficaces.

La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestion
de la calidad y especifica la terminologia para los sistemas de gestion de la

calidad.

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestion
de la calidad aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad
para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentarios que le sean de aplicacién y su objetivo es aumentar la satisfaccion

del cliente.
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La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia
como la eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta norma
es la mejora del desempefio de la organizacion y la satisfaccién de los clientes y

de otras partes interesadas.

La Norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de
sistemas de gestion de la calidad y de gestiéon ambiental.
Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de sistemas
de gestion de la calidad que facilitan la mutua comprension en el comercio

nacional e internacional.

Disefio del Proceso

Definicion.
Segln Velasco Garcés Maria de Lourdes (2005), el término disefio del proceso es la
actividad de definir los medios concretos que han de utilizar las fuerzas operativas para
cumplir los objetivos del proceso. Comprende:
El equipo material que ha de utilizar.
El programa correspondiente (el cerebro y sistema nervioso del equipo) Informacién

sobre cOmo operar, controlar y mantener el equipo.

Para llegar a esta definicion hacen falta datos tales como:
El conocimiento de los objetivos.
El conocimiento de las condiciones operativas.

El conocimiento de la capacidad de los procesos.
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Definiciones y conceptos a considerarse:

Un objetivo es un blanco hacia el cual se apunta.

Un objetivo de calidad es un blanco de calidad hacia el que se apunta.

Un estandar de calidad es un modelo que se decide seguir.

Los objetivos de calidad varian de organizacion a organizacion y de un afio al siguiente.
Una vez establecido cualquier objetivo se convierte en el foco central de la planificacion
de la calidad posterior.

Los objetivos de calidad se aplican a los bienes, servicios, procesos, funciones de la

organizacién y unidades organizativas.

Por tanto un objetivo deberia ser:

Optimo en cuanto a los resultados globales.
Incluir todo los aspectos.

Poder mantenerse.

Econdmico.

Legitimo.

Comprensible.

Aplicable.

Motivante.

Alcanzable.

Equitativo.

Hay varias bases para establecer los objetivos de calidad, que incluyen:
El historial.

El estudio de ingenieria.

El mercado.

Los estadndares de calidad decretados. (p. 43-50)
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Entonces un proceso es una serie sistematica de acciones dirigidas a
lograr un objetivo, deberia estar orientado hacia un objetivo, ser sistematico,
capaz y legitimo, incluyendo actividades tanto no manufactureras como de
fabricacion, contingentes humanos, instalaciones materiales, con la conclusion
qgue el fin de la planificaciébn de un proceso es suministrar las fuerzas operativas,
los medios para cumplir los objetivos operativos; y, el resultado final de dicha
planificaciéon de un proceso consiste en el programa o descripcion del proceso, el

equipo fisico o instalaciones materiales y las instrucciones para el uso.

De acuerdo a lo investigado, se puede establecer que en el proceso se
debe: dividir el ciclo de vida del producto en fases, definir tareas que deben
realizarse en cada fase, distribuir las responsabilidades para cada tarea,
establecer un cronograma para realizar las tareas, establecer el seguimiento que
garantice que el trabajo es realizado de tal manera que se obtengan los
resultados deseados, siempre comprobando las razones para Administrar

Procesos, como son:

-Sitla responsabilidad de manejar cada proceso.

-Utiliza mejor el control estadistico del proceso y las herramientas para resolver
problemas.

-Enfoca los recursos para mejorar el proceso.

-Promueve la confianza, y

-Clarifica la responsabilidad y autoridad organizacional.
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Gestion de Procesos.

Es un camino para el cambio, es la técnica sistemética para lograr avances
importantes en el desempefio de las organizaciones, mediante el control,
mejoramiento e innovacion permanente de los procesos organizacionales.

La Gestion de Procesos busca que los clientes externos e internos reciban
productos de calidad excepcional, proporciona un lenguaje y una forma comun de
atacar los problemas, hace el trabajo mas facil y eficiente y finalmente promueve

el trabajo de equipos interfuncionales.

Caracteristicas del Proceso.

Las principales caracteristicas de un proceso son:
Variabilidad.- cada vez que se repite el proceso, hay ligeras variaciones en las
distintas actividades realizadas, que a su vez, generan variabilidad en los

resultados del mismo. Nunca dos productos o servicios son iguales.

Repetitividad.- los procesos se crean para producir un resultado e intentar repetir

ese resultado una y otra vez. Esta caracteristica permite trabajar sobre el proceso

y mejorarlo. A mas repeticiones, mas experiencia.

Importancia de los Procesos.

Los procesos son el corazén de la organizacidn, representan como se crea

y entrega valor a los clientes, constituyen su trabajo real.
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El planteamiento de los procesos es transfuncional y orientado a resultados.
Los procesos generan nueva vision colectiva, facilita la orientacion a los clientes,

calidad, flexibilidad, rapidez, servicio y mejoramiento continuo.

Tipos de Procesos.

Segun el Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos
de la Direccion General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion publicado en

el Registro Oficial NO. 414 de fecha 29 de Agosto del 2008, en su Art. 2 sefiala:

Los procesos que generan los productos y servicios de la Direccion General de
Registro Civil, Identificacion y Cedulacion, se ordenan y clasifican en funcion del
grado de contribucion al cumplimiento de la misién institucional.

Procesos Gobernantes.- direccionan la gestion institucional a través de la
formulacioén de politicas, directrices, planes estratégicos y normas que permiten un
adecuado funcionamiento institucional;

Procesos Agregadores de Valor.- generan, administran y controlan los
productos y servicios destinados a los clientes y permiten cumplir con la mision
institucional, constituyen la razén de ser de la institucion;

Procesos Habilitantes.- generan productos y servicios de apoyo o0 asesoria
para viabilizar toda la gestion institucional; y

Procesos Desconcentrados.- generan productos y servicios de manera

desconcentrada y directa al cliente usuario. (p. 3)

En el Registro Oficial No. 411 de fecha 26 de agosto del 2008, segun Resolucién

No. 022, se publicé el Manual de Procesos y Procedimientos de ldentificacion y
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Cedulacion del Sistema Nacional de Registro Civil, Identificacién y Cedulacion del

cual se extrajo los procesos que son materia de la investigacion:

ESQUEMA N° 1

INSCRIPCION OPORTUNA DE NACIMIENTO

RECEPCION DE DOCUMENTOS

COMPLETAR INFORMACION

VERIFICACION DE REQUISITOS

i
v

REGISTRO DE NACIMIENTO LIBRO Y ACTAS

v

FIRMA DE DOCUMENTOS

T o
CORREGIR MARGINACION
1 NO

Fuente: Registro Oficial

LEGALIZACION DE DOCUMENTOS

S

ENTREGA DEL CERTIFICADO PARA EL BAUTIZO

— 1T

ACTUALIZACION DEL SISTEMA INFORMATICO

v

ARCHIVO DE DOCUMENTOS

Elaboracion: Direccion General de Registro Civil



ESQUEMA N° 2
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MATRIMONIOS

v

COMPLETAR INFORMACION ‘

t NO

ﬁ‘ RECEPCION DE REQUISITOS

DEVOLUCION DE
DOCUMENTOS Y
VALORES

Y

VERIFICACION DE REQUISITOS

S
v

‘ PAGO DE ESPECIE VALORADA ‘

v

‘ ENTREVISTA ‘

!

CORREGIR LIBROS Y ACTAS

#} ELABORACION DE LIBROS Y ACTAS ‘

T NGO

—NO

REVISION DE LIBROS, ACTAS Y
CERTIFICADOS

SI

EREMONIA DEL MATRIMONIO CIVIL

Fuente: Registro Oficial

Elaboracion: Direccion General de Registro Civil

LEGALIZACION DE DOCUMENTOS

Sl
h 4

ENTREGA DE DOCUMENTOS Y CERTIFICADOS

ACTUALIZACION DEL SISTEMA INFORMATICO

!

ARCHIVO DE DOCUMENTOS




ESQUEMA N° 3

64

INSCRIPCION DE DEFUNCION

COMPLETAR INFORMACION

h 4

RECEPCION DE REQUISITOS

Lo

VERIFICACION DE REQUISITOS

Sl
v

CORREGIR LIBROS Y ACTAS

» REGISTRO EN LIBROS Y ACTAS

T NO

Fuente: Registro Oficial

Elaboracion: Direccion General de Registro Civil

REVISION DE LIBROS, ACTAS Y
CERTIFICADOS

Sl
v

FIRMA DE DOCUMENTOS Y LEGALIZACION

ENTREGA DE DOCUMENTOS Y CERTIFICADOS

ACTUALIZACION DEL SISTEMA INFORMATICO

)

ARCHIVO DE DOCUMENTOS




INICIAR PROCESO
DE RENOVACION

ESQUEMA N° 4

IDENTIFICACION Y CEDULACION
(CEDULA — PRIMERA VEZ)

INICIO

PRESENTACION DE
REQUISITOS

VISTO BUENO C.C.

v

ENTREVISTA — DATOS
PERSONALES

v

IMPRESION DE HUELLAS <

‘ CLASIFICACION DACTILAR ‘

|

ASIGNACION NUMERO EN ‘

LIBRO FOTOGRA

CANCELACION ESPECIE
VALORADA

DIGITACION DATOS
TARJETAS DACTILARES

v

v

EMISION DE CEDULA

REVISION FINAL

NO
v

NO SE ENTREGA
DOCUMENTO

v

DETENCION E INICIO DE
TRAMITES LEGALES

Sl———»

NO SE ENTREGA

Fuente: Registro Oficial

DOCUMENTO

Elaboracion: Direccion General de Registro Civil

INGRESO DATOS SISTEMA
INFORMATICO

FIRMA DE DOCUMENTOS

v

IMPRESION DE HUELLAS

v

FOTOGRAFIA - LAMINADO

ERIFICACION D
IDENTIDAD

Sl

ENTREGA DE DOCUMENTO

v

ENVIO DE DOCUMENTOS-
ARCHIVOS CEDULACION




ESQUEMA N° 5
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IDENTIFICACION Y CEDULACION (RENOVACION DE CEDULA)

CUMPLIR CON
REQUISITOS

«—N

DETENCION E INICIO DE
TRAMITES LEGALES

Fuente: Registro Oficial

LECTURA DE
HUELLAS

4
PRESENTACION DE
REQUISITOS

REVISION DEL C.C-

Sl—»

VISTO BUENO C.C.

v

CANCELACION ESPECIE
VALORADA

)

NO SE ENTREGA
DOCUMENTO

NO SE ENTREGA
DOCUMENTO

Elaboracion: Direccion General de Registro Civil

«—NO

EMISION DE CEDULA

FIRMA DE DOCUMENTOS

v

IMPRESION DE HUELLAS

v

FOTOGRAFIA - LAMINADO

ERIFICACION D
IDENTIDAD

SI

ENTREGA DE DOCUMENTO

v

ENVIO DE DOCUMENTOS-
ARCHIVOS CEDULACION
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CAPITULO Ill - DISENO DE LA INVESTIGACION

El Disefio de la presente Investigacion es No EXPERIMENTAL ya que no
se validaron hipétesis, ni se introdujeron factores causales para la determinacion
de la deficiente calidad de atencién en la Direccion Provincial de Registro Civil de

Imbabura.

DOCUMENTAL ya que para la ejecucion de la Investigacion se obtuvieron

datos de fuentes bibliograficas.

DE CAMPO por cuanto la informacion para el objeto de estudio se la

obtuvo de fuentes primarias en el mismo lugar de los hechos.

Tipo de investigacion

La Investigacion es de Tipo Positivista puesto que utiliz6 el Método
Cientifico para cuantificar los resultados obtenidos de las encuestas realizadas
tanto a usuarios internos como externos en la Direccion Provincial de Registro
Civil de Imbabura y es Deductiva porque a partir de estos datos se pudo realizar

una generalizacion.
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Dentro del campo holistico de investigacion es EXPLORATORIA porque se
averigué a los usuarios internos y externos sobre la calidad de atencién en la
Direccion Provincial de Registro Civil de Imbabura.

DESCRIPTIVA porque caracteriza y describe los factores que inciden en
los bajos niveles de calidad en la atencion a los usuarios de la Direccion
Provincial de Registro Civil de Imbabura. Finalmente es una Investigacion de tipo
PROPOSITIVA con enfoque cualitativo, ya que a través de la implementacion de
un Modelo de Gestion de Calidad en los procesos de Inscripciones y Cedulacion

se lograréa alcanzar los objetivos propuestos.

Operacionalizaciéon de las Variables

CUADRO N°5

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES INDICE DE
MEDICION
Diagnostico de la | Proceso de | Oportunidad del | Datos Nominales,
Situacion Actual | Cedulacion  de | Servicio Cualitativos
de los Procesos | Primea vez
de Cedulacion Diligencia del | Datos Nominales,
de Primera Vez y | Proceso de | Servicio Cualitativos
Renovacion; Cedulacion  de
Inscripciones de | Renovaciéon Eficiencia del | Datos Nominales,
Nacimiento, Servicio Cualitativos
Matrimonio y | Proceso de
Defuncién Inscripcion de | Tiempo requerido | Medicion
Nacimientos para cada tramite | Racional,
Variable
Proceso de Cuantitativa y
Inscripcion de Discreta
Matrimonios
Proceso de
Inscripciones de
Defuncién
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Estructuracion Estructura Diagrama de | Datos Nominales,
de un Modelo de | Técnica y | Procesos Cualitativos
Gestion de | Operativa

Calidad en los Especificaciones | Datos Nominales,
Procesos gue | Sistema de | Técnicas y | Cuanticualitativos
privilegie la | Seguimiento  y | Operativas

Eficiencia en las | Evaluacion

Operaciones y la Programas de | Datos Nominales,
Satisfaccion del | Disefio de | Difusién Cualitativos
usuario, para | Imagen

generar una | Institucional

mejor Imagen

Institucional

Fuente: Personal

Elaboracion: La Autora

Poblacion y Muestra

La Poblacion o Universo a la cual esta dirigida la presente Investigacion es
alrededor de 8.000 personas que acceden mensualmente a los servicios de
Cedulacién e Inscripciones de la Jefatura Provincial de Imbabura, que por su
magnitud, y debido a cuestiones de tiempo, dinero y energia no se las puede
cuantificar por tanto se hace necesario la aplicacion de una MUESTRA

PROBABILISTICA para obtener datos mas reales.

Para el Calculo Matematico de la Muestra se utilizé el aplicado por el ILDIS:

N x PQ (0.25)
1 T S S
(N=1) E>+PQ
V2

Donde:
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n= tamafio de la muestra

N = 8000 cantidad de poblacion

PQ =0.25 varianza de la poblacién en Latinoamérica

E? =5% error estdndar o desviacion estandar de la poblacion

V2 =2 distribucién de la poblacién

n= 8000 x (0.25)

(8000 -1)(0.05)? + 0.25

(2)?

n= 380 encuestas

Criterios de inclusion y exclusion

Dentro de los Criterios de Inclusidon para la delimitacién de la Poblacion, el
investigador considerara el Nivel de Instruccién, minimo décimo afio de
bachillerato, porque cuentan con raciocinio para responder a las encuestas; Edad,
comprendido entre los 16 — 35 afios, se considerd este rango en virtud de que de
acuerdo a la nueva constitucion los jévenes tienen que ejercer su derecho al voto
a partir de los 16 afios, por lo que se hace imprescindible obtener su cédula de
identidad; Género, masculino y femenino, por la igualdad de género; Residencia,
habitantes de la Provincia de Imbabura y Carchi; Nacionalidad, ecuatorianos y

extranjeros residentes.
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Entre los Criterios de Exclusién estan la situacion econdmica, la relacion de
dependencia, ocupacion, religién, etnia, ya que ninguno de éstos influye en el

requerimiento de un servicio.

Métodos de Investigacion

Para el Planteamiento del Problema se utilizo el Método Teorico ya que es
importante explicar tedricamente los hechos ya que del diagnéstico y de la
informacion obtenida de la Ley de Registro Civil y Cedulacién, se comprob6 que
hay problemas y conflictos debido a la falta de aplicacién tecnoldgica a nivel local,
provincial y nacional en los procesos de los servicios de inscripciones y
cedulacion, error en la escritura, demora en encontrar datos por la existencia
Gnica de un archivo fisico, ilegibilidad de algunas actas, alta demanda, demasiado
tiempo en los procedimientos de cada servicio, disconformidad e insatisfaccion de
los usuarios, deficiencias en la comunicacion, desconfianza, problemas en las

relaciones interpersonales.

La redaccion de los Objetivos de la presente Investigacion, es de tipo
Cualitativa puesto que esta encaminada a mejorar la calidad en la atencién que

brindan los funcionarios de la Direccion Provincial de Registro Civil de Imbabura..

Para la construccion del Marco Teorico se utilizd el Método Analitico, para
definir los temas que tienen que estan relacionados con el servicio publico, la

calidad de atencion, los procesos y procedimientos y los modelos de gestion que
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constituyen la propuesta para solucionar el problema que es tema de

investigacion.

Técnicas de Investigacion

Observacion.

Se aplico esta técnica para poner atencion en el lugar de los hechos a los
actores y las situaciones que se presentan en el transcurso del requerimiento y
atencion de los servicios de inscripciones de nacimiento, matrimonio, defuncion y
cedulacion.

Ademas se contd con guias de observacion que sirvieron para indicar la
distribucion de los servicios dentro de la Institucion, las mismas que las

encontramos en los Anexos.

Encuesta.

Se aplicd 380 encuestas a usuarios y 30 funcionarios de la Direccion

Provincial de Registro Civil de Imbabura con el fin de recopilar informacion sobre

la calidad del servicio que se esta recibiendo en los procesos de inscripciones de

nacimiento, matrimonio, defuncién y cedulacion.

Instrumentos de Investigacion

Finalmente se utiliz6 Métodos Matematicos o Estadisticos para recopilar, y

sistematizar la informacion que se obtuvo de las encuestas aplicadas a los dos
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grupos y presentar los resultados de la investigacion en tablas de distribucion de

frecuencia.

Procedimiento de la Investigacion

Para la Solucion se desarrollaran los siguientes pasos:
- Andlisis de los Resultados del Diagndéstico
- Definicion de Antecedentes
- Justificacion
- Objetivos
- Disefio Técnico
- Plan de Implementacion
- Sefalamiento de los Impactos

- Validacion

Valor préactico

Conocer la calidad de atencién que brinda la Direccion Provincial de
Registro Civil de Imbabura y determinar sus falencias para establecer cambios en
los procesos de inscripciones de nacimiento, matrimonio, defuncion y cedulacion
e insertar mecanismos y herramientas para la obtencién de informacién oportuna
en la toma de decisiones con el fin de alcanzar criterios de Calidad y Satisfaccion

de los Usuarios.
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Trascendencia Cientifica

La implementacion de un Modelo de Gestién para la Calidad es de mucha
importancia ya que servira para que la administracion cuente con indicadores que
le permitan corregir y conducir a su equipo de trabajo para mejorar la atencion y
el nivel de satisfaccion de los usuarios de la Direccién Provincial de Registro Civil
de Imbabura y ademas porque este proyecto se podra replicar al resto de

direcciones provinciales.
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CAPITULO IV - ANALISIS, INTERPRETACION Y DISCUSION DE RESULTADOS

La investigacion de campo se la realizé en la Direccion Provincial de
Registro Civil de Imbabura, en el periodo comprendido desde el 14 hasta el 25 de
junio de 2010, en horario de 8:00 a 15:00, se aplicaron tres instrumentos de
investigacibon como son, la entrevista, la encuesta y la observacion, el
levantamiento de las encuestas para la recopilacion de los datos conté con dos
tipos de informantes, que fueron 380 clientes y 30 funcionarios, en el primer caso,
previo a la entrega del instrumento, se seleccion6 a los usuarios en base a lo los
criterios de inclusion planteados, como fueron hombres y mujeres que tengan
como minimo instruccion secundaria, de preferencia bachilleres, comprendidos
entre los 16 y 35 afios, por el nivel de comprension de las preguntas contenidas
en la encuesta, mientras que en el segundo caso se aplico la encuesta a todos los

funcionarios de la Direccion Provincial de Registro Civil de Imbabura.

A continuacion se realizé una sistematizacion manual de los datos
extraidos de cada uno de los instrumentos y se los agrupé pregunta por pregunta
para realizar la presentacion de los mismos por grupos investigados, y registrarlos
en tablas de distribucion de frecuencia para proceder al andlisis e interpretacion
de cada una de ellas. Finalmente, el presente capitulo concluye con la discusion
de los resultados y la contrastacién de las preguntas de investigacion planteadas

en el capitulo | con los resultados obtenidos de las encuestas.



Presentacion de los datos de la investigacion de campo

Resultados, analisis e interpretacion de las encuestas aplicadas a los funcionarios

Se presenta los resultados obtenidos de las encuestas que se aplicaron a
los treinta funcionarios de la Direccién Provincial de Registro Civil de Imbabura,
acompafnados del analisis e interpretacion de cada una de las preguntas
contestadas, gracias a la buena predisposicion de su parte y tomandose el tiempo
suficiente para cumplir con este fin. Los temas consultados hacen referencia a la
calidad de atencion en los servicios de cedulacion e inscripciones y la necesidad

de implementar un Modelo de Gestion de Calidad.

Encuestas propuestas a los funcionarios

1. ¢Como define el comportamiento de las autoridades de la Direccidn

Provincial de Registro Civil de Imbabura?

CUADRO N° 6

CARACTERISTICAS DE LAS AUTORIDADES

Opcion de Respuesta f %
Amable 11 37%
Educado 8 27%
Cortés 9 30%
Descortés 1 3%
Grosero 1 3%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracién: La Autora
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Andlisis e Interpretacion.
El 93% considera que las autoridades tienen un buen comportamiento sin
embargo se debe manifestar que por las excepciones se establece la necesidad
de capacitacién constante en relaciones interpersonales, con procesos internos
diligentes y socializados, para que los justificativos de las autoridades no se

conviertan en llamados de atencion hacia los funcionarios.

2. ¢Considera usted que el proceso que se sigue para cédulas e inscripciones

es?
CUADRO N° 7
CONSIDERACION DEL PROCESO

Opcidn de Respuesta f %
Muy oportuno 10 33%
Medianamente oportuno 17 57%
Poco oportuno 3 10%
Nada oportuno 0 0%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracién: La Autora

Andlisis e Interpretacion.

La mayoria de funcionarios determinaron que el proceso es medianamente

oportuno, ya que todavia existe falta de planificacion y coordinacion en este
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sentido, el trabajo en equipo se encuentra ausente, por lo que existen demoras
considerables en ciertos servicios otorgados por la Institucion, en especial en la

emision de cédulas de primera vez.

3. ¢Como considera usted que debe ser su grado de competencia

(educacion, habilidades y experiencia) en la atencion al publico?

CUADRO N° 8

COMPETENCIAS DEL PERSONAL

Opcidn de Respuesta f %
Altamente competente 28 93%
Medianamente competente 2 7%
Poco competente 0 0%
Nada competente 0 0%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracion: La Autora

Andlisis e Interpretacion.

Existe un alto porcentaje que opina que su nivel de competencia debe ser alto,
para mejorar la calidad de atencién al cliente interno y externo, por tanto
consideran imprescindible la motivacion por parte de las autoridades y la

capacitacion permanente para lograr este objetivo.
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4. ¢Considera usted que el espacio fisico donde se prestan los diferentes

servicios es?

CUADRO N°9

ESPACIO FiSICO PARA LA ATENCION

Opcién de Respuesta f %
Suficiente 8 27%
Comodo 9 30%
Practico 3 10%
Incobmodo 10 33%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracion: La Autora

Andlisis e Interpretacion

A la mayoria de los funcionarios le parece comodo y suficiente el espacio fisico,
sin embargo de aquello, un 33% opina que es incomodo ya que no presta todas
las condiciones necesarias para la espera y atencion a los usuarios y el hecho de
estar distribuidos los servicios en tres plantas, hace que el publico tenga que subir
y bajar varias veces, haciendo perder tiempo para los tramites, lo ideal seria tener
un local propio donde todas las areas estén distribuidos de preferencia en una

sola planta.
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con

5. ¢Cree que la Direccion Provincial de Registro Civil cuenta
eguipamiento tecnolégico?
CUADRO N° 10
EQUIPAMIENTO TECNOLOGICO
Opcidn de Respuesta f %

Suficiente 0 0%
Medianamente suficiente 14 47%
Poco suficiente 13 43%
Insuficiente 3 10%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracion: La Autora

Andlisis e Interpretacion

Existe casi un empate entre la consideracion de que el equipamiento tecnolégico

es medianamente suficiente con el que estima que es poco suficiente, esto se

debe a que no en todas las areas se cuenta con equipos tecnoldgicos, situacion

gue se repite sobre todo en las oficinas parroquiales e inclusive cantonales, lo que

impide una agil atencion al publico, por realizar los documentos de forma manual.
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6. ¢La informacidon escrita que existe satisface sus requerimientos de los

servicios?
CUADRO N° 11

INFORMACION ESCRITA DE LOS SERVICIOS

Opcién de Respuesta f %
Muy satisfactorio 2 7%
Satisfactorio 16 53%
Poco satisfactorio 11 37%
Nada satisfactorio 1 3%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracion: La Autora

Andlisis e Interpretacion

Para el 53% la informacion escrita es satisfactoria, ya que a través de ella, los
usuarios saben los requisitos que necesitan para acceder a los servicios que
presta la institucion y sobre todo los valores de cada uno de los mismos, esta
medida se ha implementado a partir del afilo 2009, en especial en la Direccion
Provincial, situacion que no ocurre en las parroquias por lo que el 40% de los

encuestados no comparte con esta calificacion.



7. ¢Cree usted que tiene la posibilidad de entregar un trato personalizado?

CUADRO N° 12

TRATO PERSONALIZADO

82

Opcion de Respuesta f %
Siempre 17 57%
Casi siempre 12 40%
Rara vez 1 3%
Nunca 0 0%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracion: La Autora

Andlisis e Interpretacion.

De los 30 funcionarios que laboran en la institucion, 29 manifiestan que pueden

entregar un trato personalizado a los usuarios, donde cada uno presta atencion,

ya sea a través de la informacion de los requisitos necesarios para cualquiera de

los servicios, asi como también de los pasos que deben seguir para obtener o

legalizar los documentos solicitados, esto gracias a la experiencia que poseen,

pero recalcan que esto produce demoras en los resultados, obteniendo de igual

manera insatisfaccion en el usuario, a quien lo que le interesa es el pronto

resultado del servicio otorgado por los funcionarios.




83

8. ¢La cantidad de personal que atiende directamente en los procesos del

Registro Civil es?

CUADRO N° 13

CANTIDAD DE PERSONAL EN PROCESOS

Opcion de Respuesta f %
Suficiente 5 17%
Medianamente suficiente 15 50%
Poco suficiente 6 20%
Insuficiente 4 13%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracion: La Autora

Andlisis e Interpretacion.

La cantidad de empleados que se encuentran desempefiando sus labores en

cada uno de los procesos es medianamente suficiente, inclusive hace falta

personal, ya que a varios les corresponde cumplir con dos funciones al interior de

la Direccibn  Provincial e inclusive atender determinados dias, jefaturas

parroquiales y cantonales, lo que merma la cantidad de personal y ocasiona

demoras en la atencion, sobre todo en el area de cedulacién donde existe

demoras en la toma de huellas dactilares de primera vez, por ser un proceso

manual.



9. ¢Cree usted que existe orden en la atencion al publico?

CUADRO N° 14

ORDEN EN LA ATENCION

Opcion de Respuesta f %
Siempre 7 23%
Casi siempre 18 60%
Rara vez 5 17%
Nunca 0 0%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracién: La Autora

Analisis e Interpretacion.

84

Los funcionarios manifiestan que en la actualidad, casi siempre existe orden en la

atencion al publico, por la presencia de un guardia de seguridad permanente, sin

embargo el 17% opina que rara vez hay orden fundamentado en la falta de cultura

de los usuarios para realizar la fila para la atencion, la cual se reduciria si la

atencion fuere informatica de manera que un usuario no tendria tiempo de

experimentar cansancio y stress desorganizando a los demas usuarios.
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10. ¢Considera usted que existen demoras en la atencion, debido a?

CUADRO N° 15

DEMORA EN LA ATENCION

Opcion de Respuesta f %
Fallas en el sistema 18 60%
Falta de material 4 13%
Dafio en los equipos 0 0%
Todos los anteriores 8 27%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracién: La Autora

Andlisis e Interpretacion.

Por su experiencia, como funcionarios antiguos, la mayoria considera que la
principal demora radica en las fallas en el sistema, ya que al estar conectados con
el sistema integrado de Quito, éste colapsa por la demanda que existe a nivel
nacional, un minimo porcentaje sefiala que es la falta de material la causa para
las demoras, en especial en el area de cedulacién, en conclusion ratifican que es
imperante el incrementar un nuevo sistema nacional con capacidad para todos y
cada uno de los ciudadanos ecuatorianos con base de crecimiento poblacional

geometrico.



11. ;Frente a las interrogantes de los usuarios, sus respuestas son?

CUADRO N° 16

RESPUESTAS A LOS USUARIOS

Opcion de Respuesta f %
Muy claras 9 30%
Claras 19 63%
Poco claras 2 7%
Nada claras 0 0%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracién: La Autora

Analisis e Interpretacion.
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Frente a las interrogantes de los usuarios, el 63% indica que sus respuestas son

claras toda vez que por su experiencia,

tienen conocimiento sobre

los

procedimientos y los requisitos que se necesitan para acceder a los servicios que

brinda la Direccion Provincial de Registro Civil de Imbabura.



87

12. ;Los datos del documento que usted entrega son claros, seguros y

fiables?
CUADRO N° 17
DATOS FIDEDIGNOS
Opcidn de Respuesta f %

Siempre 23 77%
Casi Siempre 7 23%
Rara vez 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracién: La Autora

Andlisis e Interpretacion.

Un 23% de los empleados de Registro Civil estan conscientes de que existen
errores en los documentos, debido a la mala digitacion de los datos de los
usuarios e ingreso de cédigos equivocados en especial en el area de cedulacion,
contrariamente la mayoria opina que los datos son fidedignos en especial porque
previo a la firma de legalizacién de los documentos que solicitan los clientes, se

pide su revision detenida para las rectificaciones oportunas.
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13. ¢Los requisitos exigidos para los tramites en el Registro Civil son?

CUADRO N° 18

REQUISITOS SOLICITADOS

Opcion de Respuesta f %
Demasiados 6 20%
Suficientes 10 33%
Necesarios 13 43%
Innecesarios 1 3%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracién: La Autora

Andlisis e Interpretacion.

Para la atencion en los servicios tanto de cedulaciéon como de inscripciones, se
requiere cumplir con ciertos requisitos necesarios y suficientes para justificar el
registro de los datos en los documentos solicitados, asi lo manifiesta el 77% de
empleados, mientras que el 23% opina que son demasiados e innecesarios en
ciertos casos, lo que obstaculiza y demora la atencién, sobre todo por la falta de
un adecuado archivo que permita almacenar dichos documentos justificativos de

manera personal, directa y de acuerdo a cada individuo.
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14. ¢En gué época cree usted que existe mayor afluencia de publico en el

Registro Civil?

CUADRO N° 19

AFLUENCIA DE PUBLICO

Opcién de Respuesta f %
Periodo escolar 5 17%
Epoca electoral 10 33%
Matriculas 9 30%
Inscripciones 6 20%
Campeonatos deportivos 0 0%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracion: La Autora

Andlisis e Interpretacion.

La cantidad de publico incrementa en las épocas de inscripciones y matriculas de
escuelas y colegios y en especial en la época electoral sobre todo en los ultimos
dias ya que por falta de organizacion en su tiempo, como la mayoria de
ecuatorianos esperan hasta el final para acercarse a las oficinas de Registro Civil

para obtener los documentos requeridos para los diferentes tramites.
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15. ¢ Considera que se deberia elaborar un Modelo de Gestion de Calidad para

mejorar la atencién en la Direccién Provincial de Imbabura?

CUADRO N° 20

ELABORACION DE UN MODELO DE GESTION DE CALIDAD

Opcidén de Respuesta f %
Muy de acuerdo 18 60%
De acuerdo 10 33%
Medianamente de acuerdo 2 7%
Poco de acuerdo 0 0%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracién: La Autora

Andlisis e Interpretacion.

El 93% de los empleados de Registro Civil estan de acuerdo con la elaboracion
de un Modelo de Gestion de Calidad, porque consideran que a través de éste se
planificardn de mejor manera las actividades y se optimizaran los recursos, lo que
dara como resultado una atencién eficiente, involucrando el potencial del talento

humano interno y la capacidad culturizada de la ciudadania en general.
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16. ¢ Cree usted que se debe socializar entre los funcionarios de la Direccion

Provincial de Registro Civil, el Modelo de Gestion de Calidad propuesto?

CUADRO N° 21

SOCIALIZACION DE UN MODELO DE GESTION DE CALIDAD

Opcién de Respuesta f %
Muy necesario 22 73%
Necesario 7 23%
Poco Necesario 1 3%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracién: La Autora

Analisis e Interpretacion.

Para la mayoria de funcionarios es muy necesario la socializaciéon del Modelo de
Gestién de Calidad propuesto para tener conocimiento del tema, concientizar y
estar de acuerdo en colaborar para la consecucion del mismo, apenas existe un
3% que considera poco necesario socializarlo, recalcando que todo cambio

implica resistencia, especialmente en el aspecto tecnoldgico / informético.
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17. ¢Estaria de acuerdo con la implementacion de un Modelo de Gestion de

Calidad para mejorar el servicio en los Procesos del Registro Civil?

CUADRO N° 22

IMPLEMENTACION DEL MODELO DE GESTION DE CALIDAD

Opcion de Respuesta

%

Muy de acuerdo 18 60%
De acuerdo 10 33%
Medianamente de acuerdo 2 7%
Poco de acuerdo 0 0%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracién: La Autora

Andlisis e Interpretacion.

Existe buena predisposicion por parte de los funcionarios de la Direccion

Provincial de Registro Civil para la implementacion del Modelo de Gestion de

Calidad, por cuanto estan conscientes de que la atencion ha mejorado sin

embargo todavia existen muchas falencias en los procesos que impiden que el

servicio sea eficiente.
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18.¢Piensa usted que se deberian realizar evaluaciones periédicas de los

procesos del Registro Civil?

CUADRO N° 23

EVALUACION DE LOS PROCESOS

Opcion de Respuesta

%

Frecuentemente 23 77%
Poco frecuente 5 17%
Rara vez 2 7%
Nunca 0 0%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracién: La Autora

Analisis e Interpretacion.

La mayoria de funcionarios, considera que el realizar evaluaciones frecuentes a

los procesos seria importante ya que lograria que se tomen acciones preventivas

y correctivas necesarias para mejorar la calidad de los servicios, solamente un

24% tiene una opinion contraria, infiiendo en que todo proceso tiene fases

concretas de planificacion, ejecucion, control y evaluacién que denotan dia a dia

la perfeccion, mejoramiento o eliminacion de un proceso dentro de una estructura

compleja.
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19. ¢En qué temas considera que deberia capacitarse al personal de Registro

Civil?

CUADRO N° 24

TEMAS PARA CAPACITACION

Opcion de Respuesta f %
Atencion al cliente 8 27%
Clima laboral 2 7%
Relaciones humanas 2 7%
Todos las anteriores 18 60%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracién: La Autora

Analisis e Interpretacion.

El 60% de funcionarios encuestados sefiala que es imprescindible que se los

capacite en todos los temas planteados con énfasis en la atencién al cliente ya

que estan de acuerdo en que la razén de ser de la institucion son los clientes por

lo que se debe cubrir sus necesidades de forma eficiente, y que dentro de todo

proceso de gestion de calidad se denota la importancia de cubrir cumplimiento de

responsabilidades y atencion al cliente como prioridad.
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20.¢Considera usted que se debe contar con un plan de incentivos para

brindar una mejor atencion?

CUADRO N° 25

INCENTIVOS PARA LA ATENCION

Opcidn de Respuesta f %
Muy importante 18 60%
Importante 9 30%
Medianamente importante 2 7%
Poco importante 1 3%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracion: La Autora

Analisis e Interpretacion.

Los incentivos no necesariamente deben ser econémicos, sino mas bien deberia
proponerse algun tipo de reconocimiento interno al buen desempefio, como lo
manifiesta el 60% del total de funcionarios encuestados, esto los motivaria para
mejorar su desempeiio y fomentar una competencia sana para ser acreedores a
este beneficio. Cabe resaltar que la mejor motivacion es el carifio, respeto,

consideracion de nuestros compafieros asi como del publico en general.
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21.¢La informacién que recibe por parte de las autoridades es?

CUADRO N° 26

INFORMACION RECIBIDA POR PARTE DE LAS AUTORIDADES

Opcion de Respuesta f %
Suficiente 10 33%
Medianamente suficiente 9 30%
Poco suficiente 6 20%
Insuficiente 5 17%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracién: La Autora

Analisis e Interpretacion.

Las autoridades se encargan de notificar a todos los funcionarios a nivel provincial
sobre las novedades y remitir a cada jefatura cantonal, las disposiciones emitidas
por la Direccion General, sin embargo de aquello un 37% opina que no es
suficiente ya que hace falta socializar la informacién para ampliar y aclarar

posibles temas que se presten a confusiéon y dudas.
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22. ¢ Existen politicas que permitan un buen desenvolvimiento, de acuerdo a la

realidad de cada Direccién Provincial?

CUADRO Ne° 27

POLITICAS PARA EL DESEMPENO

Opcidn de Respuesta f %
Muy favorables 0 0%
Favorables 13 46%
Poco favorables 11 39%
Nada favorables 4 14%
TOTAL 28 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracién: La Autora

Analisis e Interpretacion.

El 64% estima que son poco y nada favorables las politicas que estan
establecidas actualmente por la Direccion General de Registro Civil, pues no
favorecen el desenvolvimiento y la participacion de los funcionarios, mas bien
coartan el derecho a la opinién y la organizacién, el cual se veria beneficiado con
la ejecucion de procesos bien programados que facilitarian el nivel de relacion

interpersonal interno y externo.
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23. ¢ Cuenta con el apoyo de las autoridades de la Direccién Provincial, el Modelo

de Gestion de Calidad?

CUADRO N° 28

APOYO DE LAS AUTORIDADES AL MODELO DE GESTION DE CALIDAD

Opcion de Respuesta f %
Suficiente 6 20%
Medianamente suficiente 14 47%
Poco suficiente 7 23%
Insuficiente 3 10%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracion: La Autora

Andlisis e Interpretacion.

La mayoria considera que el apoyo, es suficiente, ya que han visto el interés de
las autoridades por lograr cambios de fondo, forma y actitudinales al interior de la
Direccion Provincial, con el fin de mejorar la calidad del servicio y la imagen tan
venida a menos de la institucion por su retroceso en algunos cambios

implementados, y en otros casos por su minimo avance.
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Resultados, analisis e interpretacién de las encuestas aplicadas a los clientes

La aplicacién de la encuesta se la realiz6 en el periodo comprendido del 14 al 25
de junio del afio 2010, por cuanto el investigador debi6 realizar una seleccion de
las personas a quienes dirigir la misma, con la consideracion que de sus
respuestas dependen los resultados para su anadlisis e interpretacion. Las
preguntas estuvieron relacionadas con la infraestructura, tecnologia y los recursos

humanos ligados a la calidad del servicio que se brinda.

Encuestas propuestas al publico

1. ¢Con qué frecuencia concurre a las dependencias de la Direccion

Provincial de Registro Civil?

CUADRO N° 29

FRECUENCIA DE CONCURRENCIA

Opcidn de Respuesta f %
Muy Frecuente 20 5%
Frecuente 120 32%
Poco frecuente 240 63%
TOTAL 380 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracion: La Autora
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Andlisis e Interpretacion

La poca concurrencia de la gente a las instalaciones de la Direccion de Registro
Civil de Imbabura, radica principalmente en que la mayoria de los documentos
especialmente de identificacion tienen un tiempo largo de caducidad y solamente
en el caso esporadico de pérdida o robo de los mismos, se acercan a solicitarlos,
situacion similar ocurre con las inscripciones de nacimientos, matrimonios y

defunciones que no son muy frecuentes.

2. ¢Como califica usted la atencion que recibié en el Registro Civil?

CUADRO N° 30

CALIDAD DE ATENCION

Opcion de Respuesta f %
Excelente 71 19%
Buena 177 47%
Regular 123 32%
Mala 9 2%
TOTAL 380 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracién: La Autora
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Andlisis e Interpretacion

Si bien un alto porcentaje de los encuestados manifiesta que la atencion es
buena, ya que los procesos han reducido el tiempo por la mejora de las
herramientas para la atencion, sin embargo de aquello otro segmento importante
considera que es regular debido a que cuando existe incremento en la demanda
de los servicios, en especial los primeros dias de la semana, hace falta mayor

eficiencia y agilidad.

3. ¢Eltrato que recibio por parte de los funcionarios del Registro Civil fue?

CUADRO N° 31

TRATO DE LOS FUNCIONARIOS

Opcion de Respuesta f %
Muy satisfactorio 75 20%
Satisfactorio 194 51%
Poco satisfactorio 104 27%
Nada satisfactorio 7 2%
TOTAL 380 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracion: La Autora

Andlisis e Interpretacion.
El 51% manifiestan que el trato que recibieron fue satisfactorio, pero del total de

personas encuestadas apenas 7 cuestionan el trato que recibieron por parte de
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los funcionarios de Registro Civil, esto se debe a que se acercan a solicitar el
servicio de una forma descortés y prepotente o no tienen todos los requisitos

necesarios, lo que provoca la exasperacion y falta de paciencia de los empleados.

4. ¢;Como valora el servicio de los funcionarios de la Direccion Provincial de

Registro Civil de Imbabura?

CUADRO N° 32

VALORACION DEL SERVICIO

Opcidén de Respuesta f %
Amable 93 24%
Educado 136 36%
Cortés 89 23%
Descortés 56 15%
Grosero 6 2%
TOTAL 380 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracion: La Autora

Analisis e Interpretacion.

La mayoria de encuestados concuerda en sefalar que los funcionarios atienden
de forma amable, educada y cortés, sin embargo un 17% indica que el servicio

brindado por los funcionarios es descortés y grosero, lo que hace presumir que
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hace falta amabilidad y calidez del personal en la atencion a los usuarios, por lo

qgue es imprescindible la capacitacién para mejorar el desempefio habitual.

5. ¢Considera usted que el proceso que se sigue para la obtencion de

Cédulas e Inscripciones es?

CUADRO N° 33

AGILIDAD DEL PROCESO

Opcién de Respuesta f %
Muy oportuno 125 33%
Medianamente oportuno 162 43%
Poco oportuno 85 22%
Nada oportuno 8 2%
TOTAL 380 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracion: La Autora

Analisis e Interpretacion.

El 43% considera que el proceso que se sigue tanto para cedulacion de
renovacion como inscripciones es medianamente oportuno, en virtud de que los
tiempos se han reducido, no significativamente, pero si existe mejora, por tanto

existe un gran grupo que opina de forma contraria, en especial en el proceso de
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cédulas de primera vez y en el proceso de matrimonios que se los realiza al dia

siguiente de solicitarlos.

6. ¢Como considera usted el grado de competencia (educacién, habilidades y

experiencia) del personal que le atendi6?

CUADRO N° 34

COMPETENCIAS DEL PERSONAL

Opcion de Respuesta f %
Altamente competente 131 34%
Medianamente competente 210 55%
Poco competente 33 9%
Nada competente 6 2%
TOTAL 380 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracion: La Autora

Andlisis e Interpretacion.

El mayor porcentaje de encuestados manifiesta que las competencias de los
funcionarios que les atendieron son medianas, esto se debe a que la mayoria de
empleados cuenta solamente con preparacién secundaria, lo que prima en ellos
es la experiencia y habilidad pues son personas con muchos afios de servicio en

la institucion.



105

7. ¢Considera usted que el espacio fisico donde se prestan los diferentes

servicios es?

CUADRO N° 35

ESPACIO FiSICO PARA LA ATENCION

Opcidn de Respuesta f %
Suficiente 98 26%
Cdémodo 132 35%
Practico 81 21%
Incomodo 69 18%
TOTAL 380 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracion: La Autora

Analisis e Interpretacion.

El edificio donde estd funcionando el Registro Civil para la mayoria de

encuestados es suficiente y comodo ya que esta distribuido en tres plantas, sin

embargo un 18% sefiala que es incébmodo ya que no presta todas las condiciones

necesarias para la comodidad de la ciudadania, sobre todo en lo referente a

baterias sanitarias y sistema de ventilacién porque cuando existe aglomeracién de

gente, los niflos pequeios sufren sofocos por este motivo.



8. ¢Cree que la Direccion Provincial de Registro Civil cuenta

eguipamiento tecnolégico?

CUADRO N° 36

EQUIPAMIENTO TECNOLOGICO
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con

Opcion de Respuesta f %
Suficiente 88 23%
Medianamente suficiente 204 54%
Poco suficiente 77 20%
Insuficiente 11 3%
TOTAL 380 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracion: La Autora

Analisis e Interpretacion.

El 54% de usuarios manifiesta que el equipamiento tecnolégico de la Direccion

Provincial es medianamente suficiente, seria 6ptimo contar con mayor cantidad de

equipos para implementar ventanillas de atencion y asi agilizar la atencion, ya que

en la actualidad la mayoria de procesos se los realiza de forma manual.
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9. ¢La informacién escrita que existe satisface sus requerimientos de los

servicios?

CUADRO N° 37

INFORMACION ESCRITA DE LOS SERVICIOS

Opcidn de Respuesta f %
Muy satisfactorio 73 19%
Satisfactorio 240 63%
Poco satisfactorio 60 16%
Nada satisfactorio 7 2%
TOTAL 380 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracion: La Autora

Analisis e Interpretacion.

A criterio de los clientes, los banners informativos sobre los requisitos de cédulas

e inscripciones y los costos de los servicios que se exhiben en la Direccion

Provincial son satisfactorios para la mayoria, sin embargo para un minimo

porcentaje no es satisfactorio porque no constan todos los servicios.
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10. ¢Cuando usted solicita una prestacién, considera que recibe un trato

personalizado?

CUADRO N° 38

TRATO PERSONALIZADO

Opcidén de Respuesta f %
Siempre 97 26%
Casi siempre 200 53%
Rara vez 74 19%
Nunca 9 2%
TOTAL 380 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracion: La Autora

Andlisis e Interpretacion.

El 53% de los encuestados opina que reciben casi siempre un trato personalizado
en virtud de que la mayoria son funcionarios antiguos y los orientan
correctamente en los pasos a seguir dentro de los procesos requeridos,
contrariamente de los 380 clientes, 9 manifestaron no haber recibido ese

tratamiento, tal vez por averiguar en el momento y lugar inadecuado.
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11. ¢;La cantidad de personal que atiende directamente en los procesos del

Registro Civil es?

CUADRO N° 39

CANTIDAD DE PERSONAL EN LOS PROCESOS

Opcion de Respuesta f %
Suficiente 131 34%
Medianamente suficiente 179 47%
Poco suficiente 57 15%
Insuficiente 13 3%
TOTAL 380 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracién: La Autora

Analisis e Interpretacion.

La cantidad de personal que interviene en los Procesos es medianamente
suficiente para la mayoria de encuestados, porque aclaran que existen demoras

en algunos de ellos, situacion que no ocurriria si se incrementaria.



12. ¢ Cree usted que existe orden en la atencién al publico?

CUADRO N° 40

ORDEN EN LA ATENCION
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Opcion de Respuesta f %
Siempre 99 26%
Casi siempre 203 53%
Rara vez 61 16%
Nunca 17 4%
TOTAL 380 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracién: La Autora

Andlisis e Interpretacion.

El orden en la atencién se mantiene casi siempre, como lo sefiala la mayoria de

encuestados, solamente en temporadas criticas donde la cantidad de publico se

incrementa se producen inconvenientes por este motivo.
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13. ¢ Considera usted gque existen demoras en la atencion, debido a?

CUADRO N° 41

DEMORA EN LA ATENCION

Opcién de Respuesta f %
Fallas en el sistema 108 28%
Falta de material 120 32%
Dafo en los equipos 15 4%
Todos los anteriores 137 36%
TOTAL 380 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracién: La Autora

Andlisis e Interpretacion.

La demora en la atencion al publico se debe a varias causas como opina el 36%
de encuestados, pero principalmente es por falta de material, lo que impide el

normal desarrollo de las actividades.



14. ¢Cuando solicita informacién a los empleados del Registro Civil,

respuestas son?

CUADRO N° 42

RESPUESTAS A LOS USUARIOS
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las

Opcién de Respuesta f %
Muy claras 97 26%
Claras 193 51%
Poco claras 83 22%
Nada claras 7 2%
TOTAL 380 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracion: La Autora

Analisis e Interpretacion.

Ante las incognitas de los usuarios, las respuestas brindadas por los funcionarios

de la Direccion Provincial de Registro Civil de Imbabura son claras, gracias a la

experiencia que posee la mayoria por su antigledad, apenas un 2% no opina

igual tal vez porgue la consulta se la hicieron a un empleado nuevo.



15. ¢ Los datos del documento que usted recibe son claros, seguros, fiables?

CUADRO N° 43

DATOS FIDEDIGNOS
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Opcion de Respuesta

%

Siempre 177 47%
Casi Siempre 165 43%
Rara vez 35 9%
Nunca 3 1%
TOTAL 380 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracién: La Autora

Analisis e Interpretacion.

Casi siempre los datos que estan en los documentos otorgados en el Registro

Civil, son fiables, claros y seguros porque se mantiene la confidencialidad, y los

trAmites son personales, lo que permite que verifiguen los mismos, previamente a

Su recepcion, sin embargo existen minimos errores involuntarios en el momento

de la digitacion que si son detectados oportunamente,

inmediatamente.

los arreglan
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16. ¢ Los requisitos exigidos para los tramites en el Registro Civil son?

CUADRO N° 44

REQUISITOS SOLICITADOS

Opcion de Respuesta f %
Demasiados 36 9%
Suficientes 170 45%
Necesarios 173 46%
Innecesarios 1 0%
TOTAL 380 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracién: La Autora

Analisis e Interpretacion.

Para acceder a todo servicio es necesario cumplir con ciertos requisitos que
sustenten los datos registrados en los documentos que emite el Registro Civil,
por tanto el 91% de encuestados estd de acuerdo en que la presentacion de

requisitos es necesario y suficiente.
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17. ¢En qué época cree usted que existe mayor afluencia de publico en el

Registro Civil?

CUADRO N° 45

AFLUENCIA DE PUBLICO

Opcion de Respuesta

%

Periodo escolar 99 26%
Epoca electoral 139 37%
Matriculas 104 27%
Inscripciones 37 10%
Campeonatos deportivos 0 0%

TOTAL 380 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracion: La Autora

Analisis e Interpretacion.

En la Direccién Provincial de Registro Civil, existen periodos criticos debido al

incremento de usuarios que demandan de los servicios, especialmente de

cedulacion en tiempo de inscripciones y matriculas de escuelas y colegios ya que

estos documentos son requisitos imprescindibles en algunos establecimientos

educativos, otra razoén es la inscripcion para los bonos de ayuda social, pero
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donde realmente hay afluencia excesiva de gente es en la época electoral como

lo manifiestan las personas encuestadas.

18. ¢Considera que se deberia elaborar un modelo de Gestién de Calidad para

mejorar la atencién en la Direccién Provincial de Imbabura?

CUADRO N° 46

ELABORACION DE UN MODELO DE GESTION DE CALIDAD

Opcion de Respuesta f %
Muy de acuerdo 193 51%
De acuerdo 164 43%
Medianamente de acuerdo 18 5%
Poco de acuerdo 5 1%
TOTAL 380 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracion: La Autora

Andlisis e Interpretacion.

Se presenta un alto porcentaje que esta de acuerdo con la elaboracion del Modelo
de Gestion de Calidad, porque opinan que en Registro Civil hace falta atencion
con calidad y calidez, por el contrario, un porcentaje minimo no esta de acuerdo,

tal vez por desconocimiento del tema.
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19. ¢Cree usted que se debe socializar entre los funcionarios de la Direccion

Provincial de Registro Civil, el Modelo de Gestion de Calidad propuesto?

CUADRO N° 47

SOCIALIZACION DEL MODELO DE GESTION DE CALIDAD

Opcion de Respuesta f %
Muy necesario 207 54%
Necesario 161 42%
Poco necesario 12 3%
TOTAL 380 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracion: La Autora

Andlisis e Interpretacion.

El 54% coincide en que en muy necesario socializar el Modelo de Gestion de
Calidad, para que todos los funcionarios tengan pleno conocimiento del tema, se
disipen dudas o inquietudes y de esta forma obtener su comprometimiento y

apoyo.
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20. ¢Estaria de acuerdo con la implementacion de un Modelo de Gestidén de

Calidad para mejorar el servicio en los procesos del Registro Civil?

CUADRO N° 48

IMPLEMENTACION DEL MODELO DE GESTION DE CALIDAD

Opcion de Respuesta f %
Muy de acuerdo 221 58%
De acuerdo 141 37%
Medianamente de acuerdo 15 4%
Poco de acuerdo 3 1%
TOTAL 380 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracién: La Autora

Analisis e Interpretacion.

Todo lo que implique mejoras en los servicios que brinda el Registro Civil,
siempre van a ser apoyadas por los usuarios que esperan que los funcionarios

mejoren su actitud y brinden una atencién de calidad.
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21. ¢ Piensa Ud. que se deberian realizar evaluaciones periodicas de los procesos

de Registro Civil?

CUADRO N° 49

EVALUACION DE LOS PROCESOS

Opcidn de Respuesta f %
Frecuentemente 201 7%
Poco frecuente 72 19%
Rara vez 14 4%
Nunca 3 1%
TOTAL 380 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracién: La Autora

Analisis e Interpretacion.

El porcentaje mayoritario concuerda en que la realizacion de evaluaciones
frecuentes a los procesos, permite determinar las fallas para que se puedan tomar

los correctivos necesarios para mejorar la calidad de los servicios
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22.¢En qué temas considera que deberia capacitarse al personal del Registro

Civil?
CUADRO N°50
TEMAS PARA CAPACITACION
Opcion de Respuesta f %
Atencién al cliente 128 34%
Clima laboral 41 11%
Relaciones humanas 51 13%
Todos las anteriores 160 42%
TOTAL 380 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracién: La Autora

Andlisis e Interpretacion.

A criterio del 42% de encuestados, es importante capacitar al personal de la
Direccién de Registro Civil, en todos los temas relacionados con atencion al
cliente, valores, relaciones humanas y cultura organizacional, para que el recurso

humano sea el que genere valor agregado al servicio.
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23.¢Considera usted que al contar con un plan de incentivos para los

empleados, éstos brindaran una mejor atencion?

CUADRO N°51

INCENTIVOS PARA MEJORAR LA ATENCION

Opcidn de Respuesta f %
Muy importante 150 39%
Importante 173 46%
Medianamente importante 33 9%
Poco importante 24 6%
TOTAL 380 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracién: La Autora

Analisis e Interpretacion.

Es importante para las personas encuestadas, que los funcionarios de Registro
Civil cuenten con incentivos que alienten su desempefio e incrementen su
productividad, un 15% esta en desacuerdo porque estiman que son incentivos
netamente econdémicos, y este no es el caso ya que lo se propone es reconocer y

premiar la excelencia.
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24. ¢ Qué aspectos fundamentales, le gustaria que se consideren en los servicios

gue realiza el Registro Civil?

CUADRO N° 52

ASPECTOS FUNDAMENTALES DEL SERVICIO

Opcién de Respuesta f %
Aspectos fisicos 47 12%
Aspectos tecnolégicos 101 27%
Los Procedimientos 71 19%
Los tiempos 21 6%
Las personas 17 4%
Todos los anteriores 123 32%
TOTAL 380 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracién: La Autora

Andlisis e Interpretacion.

A opinién de los encuestados se deberian considerar todos los items citados, en
especial los aspectos tecnologicos y procedimientos para su analisis minucioso y

mejora, a fin de prestar un servicio efectivo y oportuno.
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Resultados de la observacion realizada en el Registro Civil

La investigacion se desarroll6 en las instalaciones de la Direccidon
Provincial de Registro Civil de Imbabura, la cual esta distribuida en tres plantas,
en la planta baja, lado derecho, se encuentra ubicado el Centro de Cémputo
donde existen cuatro ventanillas para la atencion al publico: emisién de partidas
de nacimiento, datos de filiacion, cedulas de renovacion e ingreso de datos e
impresion de cédulas de primera vez, a continuacion esta la bodega de especies
valoradas; en el lado izquierdo esta la recepcion de documentos para cédulas y
toma de impresiones dactilares de primera vez, junto a ello se encuentra la
seccion de fotografia y laminacion de los dos servicios de cedulacion, y
dactiloscopia de renovacion, en la primera planta lado derecho, se encuentra
ubicada la oficina de la Direccion Provincial, junto a ella esta la secretaria donde
se realizan los matrimonios, en el lado izquierdo se encuentra la oficina de
personal, inscripcion de nacimientos y contabilidad, en la segunda planta funciona
asesoria juridica, inscripcibn de defunciones y marginaciones, bodega de
suministros y materiales de oficina, y los archivos de registro civil, indice y

dactiloscoépicos de la provincia de Imbabura.

El edificio no cuenta con sistema de ventilacion, sistema de turnos,
suficientes asientos para la espera, asi como tampoco baterias sanitarias para el
publico y separadores de filas, por lo que deben ubicarse en orden de llegada
para solicitar los servicios que brinda la Direccion Provincial de Registro Civil de

Imbabura.
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Discusion de resultados

A continuacién, se analiza especificamente los resultados obtenidos de las

dos encuestas aplicadas:

En el caso no solamente de Registro Civil de Imbabura, sino a nivel del
pais, es poco frecuente la concurrencia de los usuarios a estas instalaciones, esto
se debe a que la institucion no tiene diversificacion de funciones como ocurre en
otros paises como Chile, que cuenta con un abanico de servicios que se pueden
obtener a través de internet, en Ecuador se encarga especificamente de dos:
Registro Civil como tal, que consiste en el registro de hechos y actos relativos al

estado civil de las personas y de Identificacion y Cedulacion.

De los resultados de la aplicacion de la encuesta, se puede determinar que
lo fundamental en la prestacién de un servicio es la calidad con que se lo hace,
entendiendo que el cliente esta en la situacion de elegir y exigir de acuerdo a la
satisfaccion de sus necesidades, y que la direccion debe asegurarse de mejorar
continuamente la eficacia del sistema, realizando un control y seguimiento de los
procesos, que deben ser plasmados en documentos y registros legibles y
asegurarse de la disponibilidad de los recursos e informacion necesaria para

cumplir con este objetivo.

Con referencia al trato brindado por los funcionarios el investigador
establece que es satisfactorio para los clientes y casi siempre personalizado, no

obstante de aquello seria necesario determinar la competencia del personal y



125

asegurarse de que es consciente de la pertinencia e importancia de las
actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de la calidad, como lo

sefiala la norma ISO 9004.

En la gestion por procesos se concentra la atencion en el resultado de los
procesos, no en las tareas o actividades, por tanto la concientizacion y el
compromiso del trabajo en equipo es uno de los objetivos principales de la
Direccion Provincial de Registro Civil de Imbabura, de ahi que su labor es la
difusion y aplicacion, con el fin de agilitar el proceso, puesto que la satisfaccion
del cliente interno y externo viene determinada por el coherente desarrollo del

mismo.

Si bien la ubicacion del edificio donde actualmente funciona la Direccion
Provincial de Registro Civil de Imbabura es estratégica por encontrarse en un
lugar central y comercial de la ciudad de Ibarra, sin embargo de aquello no presta
las condiciones aptas y necesarias para la atencién al publico, es por esta razon
que dentro del Plan de Modernizacion que se esta ejecutando mediante Decreto
Ejecutivo 818 de fecha 21 de diciembre de 2007, estd contemplado el tema

referente a la dotacion de infraestructura funcional a nivel nacional.

El equipamiento tecnoldgico con el que cuenta la Direccion Provincial de
Imbabura no cubre el requerimiento para todas las areas de atencién al publico, lo
gue ocasiona demoras en la atencion porque lo realizan de forma manual,
ademas existe limitacion en el centro de cdmputo por cuanto hay un equipo

destinado para brindar un servicio especifico. Este aspecto también esta
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considerado dentro del Plan de Modernizacion pero su ejecucion se prioriza en las

ciudades mas grandes y paulatinamente se continta con el resto del pais.

La informacion escrita que se exhibe es satisfactoria porque actualmente la
Direccion Provincial de Imbabura, cuenta con banners informativos sobre los
requisitos de los principales procesos como son cedulacidon e inscripciones,
valores de los servicios y nombre de los subprocesos, para su ubicacién, sin
embargo de acuerdo a la planificacion de la calidad se debe determinar las
necesidades de los clientes y esto implica la publicacion no solo de los requisitos
de todos los servicios, sino contar con un croquis de ubicacion de las oficinas que
deberia estar a la entrada del edificio, para su facil localizaciébn, ademas es
esencial contar con banners sobre la mision, vision y valores corporativos de la
Institucidn, para que la ciudadania conozca la razon de ser y lo que quiere ser a

futuro el Registro Civil.

Si bien, el personal que atiende directamente en los Procesos, es
medianamente suficiente porque al trasladar a un funcionario a otra area para
cubrir la ausencia de otro, queda incompleto el personal que gracias a su
experiencia permite que los procesos se desarrollen sin mayores inconvenientes,
a excepcion del tiempo, por tanto seria conveniente contar con mayor niumero de
personal y elaborar una Planificacion de los Procesos para definir tareas y
distribuir responsabilidades a fin de orientarse a las necesidades del cliente de la

forma mas eficiente posible.
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Los dos tipos de encuestados coinciden en sefalar que en el Registro Civil,
casi siempre existe orden en la atencioén al publico, esto gracias a la presencia de
un guardia privado que esta pendiente de algun inconveniente que pudiera ocurrir,
como excepcion, existen la temporada de matriculas de escuelas y colegios y
sobre todo los ultimos dias de los procesos electorales, por la aglomeracion de

gente y su impaciencia.

Por experiencia los funcionarios de Registro Civil opinaron que las demoras
en la atencion radican fundamentalmente en las fallas en el sistema, ya que al
estar conectados a la central de Quito que se extiende a todo el pais, esta sufre
dafios y afectan por ende a todas las oficinas, situacién que no compartieron los
clientes quienes a parte de esta razon citaron los dafios en los equipos y en
especial a la falta de material como la causa de la demora y paralizacion. Por ello
dentro del Plan de Modernizacion esta la instalacion de una nueva plataforma

tecnoldgica cuyo modelo de gestion es desconcentrado.

La informacién otorgada por los funcionarios de Registro Civil es clara la
mayoria de veces, porque como lo ha mencionado el investigador son empleados
con afios de experiencia, que estan familiarizados con los pasos y requisitos
necesarios para cada tramite, a pesar de ello se presentan casos nuevos Yy
diferentes a los rutinarios donde hace falta el conocimiento suficiente para

responder a las incognitas de los usuarios internos y externos.

No obstante de un minimo porcentaje de errores que existen en los datos

de los documentos entregados en el Registro Civil, la mayoria de los dos tipos de
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encuestados concuerda en que siempre son claros, seguros y fiables ya que
dentro de la Misidn Institucional consta, el afianzar los niveles de seguridad
interna y externa del Estado, que permite cumplir con las expectativas y

necesidades de los clientes.

Para todo tramite es indispensable la presentacion de requisitos, lo mismo
ocurre con los servicios que brinda el Registro Civil, por lo que todos los
encuestados concuerdan en afirmar que son necesarios para justificar los datos a
registrarse en los documentos que van a ser el resultado de un proceso eficiente

si se proporciona los recursos especificos para el servicio.

Se debe realizar evaluaciones frecuentemente a los procesos de Registro
Civil, en virtud de que para poder tomar acciones para mejorar el desempefio de
los mismos, debe realizarse el seguimiento y la medicidn respectivos, con el fin de

obtener mejor ambiente de trabajo y mejores resultados del servicio.

El no haber desarrollado un proceso de capacitacion obligatoria, constante
y progresiva, orientada en funcién de las diferentes areas de especializacion y del
cargo que desempefian, hace que se imposibilite al servidor mejorar el
desempefio de sus labores habituales y consecuentemente que se le permita

brindar al cliente atencion de calidad con resultados de satisfaccion.

La motivacion hace que las personas obtengan mas de los resultados
esperados, por tanto el contar con un plan de Incentivos dentro de de la Direccion

Provincial es importante para concientizar a los empleados sobre la pertinencia e
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importancia de sus actividades para el logro de los objetivos de la calidad, pues

su desempefio afecta directa o indirectamente al servicio.

En la Direccion Provincial de Registro Civil de Imbabura existen varios
aspectos que deben mejorarse como son los aspectos fisicos, tecnoldgicos, los
procedimientos, los tiempos y las personas para mejorar la atencion, por lo tanto
existe la necesidad de estructurar y socializar entre los funcionarios, un Modelo de
Gestion de Calidad para fomentar una nueva cultura institucional enfocada en
valores, involucrando y comprometiendo al personal y autoridades, con el objetivo

de lograr la satisfaccion del usuario interno y externo.

A criterio tanto de los clientes como de los funcionarios de la Direccion
Provincial de Imbabura se torna imprescindible la Implementacion de un Modelo
de Gestidon de Calidad donde se establezca el compromiso de la direccién en su
desarrollo e implementacion, asi como la mejora continua de su eficacia; los
recursos necesarios para implementar y mantener el sistema y aumentar la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos; la capacitacion
continua y permanente del recurso humano que debe ser competente en base a
educacién, formacion, habilidades y experiencia para la prestacion eficiente del
servicio; ademas debe contar con la infraestructura adecuada entendiéndose no
solo a los edificios, sino a la dotacién de los equipos tecnoldgicos necesarios para
los procesos, incluidos servicios de apoyo como los sistemas de informacién y
comunicacién, y establecer un plan de incentivos y motivacién para lograr que los

empleados contribuyan al logro de los objetivos de la calidad.
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Contrastacion de las preguntas de investigacion con los resultados

1. ¢Los procesos actuales en el desarrollo del area de Cedulacién son manejados

con criterios técnicos de calidad?

Considerando los resultados que obtuvo la autora en calidad de investigador, se
concluye que no se manejan criterios técnicos de calidad en los procesos de
cedulacion por cuanto no se lleva un control y registro operacional ni se evaltan
los procesos para establecer el cumplimiento de las necesidades de los usuarios
internos y externos, por tanto no se puede tomar acciones correctivas para la
mejora continua de estos procesos, al contrario de forma diaria se comprueba
errores que dejan en duda el buen nombre de la institucion y que en ocasiones
perjudica las relaciones interpersonales tanto internas como externas de los

funcionarios encargados de cada area.

2. ¢Cuentan los procesos de Inscripcion de Nacimiento, Matrimonio y Defuncion

con estandares de calidad?

No estan establecidos estandares de calidad en los procesos de inscripciones,
por tanto la atencién no ha mejorado, solamente ha tenido mejoras leves a lo
largo de los afos, todo se debe a que no se realiza un seguimiento de la
percepcion del cliente sobre la calidad del servicio recibido, porque no se ha
establecido procesos secuenciales e interrelacionados con los hechos y actos de
cada ciudadano a lo largo de su vida, es decir lo légico seria inscribir la existencia

de un nuevo ser en el sistema informético y en el futuro y de esta matriz obtener
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la cédula, luego en la misma base de datos inscribir su matrimonio, divorcio o
viudez y por ultimo la inscripcion de su defuncion, en archivo fisico como
informatico favoreciendo la movilizacion del usuario a cualquier parte del territorio

nacional para cumplir segun sus deseos el registro de sus actos y hechos civiles.

3. ¢El recurso humano tienen capacitacion en técnicas y herramientas que le

permitan brindar un mejor servicio?

Actualmente, la Direccion Provincial de Imbabura, no cuenta con un plan de
capacitacion para su personal, situacion que se refleja en la calidad de atencion
que brindan en los diversos servicios, de igual forma el equipamiento tecnologico
no esta diversificado en todos los procesos, peor aun en las jefaturas de area o
parroquiales, donde todavia se atiende con maquinas de escribir, convirtiéndose
en una gran debilidad para el sistema, que tiene como consecuencia la atencién

deficiente al usuario y por lo tanto su insatisfaccion.

4. ¢Esta optimizado el uso de recursos materiales y humanos en la Direccidn

Provincial de Registro Civil de Imbabura?

El investigador concluye que hace falta personal en los procesos, toda vez que
varios funcionarios deben trasladarse a otras oficinas parroquiales, cubriendo con
personal que no tiene la suficiente habilidad y destreza para cumplir con sus
actividades, por otro lado la falta de material es una de las principales causas

para que exista demora en el tiempo de espera y hasta paralizacién en el servicio.
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5. ¢ Existe mecanismos de evaluacion de la prestacion de los servicios en relacion

con las expectativas y necesidades de los clientes?

La Direccion Provincial de Registro Civil, no cuenta con mecanismos de
evaluacion para la prestacion de los servicios, algunos empleados cubren ciertas
areas por ausencia de alguien, situacién que dificultaria la evaluacion, por cuanto
no existen detalladas las funciones y responsabilidades que tiene cada
funcionario, para establecer el grado de satisfaccion de los clientes y proponer
cambios para mejorar los mismos, desde el funcionario responsable de cada

proceso para optimizar resultados y calidad en la atencion.

6. ¢ Esta el personal distribuido de una forma adecuada a los requerimientos de

cada area?

No es adecuada, porque el personal de la Direccion Provincial de Registro Civil se
encuentra distribuido de acuerdo a las habilidades que han adquirido con los afios
de trabajo, no se realiza rotacion del personal, ni motivacion para capacitarse y
desempefarse en otras areas, por lo que el trabajo se vuelve rutinario y la

eficiencia disminuye.

7. ¢La socializacion del Modelo logrard incrementar el grado de compromiso y

responsabilidad de los funcionarios de la DPRCI?

Tanto funcionarios como clientes, comparten en afirmar que es importante

socializar el Modelo de Gestion de Calidad para tener conocimiento y claridad
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sobre el tema y asi comprometerse a la consecucién del mismo para lograr su
sostenibilidad, resaltando que si un proceso contribuye en el ahorro de tiempo,

molestias y seguridad, la cultura y educacion de cada ciudadano es innata.

8. ¢Permitiria la estructura propuesta, aumentar la productividad y calidad de

atencioéon en la DPRCI?

La aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad ayudara a fortalecer el trabajo
sistémico en funcién de los productos definidos, generara una nueva cultura en el
personal de la Direccion Provincial de Imbabura con base en la calidad de
atencion al usuario y el beneficio serd de inmedibles proporciones por la

importancia que generaria a nivel nacional.
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CAPITULO V PROPUESTA DE INVESTIGACION

Desarrollo de la Propuesta

MODELO DE GESTION PARA LA CALIDAD EN LOS PROCESOS DE
INSCRIPCIONES Y CEDULACION QUE PRIVILEGIE LA EFICIENCIA EN LAS
OPERACIONES Y LA SATISFACCION DEL USUARIO DE LA DIRECCION

PROVINCIAL DE REGISTRO CIVIL DE IMBABURA

Antecedentes

En el Ecuador los procesos de inscripcion y cedulacion de acuerdo a la Ley
de Registro de Matrimonios Civiles, fueron aceptados y expedidos como Ley por
la Comision Legislativa No. 133 de 25 de octubre de 1900 y publicado en el
Registro Oficial No. 1252 de fecha 29 de octubre del mismo afio, entrando en
vigencia desde el 1 de enero de 1901, asi como de la Ley de Identificacion,
emitido en 1924 establecio la expedicion de cédulas por categorias, y la Ley de
Matrimonio Civil de 1939 promulgada en el Registro Oficial No. 138 de fecha 17
de mayo, que luego seria de matrimonio civil y divorcio, publicado en el Registro
Oficial No. 185 de 28 de abril de 1948. La Comisién Legislativa Permanente, en

1954 codifica la Ley de Registro Civil y el Reglamento respectivo mas tarde, han
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mejorado, actualizado y modernizado en la dltima década, conservando

deficiencias, inexactitudes, imperfecciones e incongruencias.

El Registro Civil, Identificacion y Cedulacién, tiene demora y errores en la
organizacién sistematizada de las inscripciones tanto de hechos vitales como de
actos legales del estado civil de los ecuatorianos y extranjeros residentes en el
Ecuador, que tramitan la documentacion respectiva en sus diferentes etapas del

ciclo de vida para acreditar su identidad.

En el caso de la inscripcion de nacimientos las categorias de oportunas y
tardias, realizadas en las Jefaturas de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion
del lugar del domicilio del nacido, presenta errores y falencias dentro de los
requisitos, que son diferentes en cada uno de los casos y que proporcionan

informacion vital del ciudadano.

La inscripcion de matrimonios se realiza después de celebrado el
matrimonio, las Jefaturas de Registro Civil, Identificaciébn y Cedulacion del pais,
en medio de maquinaria rustica, a pesar de turnos entregados con un dia de
anticipacion, especialmente en los dias jueves y viernes que es en donde mas

demanda existe.

Y las inscripciones de defunciones en su categoria oportuna se la realiza
en cualquier oficina de Registro Civil, Identificacion y Cedulacién con tramite lento
por su ejecucion rustica en la mayoria de jefaturas de area, y cuando pasa del

tiempo establecido de 48 horas, dicha inscripcidn es tardia y se la realiza
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solamente en el lugar donde ocurrié el hecho previo el pago de un ticket de

inscripcion tardia que tiene un costo de 2.00 dolares.

Para la obtencion de la cédula de primera vez el tiempo empleado se
expande en mayor proporcién a la obtencién de la cédula de renovacién por su
gran demanda, sobre todo en época de inscripciones escolares, restando calidad

al mencionado proceso.

El principal problema de los tres procesos: inscripciones de nacimiento,
matrimonio y defuncién de la Direccién Provincial de Registro Civil de Imbabura,
es no contar con un sistema informatico de vinculacion nacional, un archivo fisico
manejable en las jefatura en donde fue registrado el hecho, que pueda emitirse de
forma nacional y la falta de organizacion en el ingreso de datos de varios afios

atras.

El goce de los derechos civiles y politicos como la identidad personal en la
actualidad se ve alterado por la falta de procesos de calidad que faciliten, agiliten

su tramitacion.

Propasito

La relevancia de este proyecto tiene su esencia en la organizacién del
talento humano de la Direccion Provincial de Registro Civil de Imbabura con
cambio total de mentalidad y procesos que contribuyan con el desarrollo

institucional y la satisfaccion de los usuarios en base a estandares de calidad,
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obteniendo una base de datos mas completa y actualizada de la poblacion
ecuatoriana, para cumplir de esta manera el registro agil y adecuado de los

hechos relativos al estado civil de las personas.

Al diseflar un Modelo de Gestion de Calidad se generard una nueva
imagen institucional, con compromiso, capacitacion, profesionalismo,
transparencia y calidad en el funcionamiento externo e interno de la Direccidn

Provincial de Registro Civil de Imbabura.

La presente investigacion al tener el apoyo de la Directora y funcionarios de
la Direccién Provincial de Registro Civil de Imbabura, buscard establecer las
mejores condiciones para aprovechar al maximo las capacidades y habilidades
humanas para establecer un nuevo sistema de inscripcion que optimice tiempo,
reduzca en su totalidad la tasa de errores y falencias y sobre todo tenga la
posibilidad de poseer un archivo general eficaz y eficiente ante la necesidad de

los usuarios, trabajando con calidad en todos y cada uno de los procesos.

Base Tedrica

Al ser la presente Investigacion propia del ambito legal, basa su desarrollo
en: Constitucion Politica del Ecuador, Ley de Registro Civil, Decretos,
Resoluciones, Manuales emitidos por la Direccion General de Registro Civil,
Instructivo para la Estandarizacion de Procedimientos del Sistema Nacional de
Registro Civil, Identificacion y Cedulacion, Ley Organica de Servicio Civil y

Carrera Administrativa y de Unificacidon y Homologacion de las Remuneraciones
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del Sector Publico, Revistas Informativas de Registro Civil, Revista Anual de
Registro Civil, Archivos de Registro Civil, otorgandole a la presente propuesta

toda la celeridad del tema.

El servicio que ofertan estas leyes si bien tienen diversas interpretaciones,
buscan un solo fin, prestar un servicio publico de calidad con resultados
cuantitativos y cualitativos que demuestren y verifiguen la organizacion de la
institucioén con alta valoracion técnica y calidad funcional en las expectativas del
cliente, haciendo posible evaluar constantemente la responsabilidad que tiene el
Registro Civil con la recepcion de documentacion, depuracion de archivo,
custodia, correccion, actualizacion y certificacion de datos de los hechos vitales y

actos legales de los ecuatorianos y extranjeros residentes en el pais.

Objetivos

Objetivo General

Satisfacer al usuario de la Direccion Provincial de Registro Civil de

Imbabura con eficiencia en las operaciones y Optima funcionalidad del talento

humano basadas en una nueva estructura del Modelo de Gestién en los Procesos

de Inscripciones y Cedulacion.

Obijetivos Especificos

Reestructurar organizativamente a la Direccién Provincial de Registro Civil

de Imbabura (DPRCI).
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Proponer un adecuado compromiso con las responsabilidades, procesos y
recursos de los funcionarios de la Direccion Provincial de Registro Civil de

Imbabura (DPRCI).

Establecer y brindar rendimiento, eficiencia, eficacia en los servicios,
marcando un punto de partida en los procedimientos de la Direccion Provincial de
Registro Civil de Imbabura, para satisfaccion de los funcionarios, clientes o

usuarios y ciudadania en general.

Validar el Modelo de Gestidon de Calidad en los Procesos de Cedulacion e

Inscripciones de la Direccion Provincial de Registro Civil de Imbabura.

Descripcién de la Propuesta

Para la Direccion Provincial de Registro Civil de Imbabura (DPRCI), se
establece en la presente propuesta un nuevo modelo de gestion de calidad, que
no solo investiga el mercado sino disefia, modifica y mejora el desarrollo del
producto final entregado al usuario; asi como, planifica los procesos, la
produccion o atencién, la inspeccion de los mismos y el almacenamiento acorde a
la distribucién de especies, supervisa la instalacion y el funcionamiento, asistencia
técnica y mantenimiento, el aprovisionamiento y las respectivas compras e incluso

el limite de la vida util y el después de ella.

Este modelo de gestion involucra la excelencia en el rendimiento bajo los

principios de: satisfaccién al usuario, liderazgo, participacion activa y constante
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del personal, enfoque en el proceso, identificacion y aplicacion de sistemas,
mejora continua, decisiones basadas en hechos reales y la relacion de beneficio
mutuo con los suministradores. El sistema de gestion de calidad puede hacer
posible un sistema de control con asignacién de turnos para los procesos de
mayor demanda como las Inscripciones y cedulacién de lunes a viernes y los
matrimonios el fin de semana, la utilizacion del beneficio de los avances
tecnoldgicos llenando las actas, tarjetas y boletas que demandan los diferentes
servicios de manera informatica; y, estructurando un archivo fisico adecuado que
a su vez contribuird con la comunicacion interna de los funcionarios y
comprometera una verdadera organizacion en el cumplimiento de tan delicada
tarea como las inscripciones de los hechos y actos relevantes para la poblaciéon

ecuatoriana, que facilita ademas los padrones electorales y evita corrupcion.

Logicamente estructurar los procesos significa aprovechar las capacidades,
habilidades, pensamiento innovador de los funcionarios en la consecucion de
archivos fisicos que sean faciles de manejar, de llenar y de buscar; asi como
aplicar la tecnologia en tarjetas dactilares con el ingreso de sus respectivos datos
que podria en el futuro representar un sistema nacional de identificacion en
cualquier tramite fuera de la Direccion Nacional de Registro Civil y sus

dependencias provinciales. Los requisitos solicitados en cada caso se mantienen.

Definir procesos para la comprensiéon y cumplimiento de los requisitos,
considerando cada necesidad, y posibilitando evaluar los resultados es el fin de la
presente propuesta que involucra un cambio radical en los siguientes elementos

del Modelo de Gestion de Calidad:
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1.- Capacitacién o Formacion

2.- Estructura organizativa o creacién de grupos de trabajo
3.- Manual de Calidad

4.- Procedimientos Operativos

5.- Auditorias

Beneficiarios

Ocho mil personas aproximadamente, que acceden mensualmente a los
servicios de cedulacion e inscripciones de la Direccion Provincial de Registro Civil

de Imbabura.

Disefio Técnico de la Propuesta

Basados en el andlisis FODA se puede especificar:

a) Fortalezas

- La principal fortaleza para el mejoramiento en la calidad de procesos de
inscripciones y cedulacion del registro Civil es el talento humano.

- Construccion de infraestructura adecuada y funcional.

- Incremento en la adquisicion de maquinaria y herramientas necesarias
para ciertos procesos que constituyen el producto final.

- Costos relativamente bajos de las especies solicitadas por los usuarios.
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Oportunidades

Procesos practicamente inexplorados por el sistema de registro
ecuatoriano, que representan un alto potencial en servicio a futuro si se
escoge un programa informatico de interrelacion de hechos y actos civiles
a nivel nacional.

Oferta de programadores informaticos que podrian aportar con un nuevo y
mejor programa de archivo para satisfacer las demandas de los usuarios
tanto internos como externos; lo que implica ofrecimiento de un servicio de
alta calidad por parte de la Direccion General de Registro Civil y
Cedulacién asi como de sus dependencias provinciales.

Alta y constante demanda a nivel nacional de este tipo de servicios.

c) Debilidades

Poca actualizacion en cuanto a asistencia técnica que permita una mejor y
mas rapida atencion al usuario.

Barreras burocraticas que se presentan principalmente para el
financiamiento y/o presupuesto gubernamental de este programa
informatico, fusionado con los procesos dentro de normas de calidad para

el buen funcionamiento del Registro Civil.

Amenazas

Vulnerabilidad en el sistema informatico, debido a los niveles bajos de
seguridad, frente a la alta tecnologia de identificacion a nivel mundial,
principalmente de parte de los paises europeos que se han constituido en

un verdadero ejemplo de identificacibn y mecanismos automatizados
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tecnolégicamente de datos secuenciales y entrelazados para todas las
instancias de la vida de un ciudadano.

- El posible recorte de fondos designado en el presupuesto, y destinarlos a
otras instituciones y asuntos que a criterio de las principales autoridades

del pais son mas importantes.

De este analisis se propone el siguiente disefio técnico como propuesta:

1. CAPACITACION DE LA DIRECCION PROVINCIAL DE REGISTRO CIVIL,

IDENTIFICACION Y CEDULACION DE IMBABURA

PRESENTACION

La Direccion Provincial de Registro Civil, Identificacién y Cedulacion debe
estar integrada por personal idéneo que sea capaz de satisfacer las aspiraciones
y necesidades de la ciudadania en cuanto a las inscripciones de actos y hechos
del estado civil de sus vidas, dentro del territorio local, provincial y nacional,
impulsando la capacitacion del talento humano para el desarrollo del servidor
publico, protegiendo la imagen de la institucion.

El objetivo del presente sistema de capacitacion o formacion a funcionarios
es brindar calidad en los procesos y servicios de inscripcion de nacimientos,
matrimonio y defunciones, cedulacién por primera vez y renovacion de los
ciudadanos ibarrefios, mediante una adecuada interrelacion entre funcionarios y
una excelente atencion al publico, usuarios o clientes para obtener satisfaccion de

los mismos.
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Se plante6 doce talleres de capacitacion, tres para cada proceso, los
mismos que tienen similar estructura por lo que se detalla completo el

correspondiente a las inscripciones de nacimiento.

Los procesos identificados para la aplicacion de capacitaciones son:
Inscripciones de Nacimiento.- De atencidbn a compafieros de trabajo hasta
atencion al usuario.

Inscripciones de Matrimonio.- De atencibn a compafieros de trabajo hasta
atencion al usuario.

Inscripciones de Defuncién.- De atencidbn a compafieros de trabajo hasta
atencion al usuario.

Cedulacion.- De atencidén a compafieros de trabajo hasta atencion al usuario.

TABLA DE CONTENIDO
Proceso Inscripcién de Nacimiento
2011/05-02 Registro Oportuno
2011/05-03 Registro Tardio
Proceso Inscripcién de Matrimonio
2011/05-04 Registro Oportuno
Proceso Inscripcién de Defuncién
2011/05-05 Registro Oportuno
2011/05-08 Registro Tardio
Proceso Cedulacion
2011/05-09 Primera vez

2011/05-10 Renovacion
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RELACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

PROCESO PROCEDIMIENTO CAPACITACION RESULTADO
Inscripcion de | Registro oportuno 1.- Conociendo el | Conocer todos los
nacimiento sistema de inscripcion de | detalles del proceso

Registro tardio nacimiento manual e informético
de la inscripcion de
nacimiento

2.- Todos somos una | Mejorar las
sola institucion relaciones
interpersonales entre
funcionarios
3.- Estrategias de | Atender de forma
mejoramiento de | eficiente y eficaz al
atencién al publico publico en general
Inscripcion de | Registro Unico 1.- Conociendo el | Conocer todos los
matrimonio sistema de inscripcion de | detalles del proceso
matrimonio manual e informético
de la inscripcién de
matrimonio
2.- Todos somos una | Mejorar las
sola institucion relaciones
interpersonales entre
funcionarios
3.- Estrategias de | Atender de forma
mejoramiento de | eficiente y eficaz al
atencion al publico publico en general
Inscripcion de | Registro oportuno 1.- Conociendo el | Conocer todos los
defuncion sistema de inscripcién de | detalles del proceso
defuncion manual e informatico

Registro tardio de la _iflscripci()n de
defuncién

2.- Todos somos una | Mejorar las

sola institucion relaciones
interpersonales entre
funcionarios

3.- Estrategias de | Atender de forma

mejoramiento de | eficiente y eficaz al

atencion al publico publico en general

Cedulacion Primera vez 1.- Conociendo el | Conocer todos los

sistema de cedulacion detalles del proceso

manual e informético
— de cedulacion
Renovacion

2.- Todos somos una
sola institucion

3.- Estrategias de
mejoramiento de
atencién al publico

Mejorar las
relaciones
interpersonales entre
funcionarios
Atender de forma
eficiente y eficaz al

publico en general

Fuente: Personal

Elaboracién: La Autora
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CAPACITACION |

CONOCIENDO EL SISTEMA DE INSCRIPCION DE NACIMIENTO

Objetivo: Conocer los procesos, procedimientos, técnicas, estrategias manuales
e informéaticas internas para registrar un nacimiento oportuno o tardio dentro del
territorio de la Provincia de Imbabura.
Beneficiarios: Instituciones y Poblacién a nivel nacional.
Ejecutores: Funcionario(s) designado(s) al area
Referencias Legales: Constitucion del Ecuador,
Ley de RC, Art. 36 y 54
Talleres: Informacion manual
Datos informaticos
Archivo
Insumos: Especies de inscripcion de nacimiento
Registros manuales de inscripcion de nacimiento
Registros informaticos de inscripcion de nacimiento
Equipo de computo
Resultados: Nivel de conocimientos alto
Elaboracion de la documentacion respectiva de forma rapida,
eficiente, eficaz y transparente
Registro informatico veraz
Archivo adecuado.
Satisfaccidn de los funcionarios y usuarios.

Medicidn: Los registros de asistencia, los videos y las actas de capacitacion.
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Desarrollo: Los talleres se realizan de acuerdo a la siguiente secuencia

sistematizada:

CUADRO N° 54

ACTIVIDADES DEL PRIMER TALLER SOBRE NACIMIENTOS

PASO RESPONSABLE ACTIVIDAD
1 Encargado de inscripciones | Socializa los requisitos para las
de nacimientos inscripciones oportunas y tardias
2 Encargado de inscripciones | Informa sobre el procedimiento vy
de nacimientos requisitos para inscripciones de niilos de

padres extranjeros

3 Encargado de inscripciones | Presenta casos especiales de
de nacimientos inscripciones

4 Encargado de inscripciones | Comunica la forma de registro, control y
de nacimientos legalizacion de documentos en libros y

tarjetas

5 Encargado del ingreso al | Procede a informar sobre los errores
sistema informético frecuentes encontrados en las tarjetas

6 Asesor Juridico de la | Socializa leyes, reglamentos y manual
Institucion de procedimientos para que todos

fortifiquen los conocimientos del proceso

7 Asesor Juridico de la | Despeja dudas e inquietudes de los

institucién compairieros, con referencia al tema

Fuente: Registro Civil

Elaboracién: La Autora
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CAPACITACION I

TODOS SOMOS UNA SOLA INSTITUCION

Objetivo: Conocer a los compaferos de trabajo especialmente quienes se
encuentran directamente inmersos en la inscripcion de nacimientos para afianzar
las relaciones interpersonales dando una buena imagen de la institucion dentro

del territorio de la Provincia de Imbabura.

Beneficiarios: Funcionarios y Usuarios.
Ejecutores: Funcionario(s) designado(s) al area
Referencias Legales: Constitucién del Ecuador
Ley de RC, Art. 36 y 54
Talleres: Aceptando mis defectos
Unidos somos fuertes
Aplicando nuestras virtudes, capacidades y competencias
Insumos: Materiales de motivacion
Diapositivas de motivacion
Equipo de computo
Resultados: Conocerse mejor entre comparieros
Resaltar valores de convivencia
Establecer estrategias de armonia laboral
Satisfaccion de los funcionarios.
Desarrollo: Los talleres se realizan de acuerdo a la siguiente secuencia

sistematizada:
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CUADRO N° 55

ACTIVIDADES DEL SEGUNDO TALLER SOBRE NACIMIENTOS

PASO RESPONSABLE ACTIVIDAD

1 Encargado del éarea | Realiza dinamicas para romper el hielo y
de Recursos | conocer a todo el personal inmerso en el
Humanos proceso de inscripcion de nacimientos

2 Encargado del é&rea | Planifica actividades grupales para fortalecer
de Recursos | las relaciones interpersonales
Humanos

3 Encargado de | Induce al personal a empoderarse del proceso,
inscripciones de | y permite que los participantes compartan sus
nacimientos casos y vivencias al respecto

4 Encargado del area | Organiza exposiciones formando grupos de
de Recursos | trabajo sobre temas como respeto, trabajo en
Humanos equipo, talento humano, responsabilidad, etc

5 Encargado del area | Programa eventos sociales con el fin de

de Recursos

Humanos Encargado

motivar e incentivar a los participantes

Fuente: Personal
Elaboracion: La Autora

Medicidn: Los registros de asistencia, los videos y las actas de capacitacion.
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CAPACITACION 1llI

ESTRATEGIAS DE MEJORAMIENTO DE ATENCION AL PUBLICO

Objetivo: Concientizar la forma de atender al publico para mejorar o cambiar
mencionada atencién de inscripcién de nacimiento y dar una buena imagen de la

institucion dentro del territorio de la Provincia de Imbabura.

Beneficiarios: Usuarios y DPRCIC de Imbabura.
Ejecutores: Funcionario(s) designado(s) al area
Referencias Legales: Constitucion del Ecuador
Ley de RC, Art.
Talleres: El usuario es importante
La imagen de la institucion
Soy un buen servidor publico
Insumos: Materiales de motivacion
Diapositivas de motivacion
Equipo de computo
Resultados: Brindar excelente servicio de informacion
Brindar excelente servicio de tramitacion
Brindar excelente servicio de entrega de documentos requeridos
Satisfaccion de los usuarios.
Desarrollo: Los talleres se realizan de acuerdo a la siguiente secuencia

sistematizada:
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CUADRO N° 56

ACTIVIDADES DEL TERCER TALLER SOBRE NACIMIENTOS

PASO RESPONSABLE ACTIVIDAD
1 Directora Provincial Concientiza a los funcionarios sobre la
atencion amable y personalizada
2 Funcionario Intercambia experiencias referentes a las
responsable de | inscripciones de nacimiento
inscripciones
3 Funcionario Ayuda a solucionar los problemas que se
responsable de | presentan en el transcurso del tramite para
inscripciones alcanzar la satisfaccion del usuario interno y
externo
4 Encargado del é&rea | Incentiva a los funcionarios por el buen
de Recursos | desempefio de sus funciones.
Humanos
5 Directora Provincial Valora publicamente el aporte de los
funcionarios a la institucion

Fuente: Personal

Elaboracién: La Autora

Medicion: Los registros de asistencia, los videos y las actas de capacitacion.
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2. CREACION DE GRUPOS DE TRABAJO DE LA DIRECCION
PROVINCIAL DE REGISTRO CIVIL, IDENTIFICACION Y CEDULACION

DE IMBABURA

PRESENTACION

La Direccion Provincial de Registro Civil, Identificaciéon y Cedulacion debe
estar conformada por personal iddneo que sea capaz de trabajar en equipo, de
preocuparse por satisfacer las necesidades del usuario en cuanto a las
inscripciones de actos y hechos del estado civil de sus vidas, dentro del territorio
local, provincial y nacional, unificando sus esfuerzos con los compafieros de area
asi como sus compafieros en general, para mantener un equilibrio adecuado
entre el servidor publico, la imagen de la institucion y el nivel de satisfaccion del

usuario.

El objetivo del presente sistema de grupos de trabajo es brindar calidad en
los procesos y servicios de inscripcion de nacimientos, matrimonio y defunciones,
cedulacion por primera vez y renovacion de los ciudadanos ibarrefios, basados
una adecuada interrelacién entre funcionarios y una excelente atencion al publico,

usuarios o clientes para obtener satisfaccion de los mismos.

Los grupos de trabajo identificados para un mejor rendimiento diario son:
Nucleos.- Entre grupo de trabajo responsable de un &rea: Inscripciones de

nacimiento, ejemplo; personal de inscripciones de jefaturas de area y cantonales.
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Subsecciones.- Entre grupo de trabajo de subseccion a subseccion:
Inscripciones de nacimiento y centro de computo, ejemplo; personal de inscripciéon
oportuna y personal de centro de cémputo.

Secciones.- Entre grupo de trabajo de seccion a seccidn: Inscripcidon y Recursos
Humanos.

DPRCIC.- Entre grupos de trabajo de las diferentes direcciones provinciales el

pais

TABLA DE CONTENIDO

Proceso Inscripcién de Nacimiento
2011/05-02 Registro Oportuno

2011/05-03 Registro Tardio

Proceso Inscripcién de Matrimonio

2011/05-04 Registro Oportuno

Proceso Inscripcién de Defuncién
2011/05-05 Registro Oportuno

2011/05-08 Registro Tardio

Proceso Cedulacién
2011/05-09 Primera vez

2011/05-10 Renovacion
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Disefio Administrativo
Basados en el modelo de gestion actual, e involucrando la propuesta de la presente tesis, se propone:
ESQUEMA N° 6

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA DIRECCION PROVINCIAL DEL REGISRO CIVIL, IDENTIFICACION Y
CEDULACION DE IMBABURA

L DIRECCION PROVINCIAL DEL REGISTRO CIVIL DE IMBABURA I

— Secretaria
SECCION SECCION SECCION JEFATURAS SECCION SECCION
REGISTRO CIVIL CEDULACION RECURSOS CANTONALES JURIDICO FINANCIE
HUMANOS | RO
[ | | Jefaturas de
— Inscripcion Nacimientos Identi ; . Servicios Area o
entidad Ciudadania .
Generales Parroauiales Departament | Dpto.
o Estadistico Operati
Oportuna Tardia I | | | l | Informatico VO
. - - Primera Renovacion Primera Renovacion
—{ Inscripcion Matrimonios vez vez
Inscripcion Defunciones ¢ Y
P » Actualizacion de
Recepcion de datos datos
Oportuna Tardia ' I
Toma Biometrica de Huellas Toma Biométricade Huellas
— Centro de Cémputo :
FirmaElectrénica Firma Electronica
— Archivo Registro Civil L—— ——
Fotografia Digital Fotografia Digital
I I
Archivo Cedulacion Archivo Cedulacion
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TRABAJO EN GRUPO DE NUCLEOS INTERNOS

Objetivo: Establecer objetivos internos de rendimiento basados en una correcta

fuente de informacion,

excelentes relaciones interpersonales, conocimiento

adecuado sobre el funcionamiento del area, concientizaciéon en la calidad de

atencion al cliente dentro del territorio de la Provincia de Imbabura.

Beneficiarios: Usuarios y DPRCIC de Imbabura.

Ejecutores: Funcionario(s) designado(s) al area

Referencias Legales: Constitucion del Ecuador

Ley de RC

Grupos: El trabajo entre compafieros directos debe ser 6ptimo para mantener o

elevar la imagen de la institucion determinando sus fortalezas:

CUADRO N° 57

SOCIALIZACION NUCLEOS INTERNOS

NUCLEOS INTERNOS RESPONSABLE / GRUPO DE TRABAJO
OBJETIVOS
Inscripcién de nacimiento | Sra. Luz Angélica Gordillo | Responsable
oportuno - Valores Auxiliar
- Reglamentacion
- Metas
Inscripcién de nacimiento | Sra. Luz Angélica Gordillo | Responsable
tardio - Valores Auxiliar
- Reglamentacion
- Metas
Inscripcion de | Sr. Lic. José Pinan Responsable
matrimonio - Valores Auxiliar
- Reglamentacién Director o Jefe de RC
- Metas
Inscripcién de defuncion | Sra. Guadalupe Gomez Responsable
oportuna - Valores Auxiliar

- Reglamentacion
- Metas
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Inscripcién de defuncion

Sra. Guadalupe Gomez

Responsable

tardia - Valores Auxiliar
- Reglamentacion
- Metas
Cedulaciéon de identidad | Sr. Fernando Manrique Responsable
por primera vez - Valores Auxiliar
- Reglamentacion Fotbgrafo
-  Metas Responsable de huellas
dactilares
Cedulacion de identidad | Sr. Gustavo Jaramillo Responsable
renovacion - Valores Auxiliar
- Reglamentacion Fotografo
-  Metas Responsable de huellas
dactilares
Cedulacion de | Sr. Fernando Manrique Responsable
ciudadania primera vez - Principios Auxiliar
- Reglamentacion Fotografo
- Metas Responsable de huellas
dactilares
Cedulacion de | Sr. Gustavo Jaramillo Responsable
ciudadania renovacion - Valores Auxiliar
- Reglamentacion Fotdgrafo
- Metas Responsable de huellas
dactilares

Centro de computo

Srta. Ing. Gabriela Villalba
Valores
Reglamentacion
Metas

Responsable
Auxiliar

Archivo

Srta. Rosa Inés Torres
- Valores
- Reglamentacion
-  Metas

Responsable
Auxiliar

Fuente: Personal

Elaboracién: La Autora

Medicién: Calidad del servicio.

TRABAJO EN GRUPO DE SUBSECCIONES

Objetivo: Establecer objetivos de rendimiento entre subsecciones basados en

una correcta fuente de informacion, excelentes relaciones interpersonales,
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conocimiento adecuado sobre el funcionamiento de la subseccion, concientizacion
en la calidad de atencion al cliente dentro del territorio de la Provincia de
Imbabura.
Beneficiarios: Usuarios y Direccion Provincial de Registro Civil, Identificacion y
Cedulacién de Imbabura.
Ejecutores: Funcionario(s) designado(s) a la subseccion
Referencias Legales: Constitucion del Ecuador

Ley de RC
Grupos: El trabajo entre compafieros indirectos debe ser 6ptimo para mantener o

elevar la imagen de la institucion determinando sus debilidades:

CUADRO N° 58

SOCIALIZACION SUBSECCIONES

SUBSECCION RESPONSABLE / GRUPO DE TRABAJO
OBJETIVOS
Inscripcién de | Sr. Washington Flores Personal de Inscripcibn de
nacimiento - Principios nacimiento oportuno
- Reglamentaciones Personal de Inscripcibn de
- Fines nacimiento tardio

Personal de Centro de computo
Personal de Archivo
Personal de Cedulacién de

identidad
Personal de Inscripcibn de
matrimonio
Inscripcion de | Sra. Consuelo Cadena Personal de Inscripcion de
matrimonio - Principios matrimonio
- Reglamentaciones Personal de Centro de cOmputo
- Fines Personal de Archivo
Personal de Cedulacion de
identidad
Personal de Cedulacion de
ciudadania

Personal de Inscripcibn de
nacimiento
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Personal de
defuncién
Direccion del RC

Inscripcion  de

Inscripcion de
defuncién

Sra. Paquita Aguirre
- Principios
- Reglamentaciones
- Fines

Personal de Inscripcibn de
defuncién oportuna

Personal de Inscripcion de
defuncion tardia

Personal de Centro de cOmputo
Personal de Archivo

Personal de Cedulacion de

identidad
Personal de Cedulacion de
ciudadania
Personal de Inscripcion de
matrimonio

Cedulacion de
Identidad

Sra. Lic. Isabel Acosta
- Principios
- Reglamentaciones
- Fines

Personal de identidad por primera
vez

Personal de
renovacion
Personal de Centro de computo
Personal de Archivo

Personal de Inscripcion de

identidad  por

nacimiento
Personal de Inscripcion de
matrimonio
Cedulacién de | Sra. Lic. Isabel Acosta Personal de ciudadania por
ciudadania - Principios primera vez
- Reglamentaciones Personal de ciudadania por
- Fines renovacion

Personal de Centro de cOmputo
Personal de Archivo
Personal de Inscripcion de

nacimiento
Personal de Inscripcion de
matrimonio
Personal de Inscripcion de
defuncién

Fuente: Personal

Elaboracién: La Autora

Medicién: Calidad del servicio.

TRABAJO EN GRUPO DE SECCIONES

Objetivo: Establecer objetivos de rendimiento entre secciones basados en

unacorrecta fuente de informacion, excelentes relaciones interpersonales,
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conocimiento adecuado sobre el funcionamiento de la seccién, concientizacién en

la calidad de atencioén al cliente dentro del territorio de la Provincia de Imbabura.

Beneficiarios: Usuarios y DPRCIC de Imbabura.

Ejecutores: Funcionario(s) designado(s) a la seccién

Referencias Legales: Constitucién del Ecuador

Ley de RC

Grupos: El trabajo entre compafieros complementarios debe ser Optimo para

mantener o elevar la imagen de la institucion, determinando sus oportunidades:

CUADRO N° 59

SOCIALIZACION SECCIONES

SECCION RESPONSABLE / GRUPO DE TRABAJO
OBJETIVOS
Registro Sra. Guadalupe | Personal de Inscripciones nacimiento,
Civil GOmez de la Torre matrimonio, defuncion
- Ejes Personal de Cedulacion
transversales | Personal de Recursos humanos
- Normativas Jefes cantonales
- Voluntades Personal Juridico
Personal Financiero
Direccioén
Secretaria
Servicios generales
Cedulacién | Srta. Ing. Gabriela | Personal de Inscripciones
Villalba Personal de Cedulacion: identidad
- Ejes ciudadania
transversales | Personal de Recursos humanos
- Normativas Jefes cantonales
- Voluntades Personal Juridico
Personal Financiero
Direccion
Secretaria
Servicios generales

Fuente: Personal
Elaboracion: La Autora

Medicién: Calidad del servicio.
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TRABAJO EN GRUPO DE NUCLEOS EXTERNOS

Objetivo: Establecer objetivos externos de rendimiento basados en una correcta
fuente de informacion, excelentes relaciones interpersonales, conocimiento
adecuado sobre el funcionamiento de la Direccién Provincial de Registro Civil,
Identificacion y Cedulacion, concientizacion en la calidad de atencion al cliente
dentro del territorio nacional.
Beneficiarios: Usuarios y DPRCIC del Ecuador.
Ejecutores: Funcionario(s) designado(s) a la DPRCIC
Referencias Legales: Constitucion del Ecuador
Ley de RC

Grupos: El trabajo entre comparieros externos debe ser 6ptimo para mantener o
elevar la imagen de la institucion, determinando sus amenazas:

CUADRO N° 60

SOCIALIZACION NUCLEOS EXTERNOS

NUCLEOS RESPONSABLE / GRUPO DE TRABAJO
EXTERNOS OBJETIVOS
DPRCIC Sra. Lic. Gladys | DPRCIC de Imbabura con:
Mena Personal de Inscripciones de Imbabura
- Ejes Personal de Cedulacién de Imbabura
principales Personal de Recursos humanos de
- Normativas Imbabura
- Anhelos Jefes cantonales de Imbabura

Personal Juridico de Imbabura

Personal Financiero de Imbabura

Direcciéon de Imbabura

Secretaria de Imbabura

Servicios generales de Imbabura
Direcciones de Registro Civil de otras
Provincias

Fuente: Personal
Elaboracion: La Autora

Medicién: Calidad del servicio
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3. MANUAL DE CALIDAD DE LA DIRECCION PROVINCIAL DE REGISTRO

CIVIL, IDENTIFICACION Y CEDULACION DE IMBABURA

PRESENTACION

La Direccion Provincial de Registro Civil, Identificacion y Cedulacién debe
satisfacer las aspiraciones y necesidades de la ciudadania en cuanto a las
inscripciones de actos y hechos del estado civil de sus vidas, dentro del territorio
nacional, impulsando proyectos de innovacion administrativa para el desarrollo del
servidor y el servicio publico, protegiendo esta valiosa informacion con la garantia
que ofrece el presente Manual de Procedimientos de Calidad.

El objetivo del presente manual es incrementar estadndares calidad en los
procesos y servicios de inscripcion de nacimientos, matrimonio y defunciones,
cedulacion por primera vez y renovacion de los ciudadanos ibarrefios, mediante
una adecuada estructuracién de métodos y procedimientos, que obtengan de los
tramites, resultados eficientes y eficaces.

Los procesos identificados para la aplicacion de una reestructuracion son:
Inscripciones de Nacimiento.- De la solicitud de registro a la expedicion del acta
correspondiente.

Inscripciones de Matrimonio.- De la solicitud de registro a la expedicion del acta
correspondiente.

Inscripciones de Defuncidn.- De la solicitud de registro a la expedicion del acta
correspondiente.

Cedulacién.- De la solicitud de registro a la expedicion de la cédula respectiva.

Contiene la siguiente Tabla de Contenido:



Proceso Inscripcién de Nacimiento
2011/05-02 Registro Oportuno
2011/05-03 Registro Tardio
Proceso Inscripcion de Matrimonio
2011/05-04 Registro Oportuno
Proceso Inscripcién de Defuncién
2011/05-05 Registro Oportuno
2011/05-08 Registro Tardio
Proceso Cedulacion

2011/05-09 Primera vez

2011/05-10 Renovacion

RELACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

CUADRO N° 61
PROCESO DE ALTO NIVEL.- INSCRIPCION DE NACIMIENTO
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INSUMO PROCEDIMIENTO | TRANSFORMACION RESULTADO
Solicitud de Acta | Registro oportuno | 1.- Asignacion de | Expedicidn
de nacimiento funcionario

Registro tardio responsable Correccion
2.- Cien turnos
diarios segun la
llegada
3.- Recepcion de
requisitos
Presentacion de | Registro oportuno | 1.- Toma de 10 | Expedicion
la persona a huellas dactilares y
registrar firmas de solicitantes
Registro tardio y testigos Correccion

2.- Ingreso de datos
informéatico
3.- Archivo

Fuente: Personal

Elaboracién: La Autora




CUADRO N° 62
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PROCESO DE ALTO NIVEL.- INSCRIPCION DE MATRIMONIOS

INSUMO PROCEDIMIENTO | TRANSFORMACION RESULTADO
Solicitud de Acta | Registro oportuno | 1.- Confirmacién del | Expedicién
de matrimonio funcionario

responsable Correccion
2.- Doce turnos
diarios segun la
llegada
3.- Recepcion de
requisitos
Presentacion de | Registro oportuno | 1.- Toma de 2 | Expedicion
las personas huellas dactilares
contrayentes 2.- Ingreso de datos
informéatico Correccion
3.- Archivo
Presentacion de | Registro oportuno | 1.- Lectura del acta | Expedicion

las personas
contrayentes vy
sus testigos

de matrimonio
2.- Legalizacion de
firmas

Fuente: Personal
Elaboracion: La Autora

CUADRO N° 63

PROCESO DE ALTO NIVEL.- INSCRIPCION DE DEFUNCION

INSUMO PROCEDIMIENTO | TRANSFORMACION RESULTADO
Solicitud de Acta | Registro oportuno | 1.- Asignacion de | Expedicion
de defuncién funcionario

Registro tardio responsable Correccién
2.- Diez  turnos
diarios segun la
llegada
3.- Tramite
provisional
Certificacion Registro oportuno | 1.- Recepcién de | Expedicion
médica y del requisitos
Ministerio de 2.- Ingreso de datos
Salud Registro tardio informatico Correccion

3.- Archivo

Fuente: Personal
Elaboracion: La Autora




CUADRO N° 64

PROCESO DE ALTO NIVEL.- CEDULACION
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INSUMO PROCEDIMIENTO | TRANSFORMACION RESULTADO
Solicitud de | Primera vez 1.- Asignacion de | Expedicion
cédula de funcionario
identidad Renovacion responsable Correccion

2.- Cien  turnos
diarios segun la
llegada
3.- Recepcién de
requisitos
4.- Ingreso de datos
informatico
5.- Escanéo de las
10 huellas dactilares
6.- Fotografia
digitalizada al
sistema
7.- Archivo
Solicitud de | Primera vez 1.- Asignacion de | Expedicion
cédula de funcionario
ciudadania _ responsable _
Renovacion 5. Cien turnos | Correccion
diarios segun la
llegada
3.- Recepcién de
requisitos

4.- Ingreso de datos
informético

5.- Escaneo de las
10 huellas dactilares
6.-Fotografia
digitalizada al
sistema

7.- Archivo

Fuente: Personal

Elaboracién: La Autora
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TITULO |

REGISTRO OPORTUNO DE INSCRIPCION DE NACIMIENTO

Objetivo: Registrar oportunamente el nacimiento que se realiza dentro del
territorio de la Provincia de Imbabura.
Beneficiarios: Poblacion infantil que nace en uno de los seis cantones de la
Provincia de Imbabura y que es solicitado dentro del primer afio de vida del
infante exclusivamente por sus padres.
Ejecutores: Direccion Provincial de Registro Civil de Imbabura
Jefaturas del Registro Civil
Referencias Legales: Constitucion del Ecuador, Arts. 23 (Inc. 24), 49
Ley de RC, Art. 36

Responsabilidades:
1.- La Direccion Provincial de Registro Civil de Imbabura es responsable de;

Planificar, planear, programar, organizar, dirigir, coordinar, supervisar, controlar
y evaluar el servicio del registro de inscripcion de nacimiento de las personas.
- Inscribir y celebrar oportunamente los nacimientos de las personas y autorizar la
expedicion de certificaciones de las actas registradas en los libros del archivo a
cargo y todo tramite que se desprenda de éste.
- Emitir los criterios normativos para el buen funcionamiento del Registro Civil, de
acuerdo a la legislacion vigente.

Nombrar al servidor publico o servidores que se encargaran del proceso y

procedimientos de la inscripcién oportuna de nacimientos.
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Fijar la jurisdiccion de cada Jefatura del Registro Civil existente y de nueva
creacion, para la prestacion adecuada del servicio de inscripcion oportuna de
nacimientos al publico.

Autorizar y ordenar la impresion y distribucién de formatos y especies oficiales
en donde deban de asentarse la inscripcion oportuna de nacimiento y las
certificaciones de las actas.

2.- El Departamento Juridico, es responsable de:

Proporcionar asesoria juridica al publico usuario, en lo concerniente a la
realizacion de tramites ante el Registro Civil sobre cualquier excepcion de la
inscripcion oportuna de nacimiento.

3.- El Departamento de Estadistica-Informatico, es responsable de:

Recabar diariamente de la oficina respectiva del Registro Civil, la informacién de
las inscripciones oportunas de nacimientos de las personas que se registren en la
entidad.

4.- El Departamento de Recursos Humanos, es responsable de:

- Vigilar que los funcionarios encargados de inscripciones oportunas de
nacimientos cuenten con las relaciones interpersonales adecuadas para el
servicio a los usuarios.

. Capacitar constantemente al personal, de acuerdo a las debilidades del mismo.

. Procurar el cumplimiento de las leyes internas.

5.- El Departamento Operativo:

Vigilar que los formatos, especies, elementos administrativos y material
necesario para asentar los nacimientos en el Registro Civil registren existencias
suficientes para que las inscripciones oportunas se lleven a cabo, o dar parte de

escasez.
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Efectuar las anotaciones en las actas de los libros a su cargo.
. Procurar el cumplimiento de los requisitos y sus excepciones para la celebraciéon
e inscripcion oportuna de los nacimientos de las personas apegandose a las
disposiciones.
. Asentar y revisar el correcto contenido de las actas, sujetandose a los preceptos
establecidos por la Ley de Registro Civil ecuatoriana.
. Utilizar la clave de registro e identidad personal (CRIP) en las actas del registro
civil.
Insumos: Solicitud de acta de nacimiento
Presentacion de la persona a registrar

Resultados: Nacimientos registrados oportunamente en el libro de nacimientos

Elaboracion del acta oportuna de nacimiento

Emision de la primera certificacion de inscripcion oportuna de
nacimiento al usuario que solicit6 el servicio.

Politicas: Inviolables en su contenido y accion:

Son imbaburefios por nacimiento todas aquellas personas cuyo natalicio
ocurra en cualquier parte del territorio terrestre o aéreo de la Provincia de
Imbabura, cuyos padres o cualquiera de ellos sean ecuatorianos, o no lo seany la

actuacion del Registro Civil quedara limitada sélo a la jurisdiccién asignada.

Por ningdn motivo se podran asentar las actas del Registro Civil, en
formatos distintos a los autorizados y Unicamente tendran validez los sellos
autorizados por la Direccién General del Registro Civil, Identificacion y Cedulacion

del Ecuador.
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Por ningln motivo se permitira que los empleados administrativos de la
DPRCI, sean testigos de las inscripciones oportunas de nacimiento de las

personas que se celebren en las oficinas donde laboran.

Por ninglin motivo se poda inscribir con registro oportuno de nacimiento a
una persona ausente en las oficinas del Registro Civil.
No se podran emplear abreviaturas en los datos esenciales del acta, asi como
raspaduras, ni enmendaduras de lo escrito, asi mismo si no fuera suficiente el
espacio del anverso y reverso del acta, se utilizara un anexo que invariablemente
debera estar autorizado por la Direccion General de Registro Civil, Identificacion y

Cedulacion.

Toda acta antes de su entrega debera ser leida a los interesados para su
revision, en caso de detectarse error u omision, se procedera a efectuar la
inmediata correccion correspondiente. En caso de que se requiera enmendar
algun error asentado, sélo se podra realizar con anterioridad a la firma del acta
por las partes que intervinieron en el acto, o que sea indicado en la supervision
técnica, con el mayor cuidado y limpieza evitando el uso de correctores y

asentando la validez de la correccion al pie del acta.

Toda acta deber& ser firmada con tinta negra, por los comparecientes, Si
alguno de ellos no puede o no sabe, se debera estampar la huella digital del
pulgar derecho.

En toda solicitud de registro oportuno de nacimiento, el usuario debera

anexar, el Certificado Unico de Nacimiento otorgado por la casa de salud donde
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acontecié el hecho, la copia certificada del Acta de Matrimonio y presentar
fisicamente a la persona que se va a registrar. En el caso de los siguientes
supuestos se debera presentar la siguiente documentacion:

Copia certificada y copia normal de la Resolucién Judicial por nulidad de

matrimonio o divorcio de los padres.

Copia certificada y copia normal del Acta de Defuncidn por fallecimiento de
cualquiera de los padres.
Original y copia de la Identificacion vigente, si quien registra al menor es distinta

de los padres.

Original y copia de la forma migratoria que acredite la legal estancia en el pais si
alguno o ambos padres son extranjeros.
Certificacion notariada y copia del Acta de nacimiento si los padres viven en unidn

libre.

Original y copia del Mandato especial que conste en escritura publica e
identificacion oficial del mandatario, cuando el padre no pueda comparecer
personalmente.

Original y copia de la Identificacion vigente de uno o ambos padres, por hijos

fuera de matrimonio.

Desarrollo: El proceso se legalizara de acuerdo a la siguiente secuencia

sistematizada:
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CUADRO N° 65

SUBPROCESOS DEL REGISTRO DE NACIMIENTO OPORTUNO

PASO RESPONSABLE ACTIVIDAD

1 Padre de familia - | Acude y solicita informacién para llevar a cabo

Usuario la inscripcidbn oportuna de nacimiento en la
DPRCI

2 Atencioén al usuario Recibe al usuario y proporciona total

informacion del tramite de inscripcién oportuna

3 Interesado - Usuario | Recibe informacion y reune documentacion

solicitada como requisitos

4 Funcionario de | Recibe documentacion, revisa y solicita las
Inscripcién de | especies para el acta oportuna de nacimiento
nacimientos

5 Funcionario de | Procede a elaborar el acta oportuna de
Inscripcion de | nacimiento en original y dos copias y entrega al
nacimientos interesado para su revision

6 Interesado Revisa datos asentados en el acta y devuelve

al funcionario

7 Funcionario de | Recibe el acta en conformidad del interesado y
Inscripcién de | recaba las huellas digitales del menor, junto
nacimientos con las firmas de sus padres y testigos

8 Director Provincial de | Recibe y coteja la informacion asentada en el
Registro Civil, | acta con la documentacion fisica, firma y sella
Identificacion y | el acta oportuna de nacimiento y autoriza su
Cedulacién registro informatico.

9 Funcionario de | Recibe el acta oportuna de nacimiento sellada
Departamento de | y autorizada por la Direccion, ingresa los datos
estadistica del infante al sistema informatico.

10 Funcionario de | Verifica en el sistema informético la presente
Inscripciones de | inscripcidon oportuna del acta de nacimiento y
nacimiento entrega una al usuario y otra para archivo

11 Usuario Recibe acta oportuna de nacimiento

Fuente: Personal

Elaboracion: La Autora

Medicién: Las actas expedidas sin error se mediran a través, del Numero

mensual de actas de nacimiento entregadas / Niumero mensual de solicitudes de
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Porcentaje de actas entregadas, basadas en el

Registro de evidencias que se realiza en los Libros de Inscripcion que reposan en

el archivo del DPRCI.

Formatos:

REPUBLICA DEL ECUADOR

DIRECCION GENERAL DE REGISTRO CIVIL, IDENTIFICACION Y CEDULACION

INSCRIPCION DE  NACIMIENTO

Tomo...8...... Pdg.99.... Actadml.....
En ... JBARRA....... provincia de TMBABURA =~ I R de
....................... QCTUBRE.......c.  deldosmil . ONCB.. 6 que suscrbe, Jefe de
Registro Chi, extiende la presente acta de inscripcion de;
NOMBRES; MARIAPAULA =~~~ APELLIDOS: FURRTES AL
SEXO: . Mascumo FECHA DE NACIMIENTO:; ) SEPTEMBRE 2
LUGAR; ELSAGRARO del Canton . TBARRA Provingia , MBABURA
NOMBRES Y APELLIDOS DEL PADRE: LUIS ALBERTOFUERTESMAFLA = de nacionalidad
e BRUATORIANA | de estado civil CASADO con Cédula de Id, No Viowowls
NOMBRES Y APELLIDOS DE LA MADRE; MARIA EULALIAPAZGUERRON =~~~ de nacionalidad
. CUNTORANA  do estado civil CASADO con Cédula de Id No WS
Solicitd  esta Inscripeion: ELPADRE..................coooooo con Cédula NP ..
""""""""""""""""""""" | R e e B e e i)
OBSERVACIONES: E HUELLAS DIGITALES INSCRITO :
_____________________________________ |
........ 1OS PADRES SON CASADOS ENIRE ST SEGUNSUS. ... : :
S TR : : :
.................................................................... ' ' '
,,,,,,,,,,,,, E | ;
I |
------------------------------------------------------------------ : : :
............... VRO I ST nyrnnananannoarna st s (b 3 va’t | |
e T N | | '
b S | Pugarizquerdo 1 Pulgar derecho |
e e T e A I
| FIRMAS: 3
I
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e e A e WOAINLO i voviaiins s e s G
O DR s i oo SRR A e cuya copia se archiva,
...................................... e de
O o
Jefe de Oficina
Legitimad......., PECIOE POOVO 11 A B A e e medionle matrimonio cele -
brodo en la oficing de .........oeveeeeee coreie R A @ inscrito en el to-
WO evrvrnnrinsrnris s Do s o PO
..................................... G e de
) e e e e e s s s e
Jefe de Oficina
SR R)0 IMEEGONID, OO oo oo a1 A e s e en la oficing de......ocveeiurseecinnnsisiiniinsines
S A I L el e inscrito en el tomo................ o P AR &y oy ra v nnerhensanta
...................................... A i e o e
B i e s e
Jele de Oficina
Fallecié ol ...... B nas e akr s o i de ...y sudefuncién consta Inscrita en la L e
........................................... en el tomo ....cocciieiiins PAG. ... dcta
..................................... R e T T I oL T o Bl
e T b B S e
Jefe de Oficina

OTRAS SUBINSCRIPCIONES 0 MARGINACIONES

.---‘01-'0.-l-.a-n.-.ntlnol-.o--.-n--oo.-c..n-u---.u-n.an-o--'c---------cp'nn----.ﬁ .................................................................

.......

REPUBLICA DEL ECUADOR

DIRECCION GENERAL DE REGISTRO CIVIL
IDENTIFICACION Y CEDULACION

CERTIFICACION SIMPLE GRATUITA PARA EL BAlslTIZO

CERTIFICO: Que e8 Registro de Nacimientos del afio 278kneltomo

pagina.... MARIA PAULA ..., nimero de aRRERTES PAZ ... oo , se halla inscrito el nacimiento de:
_LUIS ALBERTO FUERTES MAFLA o ... ECUATORIANA

hijo/ade................ MARIA EULALIA PAZ GUERRON. ....occococconsiiiomniinnn ~ECUATORIANA ...

yde 15 SEPTIEMB il

nacido/a el dia . EL. SAGRARIO mesde. ... IBARRA ... e s JNBARORAS v

an la Parroquia m ' e Prom‘ mxd g .l 2 -11

OFICINA DEL REGISTRO CIVIL DE B el 2.0

FoeNOO0Y-RIBNE= S " Sl & =T s e S e e

Jete de Reglstro Civil
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REPUBLICA DEL ECUADOR
DIRECCION GRECRAL SESGITHO CIVIL IDENTISICACION ¥
cEnuLAcIon

FORMULARIO DE DECLARACION
JURADA DE TESTIGOS

EnTbarra,a 10 dc SEPTIEMBRE  del 2011 a las, 830

dc la MANANA ante mi ING. SORAYA MERA RODRIGUEZ Directora de Registro
Civil, Icntificacion y Cedulacién de IMBABURA y cn mi propio despacho

comparccicron ENMA MAGDALENA MORILLO HERNANDEZ

d 46 aflos de edad, de Nacionalidad BCUATORIANA  profesion

HACERES DOMESTICOS Y. EDWIN MARCELO MANOSALVAS MALTE

de 27 aflos de edad, de Nacionalidad ECUATORIANA profesién
EMPLEADO PARTICULAR quicnes con juramento me declaran que conocen a

KARLA JULIETH VICTORIA DIAZ
,yssbenquenaciden: IBARRA  eldia 19 de MARZO  del 2011
f) f
ENMA MAGDALENA MORILLO HERNANDE EDWIN MARCELO MANOSALVAS MALTE
Cédula nro 040084940-2 Cédula nro  100334682-0
Soraya Mera Rodriguez

Directora Registro Civil Imbabura
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TITULO 1l

REGISTRO TARDIO DE INSCRIPCION DE NACIMIENTO

Objetivo: Registrar tardiamente el nacimiento que se realiza dentro del territorio
de la Provincia de Imbabura.
Beneficiarios: Poblacidn que nace en uno de los seis cantones de la Provincia de
Imbabura y que es solicitado después del primer afio de vida del infante por sus
padres o cualquier interesado.
Ejecutores: Direccion Provincial de Registro Civil de Imbabura

Jefaturas del Registro Civil
Referencias Legales: Constitucion del Ecuador, Arts. 23 (Inc. 24), 49

Ley de RC, Art. 54
Responsabilidades: Las mismas que en el proceso de inscripcion oportuna
Insumos: Solicitud de acta de nacimiento
Presentacion de la persona a registrar

Resultados: Nacimientos registrados tardiamente en el libro de nacimientos

Elaboracion del acta tardia de nacimiento

Emision de la primera certificacibn de inscripcion tardia de
nacimiento al usuario que solicit6 el servicio.
Politicas: Las mismas descritas anteriormente
Desarrollo: El proceso se legalizara de acuerdo a la siguiente secuencia

sistematizada:
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CUADRO N° 66

SUBPROCESOS DEL REGISTRO DE NACIMIENTO TARDIO

PASO RESPONSABLE ACTIVIDAD

1 Padre de familia o | Acude y solicita informacion para llevar a cabo
terceros-Interesado la inscripcién tardia de nacimiento en la DPRCI

2 Atencién al publico Recibe al wusuario y proporciona total

informacion del tramite de inscripcidn tardia

3 Interesado-Usuario Recibe informacién y retune documentacién

solicitada como requisitos

4 Funcionario de | Recibe documentacion, revisa y solicita las
Inscripcién de | especies para el acta de inscripcibn de
nacimientos nacimiento

5 Funcionario de | Procede a elaborar el acta de inscripcion de
Inscripcion de | nacimiento en original y dos copias y entrega al
nacimientos interesado para su revision

6 Interesado Revisa datos asentados en el acta, acepta o

corrige y devuelve al funcionario

7 Funcionario de | Recibe el acta en conformidad del interesado,
Inscripcién de | corrige si es el caso y recaba las huellas
nacimientos digitales del menor, junto con las firmas de sus

padres y testigos

8 Director Provincial de | Recibe y coteja la informacion asentada en el
Registro Civil, | acta con la documentacion fisica, firma y sella
Identificacion y | el acta de inscripcién de nacimiento y autoriza
Cedulacién su registro informatico.

9 Funcionario de | Recibe el acta de inscripcion de nacimiento
Departamento de | sellada y autorizada por la Direccion, ingresa
estadistica los datos del menor al sistema informético.

10 Funcionario de | Verifica en el sistema informatico la presente
Inscripciones de | acta de inscripcion de nacimiento y entrega
nacimiento una al usuario y otra para archivo

11 Usuario Recibe acta de inscripcion tardia de nacimiento

Fuente: Personal

Elaboracion: La Autora

Medicién: Las actas expedidas sin error se mediran a través, del Numero

mensual de actas de nacimiento entregadas / Niumero mensual de solicitudes de
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certificacion de inscripcibn = Porcentaje de actas entregadas, basadas en el
Registro de evidencias que se realiza en los Libros de Inscripcion que reposan en

el archivo del DPRCI.

Formatos:
REPUBLICA DEL ECUADOR
DIRECCION GENERAL DE REGISTRO CIVIL, IDENTIFICACION Y CEDULACION

INSCRIPCION DE NACIMIENTO Tomo. % P4g®. . . ActaTTT. . . .
En provincia de IMBABURA oo g W de
del dos mil ONG el que suscribe, Jefe de

Registm CMI exbende la presente acta de inscripcion de:
NOMBRES: JAIRALEXANDER =~~~ APELLIDOS;FUL4ESBURBANO =~
SEXO: .. FECHA DE NACIMIENTO: ..Y2° e ol i .”‘I |.°” ............................
LUGAR: ELSAGRARIO del Canton . IBARRA e PROVINOIEY  ciisiisin it S

-------- PNECRIPCION TARDIA DE ACUERDO.AL ART SADELA ...
REBGISTRO

....................................................................

....................................................................

....................................................................
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e e A e WOAINLO i voviaiins s e s G
O DR s i oo SRR A e cuya copia se archiva,
...................................... e de
O o
Jefe de Oficina
Legitimad......., PECIOE POOVO 11 A B A e e medionle matrimonio cele -
brodo en la oficing de .........oeveeeeee coreie R A @ inscrito en el to-
WO evrvrnnrinsrnris s Do s o PO
..................................... G e de
) e e e e e s s s e
Jefe de Oficina
SR R)0 IMEEGONID, OO oo oo a1 A e s e en la oficing de......ocveeiurseecinnnsisiiniinsines
S A I L el e inscrito en el tomo................ o P AR &y oy ra v nnerhensanta
...................................... A i e o e
B i e s e
Jele de Oficina
Fallecié ol ...... B nas e akr s o i de ...y sudefuncién consta Inscrita en la L e
........................................... en el tomo ....cocciieiiins PAG. ... dcta
..................................... R e T T I oL T o Bl
e T b B S e
Jefe de Oficina

OTRAS SUBINSCRIPCIONES 0 MARGINACIONES

.---‘01-'0.-l-.a-n.-.ntlnol-.o--.-n--oo.-c..n-u---.u-n.an-o--'c---------cp'nn----.ﬁ .................................................................

.......

REPUBLICA DEL ECUADOR

DIRECCION GENERAL DE REGISTRO CIVIL
IDENTIFICACION Y CEDULACION

CERTIFICACION SIMPLE GRATUITA PARA EL BAlslTIZO

CERTIFICO: Que e8 Registro de Nacimientos del afio 278kneltomo

pagina.... MARIA PAULA ..., nimero de aRRERTES PAZ ... oo , se halla inscrito el nacimiento de:
_LUIS ALBERTO FUERTES MAFLA o ... ECUATORIANA

hijo/ade................ MARIA EULALIA PAZ GUERRON. ....occococconsiiiomniinnn ~ECUATORIANA ...

yde 15 SEPTIEMB il

nacido/a el dia . EL. SAGRARIO mesde. ... IBARRA ... e s JNBARORAS v

an la Parroquia m ' e Prom‘ mxd g .l 2 -11

OFICINA DEL REGISTRO CIVIL DE B el 2.0

FoeNOO0Y-RIBNE= S " Sl & =T s e S e e

Jete de Reglstro Civil
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REPUBLICA DEL ECUADOR
DIRECCION GRECRAL SESGITHO CIVIL IDENTISICACION ¥
cEnuLAcIon

FORMULARIO DE DECLARACION
JURADA DE TESTIGOS

EnTbarra,a 10 dc SEPTIEMBRE  del 2011 a las, 830

dc la MANANA ante mi ING. SORAYA MERA RODRIGUEZ Directora de Registro
Civil, Icntificacion y Cedulacién de IMBABURA y cn mi propio despacho

comparccicron ENMA MAGDALENA MORILLO HERNANDEZ

d 46 aflos de edad, de Nacionalidad BCUATORIANA  profesion

HACERES DOMESTICOS Y. EDWIN MARCELO MANOSALVAS MALTE

de 27 aflos de edad, de Nacionalidad ECUATORIANA profesién
EMPLEADO PARTICULAR quicnes con juramento me declaran que conocen a

KARLA JULIETH VICTORIA DIAZ
,yssbenquenaciden: IBARRA  eldia 19 de MARZO  del 2011
f) f
ENMA MAGDALENA MORILLO HERNANDE EDWIN MARCELO MANOSALVAS MALTE
Cédula nro 040084940-2 Cédula nro  100334682-0
Soraya Mera Rodriguez

Directora Registro Civil Imbabura
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RIWDIJCA DEL- ECUADOR
DIRECCION CEMFRAL BESGITRO CIVIL IDENTIPICACION ¥
Seflior
Jefe de Registro Civil de Imbabura

En su despacho.-
Yo, SR. GEOVANNY RICARDO PULLES CUASTUMAL . atentamente comparezco ante Ud.
y solicito la inscripcion del nacimiento de:
JAIR ALEXANDER PULLES BURBANO
ocurrido en IBARRA el dia 19" "de MAYO del 2010
hijo (a) de GEOVANNY RICARDO PULLES CUASTUMAL y de

ANA MARCELA BURBANO NARVAEZ
sec hara constar que = LOS PADRES COMPARECEN A LA INSCRIPCION.

Acompafio los siguientes di tos para justificar mi petic
INFORME ESTADISTICO DE NACIDO VIVO,COPIAS DE CEDULA Y VOTACION,DOCUMENTO DE
IDENTIFICACION DE REFUGIADO.

Por la atencién que se digne dar a la presente, le anticipo mi agradecimiento.

® SR. GEOVANNY RICARDO PULLES CUASTUMAL
Presentada hoy 11 de OCTUBRE del 2011 alas 3:30:00 decla TARDE

CERTIFICO Py

SRA. LUZ ANGELICA GORDILLO
DIRECCION PROVINCIAL REGISTRO CIVIL IMBABURA

Vista la solicitud que dey diada la d ion que sc ha presentado como prucba para
la inscripcion tardia de nacimiento de:
JAIR ALEXANDER PULLES BURBANO
esta Direcciéon de Registro Civil, fund. da en lo disp en el Art. 54 de la Ley de la Materia
RESUELVE ACEPTAR
lai ipcion de imi que se solicita, con los siguientes datos:
. NI JAIR ALEXANDER PULLES BURBANO
FORACNRR T S EL SAGRARIO IBARRA IMBABURA
DATOS DEL PADRE GEOVANNY RICARDO PULLES CUASTUMAL ECUATORIANA
SOLTERO
DATOS DE LA MADRE ANA MARCELA BURBANO NARVAEZ COLOMBIANA
SOLTERO
Elévese la presente lucién, en ulta a la Direccién General de Registro Civil Identificacion,
y Cedulacion.

En caso de ser ratificada, exijase el comprobante de pago de multa de VEINTE SUCRES, de
acuerdo a lo dispuesto en el Art. 54 de la Ley . NOTIFIQUESE .-

IBARRA a, 11 de OCTUBRE del 2011

DIRECCION GENERAL DE REGISTRO CIVIL IDENTIFICACION Y CEDULACION

DEPARTAMENTO JURIDICO Quito, & - de del 2007, a las
Horasy mimtos VISTOS: por reunir todos los
requisitos legales, se 1a resolucién emitidad por el Sefior

Director de Registro Civil Imbabura y sc ordena

EL DIRECTOR GENERAL
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TITULO 1l

REGISTRO DE INSCRIPCION DE MATRIMONIO

Objetivo: Registrar el acto civil por el cual dos personas se unen en matrimonio
ante la sociedad que se realiza dentro del territorio de la Provincia de Imbabura.
Beneficiarios: Poblacion nacida o no en territorio ecuatoriano, mayores de edad
0 menores con autorizacion del padre, que puedan contraer matrimonio
libremente en uno de los seis cantones de la Provincia de Imbabura y que es
solicitado con un dia minimo de anterioridad por parte de los interesados.
Ejecutores: Direccion Provincial de Registro Civil de Imbabura
Jefaturas del Registro Civil
Referencias Legales: Constitucion del Ecuador
Ley de RC, Art. 38

Responsabilidades:
1.- La Direccion Provincial de Registro Civil de Imbabura es responsable de;

Planificar, planear, programar, organizar, dirigir, coordinar, supervisar, controlar
y evaluar el servicio del registro de inscripcion de matrimonio de las personas.

Inscribir y celebrar los matrimonios de las personas y autorizar la expedicion de
certificaciones de las actas registradas en los libros del archivo a cargo y todo
tramite que se desprenda de éste.
- Emitir los criterios normativos para el buen funcionamiento del Registro Civil, de
acuerdo a la legislacion vigente.

Nombrar al servidor publico o servidores que se encargaran del proceso y

procedimientos de la inscripcion de matrimonios.
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Fijar la jurisdiccion de cada Jefatura del Registro Civil existente y de nueva
creacion, para la prestacién oportuna del servicio de inscripcién de matrimonios al
publico.

Autorizar y ordenar la impresion vy distribucién de formatos y especies oficiales
en donde deban de asentarse la inscripcién de matrimonio y las certificaciones de
las actas.

2.- El Departamento Juridico, es responsable de:

Proporcionar asesoria juridica al publico usuario, en lo concerniente a la
realizacion de tramites ante el Registro Civil sobre cualquier excepcion de la
inscripcion de matrimonio de conyuges ecuatorianos y extranjeros.

3.- El Departamento de Estadistica-Informatico, es responsable de:

. Recabar diariamente de la oficina respectiva del Registro Civil, la informacion de
las inscripciones de matrimonio de las personas que se registren en la entidad.

4.- El Departamento de Recursos Humanos, es responsable de:

. Vigilar que los funcionarios encargados de inscripciones de matrimonio cuenten
con las relaciones interpersonales adecuadas para el servicio a los usuarios.

. Capacitar constantemente al personal, de acuerdo a las debilidades del mismo.

. Procurar el cumplimiento de las leyes internas.

5.- El Departamento Operativo

Vigilar que los formatos, especies, elementos administrativos y material
necesario para asentar los matrimonios en el Registro Civil registren existencias
suficientes para que las inscripciones se lleven a cabo, o dar parte de escasez.

Efectuar las anotaciones en las actas de los libros a su cargo.

. Procurar el cumplimiento de los requisitos y sus excepciones para la celebraciéon

e inscripcién de matrimonio de las personas apegandose a las disposiciones.
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. Asentar y revisar el correcto contenido de las actas, sujetandose a los preceptos
establecidos por la Ley de Registro Civil ecuatoriana.
. Utilizar la clave de registro e identidad personal (CRIP) en las actas del registro
civil.
Insumos: Solicitud de acta de matrimonio
Presentacion de las personas interesadas y testigos

Resultados: Matrimonios registrados en el libro de matrimonios

Elaboracion del acta de matrimonio

Emision de la primera certificacion de inscripcion de matrimonio a
los usuario que solicitaron el servicio.
Politicas: Inviolables en su contenido y accion:
. Son matrimonios todos aquellos actos entre dos personas ecuatorianos 0 no,
que se comprometen a compartir su vida ante la sociedad bajo vinculo
matrimonial en cualquier parte del territorio de la Provincia de Imbabura y la
actuacion del Registro Civil quedara limitada sélo a la jurisdiccién asignada.
. Por ninglin motivo se podran asentar las actas del Registro Civil, en formatos
distintos a los autorizados y Unicamente tendran validez los sellos autorizados por
la Direccién General del Registro Civil, Identificacion y Cedulacion del Ecuador.
. Por ninglin motivo se permitira que los empleados administrativos de la DPRCI,
sean testigos de las inscripciones de matrimonio que se celebren en las oficinas
donde laboran.
. Por ningn motivo se poda inscribir con registro de matrimonio a una persona
ausente o contra de su voluntad en las oficinas del Registro Civil.
. No se podran emplear abreviaturas en los datos esenciales del acta, asi como

raspaduras, ni enmendaduras de lo escrito, asi mismo si no fuera suficiente el
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espacio del anverso y reverso del acta, se utilizara un anexo que invariablemente
debera estar autorizado por la Direccion General de Registro Civil, Identificacion y
Cedulacion.

. Toda acta antes de su entrega deberd ser leida a los interesados para su
revision, en caso de detectarse error u omisién, se procedera a efectuar la
inmediata correccion correspondiente. En caso de que se requiera enmendar
algun error asentado, sOlo se podra realizar con anterioridad a la firma del acta
por las partes que intervinieron en el acto, o que sea indicado en la supervision
técnica, con el mayor cuidado y limpieza evitando el uso de correctores y
asentando la validez de la correccion al pie del acta.

. Toda acta debera ser firmada con tinta negra, por los comparecientes, si alguno
de ellos no puede o no sabe, se debera estampar la huella digital del pulgar
derecho.

En toda solicitud de registro de matrimonio, el usuario debera anexar, las
cédulas de ciudadania originales de los contrayentes, originales y copias a color
de las cédulas de ciudadania de los testigos, declaracion juramentada de no
convivir con otras personas, certificados de salud y presentarse fisicamente las
personas que se va a registrar en matrimonio. En el caso de los siguientes
supuestos se debera presentar la siguiente documentacion:

Copia certificada y copia normal de la Resolucion Judicial por nulidad de
matrimonio o divorcio de uno o los dos contrayentes.

Copia certificada y copia normal del Acta de Defuncion por viudez de uno o los
dos contrayentes.

Original y copia de la Identificacidn vigente de los padres si uno o los dos

contrayentes fueran menores de edad.
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Original y copia de la Forma migratoria que acredite la legal estancia en el pais si
alguno o los dos contrayentes son extranjeros.
Certificacion y aprobacion notariada de los padres de familia y copia del Acta de
nacimiento si uno o los dos contrayentes son menores de edad.
Original y copia del Mandato especial que conste en escritura publica e
identificacion oficial del mandatario, cuando el padre de uno o los dos menores de
edad contrayentes no pueda comparecer personalmente.
Desarrollo: El proceso se legalizara de acuerdo a la siguiente secuencia
sistematizada:

CUADRO N° 67

SUBPROCESOS DEL REGISTRO DE MATRIMONIO

PASO RESPONSABLE ACTIVIDAD

1 Interesados Acude y solicita informacién para llevar a cabo la

inscripcion de matrimonio en la DPRCI

2 Atencién al publico Recibe al usuario y proporciona total informacién

del trdmite de matrimonio

3 Interesados-Usuarios Recibe informacion y relne documentacién

solicitada como requisitos

4 Funcionario de | Recibe documentacion, revisa y solicita las
Inscripcion de | especies para el acta de inscripcién de matrimonio
matrimonios

5 Funcionario de | Procede a elaborar el acta de inscripcion de
Inscripcion de | matrimonio en original y dos copias y entrega al
matrimonios Director Provincial de Registro Civil para su

celebracién

6 Director Provincial de | Instala la ceremonia, da lectura del acta de
Registro Civil inscripcion de matrimonio, verifica el acto de firmas

por parte de los contrayentes y sus testigos, firmay
sella, entrega el acta autorizando su registro
informatico

7 Funcionario de | Recibe el acta de inscripcion de matrimonio sellada
Departamento de | y autorizada por la Direccion, ingresa los datos de
estadistica los cényuges al sistema informatico.

8 Funcionario de | Verifica en el sistema informético la presente acta
Inscripciones de | de inscripcidbn de matrimonio y entrega una a los
matrimonio usuarios y otra para archivo

9 Usuarios Reciben acta de inscripcion de matrimonio

Fuente: Personal

Elaboracién: La Autora
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Medicién: Las actas expedidas sin error se medirdn a través, del NUmero
mensual de actas de matrimonio entregadas / NUmero mensual de solicitudes de
certificacién de inscripcién x 100% = Porcentaje de actas autorizadas, basadas en
el Registro de evidencias que se realiza en los Libros de Inscripcién que reposan

en el archivo del DPRCI.

Formatos:

Jefe de Oficina

La separacion conyuqal judicialmente mutorizada de los contrayentes del presente matrimonio, fué decla -

sl medion e senteacla ol R s i i st e ke adihdss s e abns con fecha
................................................................................. cuya copia se archiva.
T T T e de i ani e de
e R T T
Jefe de Oficina
Se declaré la nulidad de este matrimonio mediante sentencia del JUEZ .......vv.evvsereseeressesssenesssensessenssen seeses
........................................ 00 TR . oconcrismminssmsmsasssssinmsrsssssnsesss CHYG COBIO 9O Ui VS,
........................................ e S e SRS L )
B e e S R I SR e oo
Jefe de Oficina

OTRAS SUBINSCRIPCIONES 0 MARGINACIONES

..................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................

..................................................................................................................................................
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LIRECCION GENERAL DE RECISTRO CIviIL
IDENTIFICACION Y CEDULACION

CERTIFICACION SIMPLE GRATUITA PARA LA
CEREMONIA RELIGIOSA DEL MATRIMONIO

CERTIFICO: Que en el Registro de Matrimonios del ano ..... 2011 cneltomo....2., pagina ...... 3
nomero dE@etul oo . . .oasemias , se halla inscrito el matrimonio celebrado en ......... IBARRA ;
eldin ). 2 hon s 12 ... del mes de ... QCTUBRE.. . ... del ano 2.0011  entrcEDISON OSWALDO
............. CARRERACALDERON 4o pacionalidad .. ECIJATORIANA ... de profe
sibn oicie Esm ......... domiciliado en ... ....... IBARRA hijo; de. ... i :
............. LUIS EFRAINCARRERA. ............ y de ..... LIDIA DEL-CARMEN CALDERON. - - --
............... iy .. QABRIELA GEOCONDA  GUAMANIOFEZ . ... ... .........ccocciiinenns
de nacionalidad BCUA'IDR.IANA ........ de profesion EMPLEADA domiciliada
el semi IBARRA .. .. , hija de ..... GABRIELGARINOGUAMAN. .. ..........0 o
¥ deviviive: i b e S R S e E R N SN e e
OFICINA DE REGISTRO CIVIL DE ....... TBARRA . . . IMBABURA ..
IBARRA

Jefe de Registro Civil

IBARRA IMB
.............. l, el 2%, de ... SEPTIMBRE . de 1986 de nacionalidad ...
profesién CESTUDRANTE o evesrensens , con Cédula N2 ‘001“526'7, domiciliado en
estado anterior ...... SOLTERO, ... ; hijo de LUIS EFRAIN CARRERA

............................................................................... NOMBRES Y APELLIDOS DE LA CONTRAYENTE: .
........................................................................................ nacida en TBARRATMB

FEBRERO 7
......................... ... de !98' de nacionalidad ECUA'!OMA, de profesion

........ 100344451'8, domiciliada en .../ AN ...................., de estado anterior .3

GABRIFL GABINO GUAMAN ROSALIA REGINA LOPEZ

FIRMAS :
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N° 687620

' DIRECCION GENERAL DE REGISTRO CIVIL, IDENTIFICACION Y CEDULACION

o ACTA DE MATRIMONIO
EN OFICINAS DEL REGISTRO CIVIL

Tomo 2 Pap Act
En IBARRA 2 12 ,del
mes de OCTUBRE delafno20 ¥mlas dela

ante el que suscribe, Jefe de Registro Civil, Identificacion y Cedulaciéon, comparecieron, por una parte

gaon cédula de ciudadania, identidad o

Pasaporte No.: 100351526-7 , de nacionalidad__BCUATORIANA ,de estado civil __SOLTRRG  de
profesion___ BSTUDIANTE ,de 24 anos de edad, nacido en _ IBARRATMB
y domiciliado en__IBARRA hijo de LUIS EFRAIN CARRERA ,

de nacionalidad  ECUATORIANA de estado civil CASADO , de profesion_COMERCIANTE
domiciliado en___ CASA y de _ LIDIA DEL CARMEN CALDERON

de nacionalidad___BCUATORIANA ~ , de estado civil___cAsSADO , de profesion_EMPpLEADA PRIVADA,

domiciliada en IBARRA ;¥ por otra GABRIE

con cédula de ciudadania, identidad o Pasaporte No.:__100344451-8 de nacionalidad___ ECUATORIANA
de estado civil__SOLTERA _ de profesion__ EMPLEADA de 24 anos de edad,
nacida en IBARRA-IMB y domiciliada en___IBARRA hija de

GABRIEL GABINO GUAMAN de nacionalidad __ ECUATORIANA de
estado civil CASADO , de profesion _PINTOR domiciliado en__ IBARRA .

yde_ ROSALIA REGINA LOPEZ ,de nacionalidad__gcoaTommana
de estado civil DIVORCIAD@e profesién_ESTILISTA , domiciliada en___ TBARRA 7

y declaran solemnemente, en presencia de los testigos:
CARLOS EFRATN CARRERA CALDERON 100386796-5  Domiciliado  IBARRA

CRUZ MARIA ROMERO LUCERO 100078465-0 Domiciliado IBARRA

COPIA PARA EL ARCHIVO DEL REGISTRO CIVIL
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que es su voluntad contraer matrimonio, para lo cual expresan su libre y esponténeo consentimiento.
No constando impedimento legal para la celebracion del matrimonio, el infrascrito Jefe de Registro
Civil pregunté a los senores

si quieren recibirse, mutua y voluntariamente, el uno al otro, por marido y por muijer, y, habiendo
contestado ambos que si, de tal modo que todos los presentes lo oyeron y entendieron, los declaro
casados, en NOMBRE DE LA REPUBLICA Y POR AUTORIDAD DE LA LEY. En fé de lo cual se dispuso
otorgar la presente acta que, después de leida, fue suscrita por los contrayentes, los testigos antes
mencionados y por el Jefe de Registro Civil.- Se hace constar, ademas

o

f). Jefe de Registro Civil

f). Contrayente f). Contrayente
f). Testigo f). Testigo f). Testigo

f). Testigo f). Testigo f). Testigo
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TITULO IV

REGISTRO OPORTUNO DE INSCRIPCION DE DEFUNCION

Objetivo: Registrar oportunamente la defuncion que se realiza dentro del territorio
de la Provincia de Imbabura.
Beneficiarios: Poblacion que se ve afectada por un hecho de fallecimiento de
uno o mas miembros de una familia en uno de los seis cantones de la Provincia
de Imbabura y que es solicitado dentro de los primeros ocho dias del
acontecimiento exclusivamente por sus familiares.
Ejecutores: Direccion Provincial de Registro Civil de Imbabura
Jefaturas del Registro Civil
Referencias Legales: Constitucion del Ecuador
Ley de RC, Art. 46

Responsabilidades:
1.- La Direccion Provincial de Registro Civil de Imbabura es responsable de;

Planificar, planear, programar, organizar, dirigir, coordinar, supervisar, controlar
y evaluar el servicio del registro de inscripcion de defuncion de las personas.

Inscribir y celebrar oportunamente las defunciones de las personas y autorizar
la expedicidn de certificaciones de las actas registradas en los libros del archivo a
cargo y todo tramite que se desprenda de éste.
- Emitir los criterios normativos para el buen funcionamiento del Registro Civil, de
acuerdo a la legislacion vigente.

Nombrar al servidor publico o servidores que se encargaran del proceso y

procedimientos de la inscripcion oportuna de defunciones.
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Fijar la jurisdiccion de cada Jefatura del Registro Civil existente y de nueva
creacion, para la prestacion adecuada del servicio de inscripcion oportuna de
defunciones al publico.

Autorizar y ordenar la impresion y distribucién de formatos y especies oficiales
en donde deban de asentarse la inscripcion oportuna de defuncion y las

certificaciones de las actas.

2.- El Departamento Juridico, es responsable de:
Proporcionar asesoria juridica al publico usuario, en lo concerniente a la
realizacion de tramites ante el Registro Civil sobre cualquier excepcion de la

inscripcion oportuna de defunciéon.

3.- El Departamento de Estadistica-Informatico, es responsable de:
. Recabar diariamente de la oficina respectiva del Registro Civil, la informacion de
las inscripciones oportunas de defuncion de las personas que fueren registradas

en la entidad.

4.- El Departamento de Recursos Humanos, es responsable de:

Vigilar que los funcionarios encargados de inscripciones oportunas de
defunciones cuenten con las relaciones interpersonales adecuadas para el
servicio a los usuarios que las solicitan.

. Capacitar constantemente al personal, de acuerdo a las debilidades del mismo.

. Procurar el cumplimiento de las leyes internas.
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5.- El Departamento Financiero-Contable
. Fijar en un lugar visible la tabla de costos de cada servicio en la Direccién

Provincial de Registro Civil de Imbabura.

6.- El Departamento Operativo. Vigilar que los formatos, especies, elementos
administrativos y material necesario para asentar las defunciones en el Registro
Civil registren existencias suficientes para que las inscripciones oportunas se
lleven a cabo, o dar parte de escasez.
Efectuar las anotaciones en las actas de los libros a su cargo.
. Procurar el cumplimiento de los requisitos y sus excepciones para la celebracion
e inscripcion oportuna de las defunciones de las personas apegandose a las
disposiciones.
. Asentar y revisar el correcto contenido de las actas, sujetandose a los preceptos
establecidos por la Ley de Registro Civil ecuatoriana.
. Utilizar la clave de registro e identidad personal (CRIP) en las actas del registro
civil.
Insumos: Solicitud de acta oportuna de defuncién
Presentacion de la documentacion meédica-legal de la persona a

registrar.
Resultados: Defunciones registradas oportunamente en el libro de defunciones

Elaboracion del acta oportuna de defuncion

Emision de la primera certificacion de inscripcion oportuna de
defuncion al usuario que solicito el servicio.

Politicas: Inviolables en su contenido y accion:
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. Defunciéon es todo hecho de causa natural o accidental que cesa la vida de
todas aquellas personas cuya muerte ocurre en cualquier parte del territorio
terrestre o aéreo de la Provincia de Imbabura, sean estas personas ecuatorianos,
0 no; Yy, la actuacion del Registro Civil quedara limitada sélo a la jurisdiccion
asignada.

. Por ninglin motivo se podran asentar las actas del Registro Civil, en formatos
distintos a los autorizados y Unicamente tendran validez los sellos autorizados por

la Direccién General del Registro Civil, Identificacion y Cedulacion del Ecuador.

. Por ninglin motivo se permitira que los empleados administrativos de la DPRCI,
sean testigos de las inscripciones oportunas de defuncion de las personas que se

celebren en las oficinas donde laboran.

. No se podran emplear abreviaturas en los datos esenciales del acta, asi como
raspaduras, ni enmendaduras de lo escrito, asi mismo si no fuera suficiente el
espacio del anverso y reverso del acta, se utilizara un anexo que invariablemente
debera estar autorizado por la Direccion General de Registro Civil, Identificacion y

Cedulacion.

. Toda acta antes de su entrega debera ser leida por los interesados para su
revision, en caso de detectarse error u omisién, se procedera a efectuar la
inmediata correccion correspondiente. En caso de que se requiera enmendar
algun error asentado, s6lo se podra realizar con anterioridad a la firma del acta

por las partes que intervinieron en el acto, o que sea indicado en la supervision
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técnica, con el mayor cuidado y limpieza evitando el uso de correctores y
asentando la validez de la correccion al pie del acta.

. Toda acta debera ser firmada con tinta negra, por los comparecientes, si alguno
de ellos no puede o no sabe, se debera estampar la huella digital del pulgar

derecho.

. En toda solicitud de registro oportuno de defuncion, el usuario debera anexar, el
Certificado Médico con causas y prondéstico de mortalidad de la casa de salud que
asistio el hecho, certificado de muerte de la morgue de la provincia, certificado del
Ministerio de Salud sobre el deceso de la persona, el original de la cédula de
ciudadania o identidad de la persona que se va a registrar. En el caso de los
siguientes supuestos se debera presentar la siguiente documentacion:

Copia normal de la cédula de ciudadania de quien los solicita.

Copia certificada y copia normal del Acta de Inscripcion de nacimiento de la
persona fallecida para marginar defuncion.

Copia certificada y copia normal del Acta de Inscripcibn de matrimonio de el/la
conyuge sobreviviente, y certificacion notariada en caso de union libre.

Original y copia de la Forma migratoria que acredite la legal estancia en el pais si
la persona fallecida es extranjera.

Solicitud de Autorizacion de traslado a otra jurisdiccion de Registro civil.

Solicitud de Autorizacion de inhumacion o cremacion del cadaver a inscribir en
actas de defuncion.

Desarrollo: El proceso se legalizara de acuerdo a la siguiente secuencia

sistematizada:
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CUADRO N° 68

SUBPROCESOS DEL REGISTRO OPORTUNO DE DEFUNCION

PASO | RESPONSABLE ACTIVIDAD

1 Usuario Acude y solicita informacion para llevar a cabo la

inscripcion oportuna de defuncion en la DPRCI

2 Atencién al | Recibe al usuario y proporciona total informacién
usuario del trdmite de inscripcién oportuna de defuncion

3 Interesado - | Recibe informacion y redne documentacion
Usuario solicitada como requisitos

4 Funcionario  de | Recibe documentacion, revisa Yy solicita las
Inscripcién de | especies para el acta oportuna de defuncién
defuncién

5 Funcionario  de | Procede a elaborar el acta oportuna de defuncién
Inscripcion de | en original y dos copias y entrega al interesado
defuncion para su revision

6 Interesado Revisa datos asentados en el acta y devuelve al

funcionario

7 Funcionario  de | Recibe el acta en conformidad del interesado, junto
Inscripcién de | con las firmas del solicitante y testigos
defuncion

8 Director Recibe y coteja la informacioén asentada en el acta
Provincial de | con la documentacion fisica, firma y sella el acta
Registro Civil, | oportuna de defuncion y autoriza su registro
Identificacion vy | informatico, inhumacion, cremacion o traslado del
Cedulacion cadaver.

9 Funcionario  de | Recibe el acta oportuna de defuncion sellada y
Departamento de | autorizada por la Direccién, ingresa los datos del
estadistica difunto al sistema informatico.

10 Funcionario  de | Verifica en el sistema informatico la presente
Inscripciones de | inscripcidbn oportuna del acta de defuncion y
defunciones entrega una al usuario y otra para archivo

11 Usuario Recibe acta oportuna de defuncién

Fuente: Personal

Elaboracion: La Autora

Medicién: Las actas expedidas sin error se mediran a través, del Numero

mensual de actas de defuncion entregadas / Niumero mensual de actas solicitadas
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= Porcentaje de actas entregadas, basadas en el Registro de evidencias que se

realiza en los Libros de Inscripcion que reposan en el archivo del DPRCI.

Formatos:
REPUBLICA DEL ECUADOR
DIRECCION GENERAL DE REGISTRO CIVIL, IDENTIFICACION Y CEDULACION
INSCRIPCION DE DEFUNCION Tome st S e DA e (R
IMBABURA 11

En .o JBARRA i PROvImCha e e e By Bl N v e re 08
............... OCTUBRE... deldosmil ..ONCE . ...& que suscribe, Jefe do Registro Clvil, extien-
d'e la pres.ome acta de Inseripcién de lo defun%: de: CASTRO MIER
NOMBRES Y APELLIDOS DEL FALLECIDO: ... vcoxciunsisssmnsorsersssetsssstestonsansnsnsensensnseessmsenens o 2exo!
..... FEMEMINO........................ Estodo Civil ... CASADO B R v vy ntiavee tar s e s Sy T L i o
NOMBRES Y APELLIDOS DEL PADREYOBB CASTRO @ esiesssnsssneeseeesesesesseree N PELLIDOS
DE LA MADREMARTHA MR e Lugar de! fallecimiento:
..... BARRA . Fecha oo B, dE JLIJ
deldosmil - ONCE..........oooooonvmimimminnnns El conyuge sobeeviviente se llam ANMPAm ................................
............................................................... n
DOl G0 @Bl L8l P O e s s P e eraxsspaes s osdsdsss vervinsanussuiasns mm ..................... con Cedula -
de Tdentidad N° ., 10019638725.........ccciniinns L o S T L PR B P s P S

OBSERVACIONES:
FALLECIDO ECUATORIANA,CEDULA 1000082105 INSCRIPCION DE ACUERDO AL ART 54 DE LA LEY

.......................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................

FIRMAS :
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REPUBLICA DEL ECLADOR

PIRFECCION GENERAL DY REGISTRO (V11 CERTIFICACION S'MPL‘_:GRA“;'TA
IDENTIFICACTON Y CEDUTLACTON PARA LA INHUMACION Y SEPULTURA
CERTIFICO: Que en ¢l Registro de Defuncinnes del ain 2001 on ol tome .3 pagins 270

numers de acta m... e hatta inserita b defuncion o DOLORES. MARIA..
cmm.... Niamera de Cedulaz . . JOO008210-5. ..

e nackonalidad ... ECUATORIANA. . dc ...... | TN R L. antas de edad. estado civil L
e prnrﬂm.mulluwAm el dia
del ano 2001 4 tas ... 10,00 ..........coinr. hovas de la MANAN. e @ CRURA e

...... INFECCION INTESTINAL ..............coocccoooo. sein el cortifieado del LUIS. IMBAQUINGO

For NEUO5 - RON

Jefe de Registrn Cinil
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TITULO V

REGISTRO TARDIO DE INSCRIPCION DE DEFUNCION

Objetivo: Registrar tardiamente la defuncion que se realiza dentro del territorio de
la Provincia de Imbabura.
Beneficiarios: Poblacion que se ve afectada por un hecho de fallecimiento de
uno o mas miembros de una familia en uno de los seis cantones de la Provincia
de Imbabura, que es solicitado después de las cuarenta y ocho horas después de
ocurrido el hecho y que se lo puede registrar solamente en el lugar donde ocurrié
el mismo.
Ejecutores: Direccion Provincial de Registro Civil de Imbabura

Jefaturas del Registro Civil
Referencias Legales: Constitucion del Ecuador

Ley de RC, Art. 54
Responsabilidades:
Las mismas que estan descritas en el proceso de inscripcion de defuncién
oportuna.
Insumos: Solicitud de acta tardia de defuncién
Presentacion de la documentacion médica-legal de la persona a

registrar.
Resultados: Defunciones registradas tardiamente en el libro de defunciones

Elaboracion del acta tardia de defuncion

Emision de la primera certificacion de inscripcion tardia de defuncion
al usuario que solicito el servicio.

Politicas: Inviolables en su contenido y accion:
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Desarrollo: El proceso se legalizara de acuerdo a la siguiente secuencia

sistematizada:

CUADRO N° 69

SUBPROCESOS DEL REGISTRO TARDIO DE DEFUNCION

PASO RESPONSABLE ACTIVIDAD

1 Usuario Acude y solicita informacién para llevar a cabo

la inscripcién tardia de defuncion en la DPRCI

2 Atencién al usuario Recibe al wusuario y proporciona total

informacion del tramite de inscripcion tardia de
defuncion

3 Interesado - Usuario | Recibe informacion y reune documentacién

solicitada como requisitos

4 Funcionario de | Recibe documentacion, revisa y solicita las
Inscripcién de | especies para el acta tardia de defuncién
defuncién

5 Funcionario de | Procede a elaborar el acta tardia de defuncion
Inscripcion de | en original y dos copias y entrega al interesado
defuncion para su revision

6 Interesado Revisa datos asentados en el acta y devuelve

al funcionario

7 Funcionario de | Recibe el acta en conformidad del interesado,
Inscripcion de | junto con las firmas del solicitante y testigos
defuncion

8 Director Provincial de | Recibe y coteja la informacion asentada en el
Registro Civil, | acta con la documentacion fisica, firma y sella
Identificacion y | el acta tardia de defuncion y autoriza su
Cedulacién registro informatico, inhumacion, cremacion o

traslado del cadéaver.

9 Funcionario de | Recibe el acta tardia de defuncion sellada y
Departamento de | autorizada por la Direccién, ingresa los datos
estadistica del difunto al sistema informatico.

10 Funcionario de | Verifica en el sistema informatico la presente
Inscripciones de | inscripcion tardia del acta de defuncion y
defunciones entrega una al usuario y otra para archivo

11 Usuario Recibe acta tardia de defuncion

Fuente: Personal

Elaboracion: La Autora
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Medicién: Las actas expedidas sin error se medirdn a través, del NUmero
mensual de actas de defuncién entregadas / NUmero mensual de actas solicitadas
= Porcentaje de actas entregadas, basadas en el Registro de evidencias que se

realiza en los Libros de Inscripcion que reposan en el archivo del DPRCI.

Formatos:
REPUBLICA DEL ECUADOR
DIRECCION GENERAL DE REGISTRO CIVIL, IDENTIFICACION Y CEDULACION
INSCRIPCION DE DEFUNCION S N N 17N
11
En ... JBARRA PROVINCIR @ <ol adatbn abn o vavrariensens Loy A R e o (b de
........... OCTUBRE..... deldosmil . ONCR  E que suscribe , Jofe de Registro Civi, extien-
de la peesente acta de inscripcion de la defuncicn de:
LORES MARIA CASTRO MIER

NOMBRES Y APELLIDOS DEL FALLECIDO:W .................................................................. g S¢X0)
T, e o (R Estado Civil ....CASBADO . r B S ARos.
NOMBRES Y APELLIDOS DEL PADREYOBE CABTRO | occommisssessiecsceemmeeemns NOYBRES X APELLIDOS
DE LA MADRE MR A MR | reositssmreeestsssessieessee s ssiossisis i Lugar de! faliecimiento: ..........c...covinninins
o JBARRA ... Fecha: ... N de A0

deldosmil ONCE...........c.oocovrinrniernnes El conyuge sobreviviente se llam

ceierannanesess COUSA G0 10 muert

Solicit esta inscripeion: DIANA CARGUINAPREE CABYRO o iitiisiansinrmnantin Rt
de Identidad N2 ..100196387:5..................... L A Ly by e Tt

.......................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................

.....................................................................................................................................................

FIRMAS :
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SUBINSCRIPCIONES Y MARGINACIONES

REPUBLICA DEL ECLADOR . - o $r s
R IS b L o v CERTIFICACION SIMPLE GRATUITA

IDEN TIFIC ACTON Y CEDUTACTON PARA LA INHUMACION Y SEPULTURA

CERTIFICO: Que en ¢ Registro de Detunciones del ain 2001 .o on ol tome 3. paging 290,
wiimers de acta: o F .o ke hathy, inscritn Ia defumclan de DOLORBE. MARTIA ... ... commrsaisnemmersssiaspsssans
L CABTRO MIBR = i, Nnera de Codutas .. JOR008210-S. ...
de nacionatidad ... . BCUATORIANA. . de ... 30 ..o aitas de edad. estadn civil o CABADO. ...
de profesFACERES DOMESTICOS itccid A el din i ) § S Aok mex Qe JULID : oviinissseissiosiasoons
del w2001 2 158 10000 ..o Hovas de la MANAN .. 8 CRURR BE oo

. INFECCION INTESTINAL . ... sesén el cortificado det LUIS IMBAQUINGO. .......o..ioivvimrerennns
Nombre de los padres del Tallecido: Padre JOSE CASTRO . .....ooovoooiisisiitiniinmimisianismmrer sy st esios

OFICINA DE REGISTRO CIVIL DE ... JBARRA . Provincia dc IMBABURA. .......cooovvmenennns

o NEU0T L RON DIBARRA ot Qi de o OCTUBRE - U 20.g4¢

Jefe de Registrn Cinil

TiTULO VI
PRIMERA VEZ DE CEDULACION DE IDENTIDAD
Objetivo: Registrar y dotar a los ciudadanos imbaburefios de un documento

oficial vigente para los tramites en todo el territorio nacional.
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Beneficiarios: Poblacion de los seis cantones de la Provincia de Imbabura, sur
de Esmeraldas y Norte de Pichincha que solicita en cualquier momento antes de
los 18 afios de vida por los padres o representantes legales de la persona
interesada.
Ejecutores: Direccién Provincial de Registro Civil de Imbabura

Jefaturas del Registro Civil
Referencias Legales: Constitucion del Ecuador, Art. 40 (Inc.2) y Cddigo de
Procedimiento Civil Art. 719

Ley de RC, Art. 97 y 104

Responsabilidades:
1.- La Direccion Provincial de Registro Civil de Imbabura es responsable de:

Planificar, planear, programar, organizar, dirigir, coordinar, supervisar, controlar
y evaluar el servicio de cedulacion de las personas.

Registrar y emitir cédulas de identidad a las personas y autorizar la expedicion
de certificaciones de las actas registradas en los libros del archivo a cargo y todo
tramite que se desprenda de éste.

- Emitir los criterios normativos para el buen funcionamiento del Registro Civil, de
acuerdo a la legislacion vigente.

Nombrar al servidor publico o servidores que se encargaran del proceso y
procedimientos de la cedulacion.

Fijar la jurisdiccion de cada Jefatura del Registro Civil existente y de nueva
creacion, para la prestacion adecuada del servicio de cedulacion al publico.

Autorizar y ordenar la impresion y distribucién de formatos y especies oficiales

en donde deban de asentarse la cedulacién y las certificaciones de los registros.
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2.- El Departamento Juridico, es responsable de:

Proporcionar asesoria juridica al publico usuario, en lo concerniente a la
realizacion de tramites ante el Registro Civil sobre cualquier excepcién de la
cedulacion.

3.- El Departamento de Estadistica-Informatico, es responsable de:

. Recabar diariamente de la oficina respectiva del Registro Civil, la informacion de
la cedulacion de identidad de las personas que fueren registradas en la entidad.
4.- El Departamento de Recursos Humanos, es responsable de:

. Vigilar que los funcionarios encargados de cedulacion de identidad cuenten con
las relaciones interpersonales adecuadas para el servicio a los usuarios que las
solicitan.

. Capacitar constantemente al personal, de acuerdo a las debilidades del mismo.

. Procurar el cumplimiento de las leyes internas.

5.- El Departamento Financiero-Contable:

. Fijar en un lugar visible la tabla de costos de cada servicio en la Direccidon
Provincial de Registro Civil de Imbabura

6.- El Departamento Operativo:

Vigilar que los formatos, especies, elementos administrativos y material
necesario para asentar las cédulas en el Registro Civil y registren existencias
suficientes para que las cedulaciones de identidad se lleven a cabo, o dar parte
de escasez.

Efectuar las anotaciones en las actas de los libros a su cargo.

. Procurar el cumplimiento de los requisitos y sus excepciones para la celebraciéon
de cedulacion de identidad por primera vez de las personas apegandose a las

disposiciones.
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. Asentar y revisar el correcto contenido del registro de cedulacién, sujetdndose a
los preceptos establecidos por la Ley de Registro Civil ecuatoriana.
. Utilizar la clave de registro e identidad personal (CRIP) en las actas del registro
civil.
Insumos: Solicitud de cédula de identidad por primera vez
Presencia de la persona a cedular.

Resultados: Cedulacién registradas por primera vez en el libro de cedulaciones

Elaboracion de la cédula de identidad por primera vez

Emision de la cédula de identidad al usuario que solicité el servicio.
Politicas: Inviolables en su contenido y accion:
. Cedulacién es todo acto sumario que reune todos los datos civiles de la vida de
las personas y para utilizar en tramites en cualquier parte del territorio terrestre o
aéreo no solo de la Provincia de Imbabura sino del territorio nacional del
Ecuador, por su calidad de ciudadanos ecuatorianos; y, la actuacion del Registro
Civil quedara limitada sélo a la jurisdiccién asignada.
. Por ningdn motivo se podran asentar los registros de cedulacion del Registro
Civil, en formatos distintos a los autorizados y Unicamente tendran validez los
sellos autorizados por la Direccion General del Registro Civil, Identificacion y
Cedulacion del Ecuador.
. Por ninglin motivo se permitira que los empleados administrativos de la DPRCI,
sean testigos o participes de la informacion de cedulacion que se celebren en las
oficinas donde laboran.
. No se podran emplear abreviaturas en los datos esenciales de la cédula de

identidad, asi como raspaduras, ni enmendaduras de lo escrito, asi mismo si no
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fuera suficiente el espacio del anverso y reverso del acta, se utilizar4d un anexo
gue invariablemente debera estar autorizado por la DGRCIC.

. Se tomard las huellas dactilares de los diez de dedos de la persona interesada
con cuidado y suma precaucion de acuerdo al sistema anterior, en el actual se
realiza la toma biométrica de las huellas para su ingreso.

. Toda cédula antes de su entrega deberé ser leida por los interesados para su
revision, en caso de detectarse error u omision, se procedera a efectuar la
inmediata correccion correspondiente. En caso de que se requiera enmendar
algun error asentado, sOlo se podra realizar con anterioridad a la firma del acta
por las partes que intervinieron en el acto, o que sea indicado en la supervision
técnica, con el mayor cuidado y limpieza evitando el uso de correctores y
asentando la validez de la correccion al pie del acta de archivo pero no en la
especie de cédula de identidad antigua. En el sistema MAGNA la verificacion se lo
realiza directamente por el usuario en la pantalla, previa a la impresion.

. Toma de la fotografia del cedulado.

. Toda cédula debera ser firmada con tinta negra, por el compareciente, si no
puede o no sabe, se debera estampar la huella digital del pulgar derecho en el
primer caso y en el nuevo sistema la firma se registra electrénicamente.

En toda solicitud de registro de cedulacion, el usuario debera anexar, el
Certificado o carné de estudios, partida de nacimiento de la persona que se va a
cedular. En el caso de los siguientes supuestos se debera presentar la siguiente
documentacion:

Documentacion legal que certifique cualquier excepcion.
Desarrollo: El proceso se legalizara de acuerdo a la siguiente secuencia

sistematizada:
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CUADRO N° 70

SUBPROCESOS DE CEDULACION MENOR DE EDAD POR PRIMERA VEZ

PASO RESPONSABLE ACTIVIDAD
1 Padres de familia o | Acude y solicita informacion para llevar a cabo
representantes la cedulacion de identidad por primera vez en
legales — Usuarios la DPRCI
2 Atencion al publico Recibe al usuario y proporciona total

informacion del tramite de cedulacion de
identidad por primera vez

3 Interesados — | Recibe informacion y reldne documentacion
Usuario solicitada como requisitos

4 Funcionario de | Recibe documentacién, revisa y solicita las
Cedulacién de | especies para la cédula de identidad por
identidad por primera | primera vez
vez

5 Funcionario de | Procede a elaborar el registro de cédula de
Cedulacién de | identidad con su numeracién respectiva en
identidad por primera | original y dos copias y entrega al interesado
vez para su revision

6 Funcionario de | Procede a tomar las diez huellas dactilares y la
Cedulacion de | fotografia respectiva del interesado
identidad por primera
vez

7 Interesado Revisa datos asentados en el acta y devuelve

al funcionario, o en la pantalla

8 Funcionario de | Recibe el registro en conformidad del
Cedulacion de | interesado, junto con las firmas del solicitante
identidad por primera
vez

9 Director Provincial de | Recibe y coteja la informacion asentada en el
Registro Civil, | acta con la documentacion fisica, firma y sella
Identificacion y | la cédula de identidad y autoriza su registro
Cedulacion informatico.

10 Funcionario de | Recibe el registro de la cédula de identidad
Cedulacién de | sellada y autorizada por la Direccion, ingresa
identidad por primera | los datos del cedulado al sistema informatico.
vez

11 Funcionario de | Verifica en el sistema informatico la presente
Cedulacién de | cedulacion, plastifica y entrega una al usuario y
identidad por primera | otra para archivo
vez

12 Usuario Recibe la cédula de identidad por primera vez

Fuente: Personal

Elaboracién: La Autora
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Medicién: Las cédulas de identidad expedidas sin error se mediran a través, del
Numero mensual de cédulas de identidad por primera vez entregadas / Numero
mensual de cédulas de identidad por primera vez solicitadas = Porcentaje de
cédulas de identidad por primera vez, basadas en el Registro de evidencias que

se realiza en los Libros de Inscripcion que reposan en el archivo de la DPRCI.

Formatos: Formato Unico

TITULO VI

RENOVACION DE CEDULACION DE IDENTIDAD

Objetivo: Registrar y dotar a los ciudadanos imbaburefios de un documento
oficial vigente por segunda o mas veces para los tramites en todo el territorio
nacional.
Beneficiarios: Poblacion de los seis cantones de la Provincia de Imbabura,
Esmeraldas y Pichincha que solicite este servicio por segunda o mas veces en
cualquier momento antes de los 18 afios de vida por los padres o representantes
legales de la persona interesada.
Ejecutores: Direccion Provincial de Registro Civil de Imbabura

Jefaturas del Registro Civil
Referencias Legales: Constitucion del Ecuador, Art. 40 (Inc.2) y Cddigo de
Procedimiento Civil Art. 719

Ley de RC, Art. 97,101y 104

Responsabilidades:

1.- La Direccion Provincial de Registro Civil de Imbabura es responsable de;
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Planificar, planear, programar, organizar, dirigir, coordinar, supervisar, controlar
y evaluar el servicio de cedulacion de las personas.

Registrar y emitir cédulas de identidad por segunda o mas veces a las personas
y autorizar la expedicién de certificaciones de las actas registradas en los libros
del archivo a cargo y todo trdmite que se desprenda de éste.

Emitir los criterios normativos para el buen funcionamiento del Registro Civil, de
acuerdo a la legislacion vigente.

Nombrar al servidor publico o servidores que se encargaran del proceso y
procedimientos de la renovaciéon de cédulas.

Fijar la jurisdiccion de cada Jefatura del Registro Civil existente y de nueva
creacion, para la prestacion adecuada del servicio de cedulacion al publico.

Autorizar y ordenar la impresion y distribucién de formatos y especies oficiales
en donde deban de asentarse la renovacion de cédulas de identidad y las

certificaciones de los registros.

2.- El Departamento Juridico, es responsable de:
Proporcionar asesoria juridica al publico usuario, en lo concerniente a la
realizacion de tramites ante el Registro Civil sobre cualquier excepcion de la

renovacion de cedulaciéon de identidad.

3.- El Departamento de Estadistica-Informatico, es responsable de:
. Complementar y archivar diariamente de la oficina respectiva del Registro Civil,
la informacion de la renovacion de cédulas de identidad de las personas que

hicieran el tramite en la entidad.
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4.- El Departamento de Recursos Humanos, es responsable de:

. Vigilar que los funcionarios encargados de la renovacion de la cédula de
identidad cuenten con las relaciones interpersonales adecuadas para el servicio a
los usuarios que las solicitan.

. Capacitar constantemente al personal, de acuerdo a las debilidades del mismo.

. Procurar el cumplimiento de las leyes internas.

5.- El Departamento Financiero-Contable

. Fijar en un lugar visible la tabla de costos de cada servicio en la DPRCI

6.- El Departamento Operativo

Vigilar que los formatos, especies, elementos administrativos y material
necesario para renovar las cédulas de identidad en el Registro Civil y registren
existencias suficientes para que estas cedulaciones se lleven a cabo, o dar parte
de escasez.

Efectuar las anotaciones en los registros a su cargo.
. Procurar el cumplimiento de los requisitos y sus excepciones para la renovacion
de la cédula de identidad de las personas apegandose a las disposiciones.
. Asentar y revisar el correcto contenido del registro de renovacion de cédulas de
identidad, sujetdndose a los preceptos establecidos por la Ley de Registro Civil
ecuatoriana.
. Utilizar la clave de registro e identidad personal (CRIP) en las actas del registro
civil.
Insumos: Solicitud de renovacion de cédula de identidad

Presencia de la persona a cedular.
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Resultados: Cedulacion registradas por segunda o mas veces en el libro de
cedulaciones
Elaboracion de la cédula de identidad por segunda o mas veces.

Emision de la cédula de identidad al usuario que solicité el servicio.

Politicas: Inviolables en su contenido y accion:

. Renovacion es todo acto repetitivo que cumple con el proceso sumario de todos
los datos civiles de la vida de las personas y se utiliza en tramites en cualquier
parte del territorio terrestre o aéreo no solo de la Provincia de Imbabura sino del
territorio nacional del Ecuador, por su calidad de ciudadanos ecuatorianos; vy, la
actuacion del Registro Civil quedara limitada sélo a la jurisdiccion asignada.

. Por ningn motivo se podran asentar los registros de renovacién de cedulacion
del Registro Civil, en formatos distintos a los autorizados y Unicamente tendran
validez los sellos autorizados por la Direccion General del Registro Civil,
Identificacion y Cedulacion del Ecuador.

. Por ninglin motivo se permitira que los empleados administrativos de la DPRCI,
sean testigos o participes de la informacién de renovacion de cedulacion de
identidad que se celebren en las oficinas donde laboran.

. No se podran emplear abreviaturas en los datos esenciales de la cédula de
identidad, asi como raspaduras, ni enmendaduras de lo escrito, asi mismo si no
fuera suficiente el espacio del anverso y reverso del acta, se utilizar4d un anexo
gue invariablemente debera estar autorizado por la DGRCIC.

. Se tomard las huellas dactilares de los diez de dedos de la persona interesada
con cuidado y suma precauciéon en el sistema anterior AS/400, en el nuevo

sistema MAGNA se registra en el biométrico.
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Toda renovacion de cédula de identidad antes de su entrega deberd ser
aceptada con los datos que constan en ella o modificarlos de acuerdo a los
nuevos logros en la vida civil de los interesados, reconfirmando su revision, en
caso de detectarse error u omisién, se procedera a efectuar la inmediata
correccion correspondiente. En caso de que se requiera enmendar algun error
asentado, s6lo se podra realizar con anterioridad a la firma del acta por las partes
que intervinieron en el acto, o que sea indicado en la supervision técnica, con el
mayor cuidado y limpieza evitando el uso de correctores y asentando la validez de
la correccion al pie del acta de archivo pero no en la especie de cédula de
identidad del sistema anterior, en el actual se verifica previa y directamente por el
usuario, antes de su aceptacion
. Toma de la fotografia del cedulado.

. Toda cédula debera ser firmada con tinta negra, por el compareciente, si no
puede o no sabe, se debera estampar la huella digital del pulgar derecho en el
sistema anterior y firma electronica en el actual.

. En toda solicitud de registro de renovacion de cédula de identidad y si existen
cambios integrales, el usuario debera anexar, el Certificado o carné de estudios
actualizado, denuncia de pérdida de cédula de identidad. En el caso de los
siguientes supuestos se debera presentar la siguiente documentacion:

Documentacion legal que certifique cualquier excepcion.

Desarrollo: El proceso se legalizara de acuerdo a la siguiente secuencia

sistematizada:



212

CUADRO N° 71

SUBPROCESOS DE RENOVACION DE CEDULA DE IDENTIDAD

PASO RESPONSABLE ACTIVIDAD

1 Padres de familia o | Acude y solicita informacion para llevar a cabo
representantes la renovacion de la cédula de identidad en la
legales — Usuarios DPRCI

2 Atencion al publico Recibe al usuario y proporciona total

informacion del tramite de renovacion de
cedulacién de identidad

3 Interesados — | Recibe informacién y relne documentacion
Usuario solicitada como requisitos

4 Funcionario de | Recibe documentacion, revisa y solicita las
Renovacion de | especies para la renovacion de la cédula de
Cedulacion de | identidad
identidad

5 Funcionario de | Procede a comprobar el registro informatico de
Renovacion de | la cédula de identidad existente y a modificar
Cedulacion de | de acuerdo a la nueva documentacion si
identidad existiera y entrega al interesado para su

revision

6 Funcionario de | Procede a tomar las diez huellas dactilares y la
Renovacion de | fotografia respectiva del interesado
Cedulacion de
identidad

7 Interesado Revisa datos asentados en el registro y

devuelve al funcionario

8 Funcionario de | Recibe el registro en conformidad del
Renovacion de | interesado, junto con las firmas del solicitante
Cedulacion de
identidad

9 Director Provincial de | Recibe y coteja la informacion asentada en el
Registro Civil, | registro de renovacioén con la documentacion
Identificacion y | fisica, firma y sella la cédula de identidad y
Cedulacion autoriza su modificaciébn, constancia 'y

seguimiento en el registro informatico.

10 Funcionario de | Recibe el registro de renovacion de la cédula
Renovacion de | de identidad sellada y autorizada por la
Cedulacién de | Direccion, ingresa los nuevos datos del
identidad cedulado al sistema informatico o comprueba

los anteriores marginando la fecha actual.

11 Funcionario de | Verifica en el sistema informatico la presente
Renovacion de | renovacion de cedulacion, plastifica y entrega
Cedulacion de | una al usuario y otra para archivo
identidad

12 Usuario Recibe la renovacion de la cédula de identidad

Fuente: Personal

Elaboracién: La Autora
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Medicién: Las cédulas de identidad expedidas sin error se mediran a través, del
namero mensual de renovaciones de cédulas de identidad entregadas / NUmero
mensual de renovaciones de cédulas de identidad solicitadas = Porcentaje de
renovacion de cédulas de identidad, basadas en el Registro de evidencias que se
realiza en los Libros de Inscripcion que reposan en el archivo del DPRCI.

Formatos: Formato Unico

TITULO VI

PRIMERA VEZ DE CEDULACION DE CIUDADANIA

Objetivo: Registrar y dotar a los ciudadanos imbaburefios de un documento
oficial vigente para los tramites legales y personales en todo el territorio nacional.
Beneficiarios: Poblacion de los seis cantones de la Provincia de Imbabura y que
es solicitado en cualquier momento después de los 18 afios de vida la persona
interesada.
Ejecutores: Direccion Provincial de Registro Civil de Imbabura

Jefaturas del Registro Civil
Referencias Legales: Constitucion del Ecuador, Art.40 (Inc. 2) y Cddigo de
Procedimiento Civil Art. 719

Ley de RC, Art. 97 y 106

Las responsabilidades, insumos, resultados y politicas son las mismas detalladas

en el proceso de cedulacién de identidad por primera vez.

Desarrollo: El proceso se legalizara de acuerdo a la siguiente secuencia

sistematizada:
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CUADRO N° 72

SUBPROCESOS DE CEDULACION MAYOR DE EDAD POR PRIMERA VEZ

PASO RESPONSABLE ACTIVIDAD
1 Interesado — Usuario | Acude y solicita informacion para llevar a cabo
la cedulacién de ciudadania por primera vez en
la DPRCI
2 Atencion al publico Recibe al usuario y proporciona total
informacion del tramite de cedulacion de
ciudadania por primera vez

3 Interesado Recibe informacion y reune documentacién

solicitada como requisitos

4 Funcionario de | Recibe documentacion, revisa y solicita las
Cedulacion de | especies para la cédula de ciudadania por
ciudadania por | primera vez
primera vez

5 Funcionario de | Procede a elaborar el registro de cédula de
Cedulacion de | ciudadania con su numeracion respectiva en
ciudadania por | original y dos copias y entrega al interesado
primera vez para su revision

6 Funcionario de | Procede a tomar las diez huellas dactilares y la
Cedulacién de | fotografia respectiva del interesado
ciudadania por
primera vez

7 Interesado Revisa datos asentados en el registro y

devuelve al funcionario

8 Funcionario de | Recibe el registro en conformidad y la firma del
Cedulacion de | interesado
ciudadania por
primera vez

9 Director Provincial de | Recibe y coteja la informacion asentada en el
Registro Civil, | registro con la documentacion fisica, firma y
Identificacion y | sella la cédula de ciudadania por primera vez y
Cedulacién autoriza su registro informatico.

10 Funcionario de | Recibe el registro de la cédula de ciudadania
Cedulacién de | por primera vez sellada y autorizada por la
ciudadania por | Direcciéon, ingresa los datos del cedulado al
primera vez sistema informatico.

11 Funcionario de | Verifica en el sistema informatico la presente
Cedulacién de | cedulacion, plastifica y entrega una al usuario y
ciudadania por | otra para archivo
primera vez

12 Usuario Recibe la cédula de ciudadania por primera

vez

Fuente: Personal

Elaboracién: La Autora
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Medicidén: Las cédulas de ciudadania expedidas sin error se mediran a través, del
Numero mensual de cédulas de ciudadania por primera vez entregadas / NUmero
mensual de cédulas de ciudadania por primera vez solicitadas = Porcentaje de
cédulas de ciudadania por primera vez, basadas en el Registro de evidencias que

se realiza en los Libros de Inscripcion que reposan en el archivo de la DPRCI.

Formatos: Formato Unico
TITULO IX

RENOVACION DE CEDULACION DE CIUDADANIA

Objetivo: Registrar y dotar a los ciudadanos imbaburefios de un documento
oficial vigente por segunda 0 mas veces para los tramites legales y personales en
todo el territorio nacional.
Beneficiarios: Poblacion de los seis cantones de la Provincia de Imbabura,
Esmeraldas y Pichincha, que solicita este servicio por segunda 0 mas veces en
cualquier momento después de los 18 afios de vida por la persona interesada.
Ejecutores: Direccion Provincial de Registro Civil de Imbabura

Jefaturas del Registro Civil
Referencias Legales: Constitucion del Ecuador, Art.40 (Inc. 2) y Cddigo de
Procedimiento Civil Art. 719

Ley de RC, Art. 97, 101y 106

Las responsabilidades, insumos, resultados y politicas son las mismas detalladas
en el proceso de cedulacion de identidad por renovacion.
Desarrollo: El proceso se legalizara de acuerdo a la siguiente secuencia

sistematizada:
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CUADRO N° 73

SUBPROCESOS DE RENOVACION DE CEDULA DE CIUDADANIA

PASO RESPONSABLE ACTIVIDAD
1 Interesado — | Acude y solicita informacion para llevar a cabo la
Usuario renovacion de la cédula de ciudadania en la

DPRCI

2 Atencion al publico

Recibe al usuario y proporciona total informacion
del tramite de renovacion de cedulacion de

ciudadania

3 Interesado - | Recibe informacién y reune documentacion
Usuario solicitada como requisitos

4 Funcionario de | Recibe documentacion, revisa y solicita las
Renovacion de | especies para la renovacién de la cédula de
Cedulacién de | ciudadania
ciudadania

5 Funcionario de | Procede a comprobar el registro informético de la
Renovacion de | cédula de ciudadania existente y a modificar de
Cedulacién de | acuerdo a la nueva documentacion si existiera y
ciudadania entrega al interesado para su revision

6 Funcionario de | Procede a tomar las diez huellas dactilares y la
Renovacion de | fotografia respectiva del interesado
Cedulacion de
ciudadania

7 Interesado Revisa datos asentados en el registro y devuelve al

funcionario

8 Funcionario de | Recibe el registro en conformidad del interesado,
Renovacion de | junto con las firmas del solicitante
Cedulacion de
ciudadania

9 Director Provincial

de Registro Civil,

Recibe y coteja la informacion asentada en el
registro con la documentacion fisica,

Identificacion y | especialmente la cédula de identidad; firma y sella
Cedulacioén la cédula de ciudadania y autoriza su registro
informético.

10 Funcionario de | Recibe el registro de renovacion de la cédula de
Renovacion de | ciudadania sellada y autorizada por la Direccion,
Cedulacién de | ingresa los nuevos datos del cedulado al sistema
ciudadania informatico o comprueba los anteriores marginando

la fecha actual.

11 Funcionario de | Verifica en el sistema informatico la presente
Renovacion de | renovacién de cedulacion, plastifica y entrega una
Cedulacion de | al usuario y otra para archivo
ciudadania

12 Usuario

Recibe la renovacion de la cédula de ciudadania

Fuente: Personal

Elaboracién: La Autora
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Medicién: Las cédulas de ciudadania expedidas sin error se mediran a través, del
namero mensual de renovaciones de cédulas de ciudadania entregadas / NUmero
mensual de renovaciones de cédulas de ciudadania solicitadas = Porcentaje de
renovacion de cédulas de ciudadania, basadas en el Registro de evidencias que

se realiza en los Libros de Inscripcion que reposan en el archivo del DPRCI.

Formatos:

4. PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS DE LA DIRECCION PROVINCIAL
DE REGISTRO CIVIL, IDENTIFICACION Y CEDULACION DE

IMBABURA.

PRESENTACION

La Direccién Provincial de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion debe

cumplir con procedimientos operativos individuales y grupales que tengan como

unico fin satisfacer las necesidades de la ciudadania con un resultado eficiente y
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eficaz de los trdmites respectivos en cuanto a los actos y hechos del estado civil

de sus vidas, dentro del territorio nacional.

El objetivo de los procedimientos operativos es fortalecer los procesos con

estandares de calidad en los servicios de inscripcion y cedulacion.

Los procedimientos operativos son:

Técnicas de planificacion.- de las condiciones a la fiabilidad.

Técnicas de prevencion.- De efectos y acciones correctoras a acciones
preventivas.

Técnicas de control.- De planes de muestreo a evaluacion.

TABLA DE CONTENIDO

Técnicas de planificacion
2011/05 Condiciones

2011/05 Experimentos
2011/05 Sostenibilidad

2011/05 Fiabilidad

Técnicas de prevencién

2011/05 Efectos

2011/05 Beneficios - fallos
2011/05 Acciones correctoras

2011/05 Acciones preventivas
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Técnicas de control
2011/05 Control de procesos

2011/05 Evaluacion de procesos

5. AUDITORIAS DE LA DIRECCION PROVINCIAL DE REGISTRO CIVIL,

IDENTIFICACION Y CEDULACION DE IMBABURA.

PRESENTACION

La Direccion Provincial de Registro Civil, Identificaciéon y Cedulacion debe
establecer informacion objetiva sobre el funcionamiento de todos y cada uno de
los procesos y procedimientos con calidad para satisfacer las necesidades de la
ciudadania en cuanto a los actos y hechos del estado civil de sus vidas, dentro del
territorio nacional.

El objetivo de la auditoria es verificar el cumplimiento del propdsito.

La auditoria dentro de la institucion cubrira el sistema de garantia de calidad de
acuerdo a las siguientes acciones:

Ambito.- Decidir el &mbito del programa de auditoria.

Objetivo.- Elaborar un programa anual de auditoria.

Técnicas de control.- Proyectar un método para determinar cuando fueron
auditadas por ultima vez las partes del sistema.

Nivel del personal.- Decidir los tipos de auditorias que se realizan y el nivel del
personal que las dirijan.

Estandares.- Determinar los estandares frente a los cuales se audita la

institucion.
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Formacion de auditores internos.- Formar a auditores de calidad en un
estandar definido y formar a suficientes auditores para conseguir cumplir su
programa.

Familiarizacion.- Utilizar las auditorias como medio para familiarizar al personal
con los procesos de la institucion.

Procedimiento de auditoria.- Elaborar procedimientos de auditorias que cubran
servicios, procesos y organizaciones.

Acciones.- Proporcionar  formularios para registrar  observaciones,
recomendaciones y acciones correctoras.

Resultados.- Registrar los resultados de las auditorias, tanto no conformidades

como conformidades.

Determinacion de Impactos

Los impactos que afectan al entorno de la institucibn en mencion, surgen del
desarrollo de la presente tesis, estableciendo los mismos por medio de una matriz
en la que en el eje horizontal estan determinados los factores de impactos de

cada areay en el eje vertical los &mbitos estudiados.

Los parametros numéricos de la valoracion de impactos es:
Impacto Alto Negativo -3

Impacto Medio Negativo -2

Impacto Bajo Negativo -1

No Hay Impacto O

Impacto Bajo Positivo 1



Impacto Medio Positivo 2

Impacto Alto Positivo 3

La férmula a utilizar:

IS = Valor total de impactos

Numero de nivel de impacto

CUADRO N° 74

IMPACTO SOCIAL
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-3 -2 -1 0 +1 +2 +3 TOTAL
Nivel de vida 2
Originalidad 3
Cultura 3
Fuentes de trabajo 3
TOTAL 11

Fuente: Investigacién Directa

Elaboracién: La Autora

Nivel de Impacto 11 /4 =2,75

El impacto social de un proyecto determina como este influye en la sociedad, en

el presente analisis se puede apreciar que tiene un valor de 2,75 positivo, que es

significativo, por cuanto el nivel de vida de las personas que buscan este servicio,

contribuye a la rapidez del mismo, ahorro de tiempo el cual puede ser empleado
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en las labores cotidianas de estudio, trabajo, etc, ademas de contar con la calidad

del buen servicio que contribuye a mejorar la calidad de vida de las personas que

se benefician de éste.

CUADRO N° 75

IMPACTO ECONOMICO

-3 -2 -1 +1 +2 +3 | TOTAL
Nivel de servicio al X 3
publico
Ingresos familiares X 2
Inversiones X 3
institucionales
Rentabilidad X 3
Poder adquisitivo X
TOTAL 12

Fuente: Investigacion Directa

Elaboracién: La Autora

Nivel de Impacto 12/5=2,4

El impacto econémico busca establecer la contribucion del sector publico a la

economia del cantén y del pais que brinda la institucién de forma positivo con un

indice de 2,4 que es un valor mayor a uno por lo tanto significativo ya que el nivel

de servicio que se proyecta es excelente ademas que el mismo esta dirigido no

sélo al beneficio de los ciudadanos de la ciudad sino del pais, del cual el rubro de
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usuario seria equivalente al gasto de presupuesto contribuyendo a la inversion

estatal en tecnologia, con niveles altos de calidad en el servicio del Registro Civil

CUADRO N° 76

IMPACTO AMBIENTAL

-3 -2 -1 0 +1 +2 +3 | TOTAL
Nivel de vida X 3
Reciclaje X 2
Consumo de X 2
energia
Condiciones X 3
sanitarias
TOTAL 10

Fuente: Investigacion Directa

Elaboracion: La Autora

Nivel de Impacto 10/4 =25

El impacto ambiental, determina en qué nivel afecta el adoptar procesos
tecnologicos en la instituciéon al medio ambiente, en el presente caso, de 2,5;
busca reducir al minimo este impacto positivo, puntuacion significativa, ya que la
institucion tendra como objetivo de impacto ambiental reducir desechos utilizando

reciclaje en los procesos que involucra la tecnologia.
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CUADRO N° 77

IMPACTO POLITICO

-3 -2 -1 0 +1 +2 +3 TOTAL
Nivel de vida X 1
Obra de beneficio X 2
social
Estructuracion del X 2
Estado
Reestructuracion X 3
social
TOTAL 8

Fuente: Investigacion Directa

Elaboracién: La Autora

Nivel de Impacto 8/4 =2,0

El impacto politico, determina que dentro del 2,0 positivo el Estado presenciard un
cambio de actitud en el usuario y debera estructurar una politica para que esta
base de datos sea utilizada adecuadamente en todos los aspectos del territorio
nacional, entrelazando informacién de cada ciudadano y prestando no solamente
facilidad para la consecucién de la aplicacion de este nuevo sistema de registro
de inscripciones y cedulacion sino para la creacion de nuevas leyes que protejan

los derechos ecuatorianos
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CUADRO N° 78

IMPACTO TECNICO/TECNOLOGICO

-3 -2 -1 0 +1 +2 +3 TOTAL

Nivel de vida X 3
Sistematizacion de X 3
procesos

Informacion de un X 3

individuo a nivel

nacional

Interrelacion con X 3
todos los asuntos
dentro del Registro

Civil y fuera de €l

TOTAL 12

Fuente: Investigacion Directa

Elaboracion: La Autora

Nivel de Impacto 12 /4 = 3,0

El impacto técnico/tecnoldgico, determina en que se enfoca las condiciones y
habilidades de los ecuatorianos para beneficio de los procesos y servicios
publicos directamente inmersos con la produccién privada y que en un impacto de

3,0 positivo, mejora la calidad de vida de los usuarios del Registro Civil.




CUADRO N° 79

IMPACTO LEGAL
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-3 -2 -1 0 +1 +2 +3 TOTAL
Nivel de vida X 0
Constitucion 3
Ley de Registro Civil 2
Archivos 3
TOTAL 8

Fuente: Investigacién Directa

Elaboracién: La Autora

Nivel de Impacto 8/4=2,0

El impacto legal, sera asimilado por los ciudadanos en el beneficio de este nuevo

servicio basado en los derechos humanos estipulados en la Constitucion del

Ecuador y apoyados por la Ley de Registro Civil, protegiendo los archivos de

registros e inscripciones de agentes externos al mismo, y que para la ciudadania

no tenga ningun impacto legal por no quebrantarse ningun derecho constitucional,

al contrario aportar a una mejor calidad de vida.
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Validacién de la Propuesta

Tema: MODELO DE GESTION PARA LA CALIDAD EN LOS PROCESOS DE
INSCRIPCIONES Y CEDULACION QUE PRIVILEGIE LA EFICIENCIA EN LAS
OPERACIONES Y LA SATISFACCION DEL USUARIO DE LA DIRECCION

PROVINCIAL DE REGISTRO CIVIL DE IMBABURA

Elaborado por: Econ. Mercedes Vasquez Jaramillo, previa a la obtencién del
grado de Magister en Administraciéon de Negocios.

Nombre del experto: Diana Elizabeth Herrera Salazar

Titulo. Licenciada en Secretariado Ejecutivo

Cargo que desempefia: Jefe de Archivo indice de la Direccién Provincial del
Registro Civil de Imbabura

Fecha: 13-10-2011

Simbologia de la evaluacién:

MA = Muy Aceptable. A = Aceptable. PA = Poco Aceptable.

MATRIZ DE EVALUACION

N° | PARAMETRO A EVALUAR PA|A | MA | OBSERVACIONES

1 | El tema de la propuesta es claro, X

original, trascendente e importante.

2 | La propuesta presenta una estructura X

l6gica y coherente.
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3 | Los objetivos de cada proceso de X
inscripcion y cedulacién son claros y

medibles.

4 | Los procesos tienen secuencia logica X
en funcion de las necesidades de los

usuarios.

5 | Las modificaciones propuestas estan X
en relacidbn con las actividades a

realizar

6 | El proceso institucional utilizado es X
de facil comprensién en funcion de la

poblacién a la que esta dirigida.

7 Los recursos utilizados son X

suficientes para cada proceso.

8 |La evaluacion de cada proceso X

recoge los aspectos mas relevantes.

9 | Con la ejecucion de la propuesta se X
podra mejorar la calidad en la
atencién al publico de la Direccion

Provincial de Registro Civil.

a) Firmna de,.Expe;rto‘

£
)
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Validacién de la Propuesta

Tema: “MODELO DE GESTION PARA LA CALIDAD EN LOS PROCESOS DE
INSCRIPCIONES Y CEDULACION QUE PRIVILEGIE LA EFICIENCIA EN LAS
OPERACIONES Y LA SATISFACCION DEL USUARIO DE LA DIRECCION

PROVINCIAL DE REGISTRO CIVIL DE IMBABURA”

Elaborado por: Econ. Mercedes Vasquez Jaramillo, previa a la obtencion del

grado de Magister en Administraciéon de Negocios.

Nombre del experto: Gladys Mena Martinez

Titulo: Licenciada en Contabilidad y Computacion

Cargo que desempefia: Jefe de Recursos Humanos de la Direccidon Provincial de
Registro Civil de Imbabura

Fecha: 13-10-2011

Simbologia de la evaluacién:

MA = Muy Aceptable. A = Aceptable. PA = Poco Aceptable.

MATRIZ DE EVALUACION

N° | PARAMETRO A EVALUAR PA|A | MA | OBSERVACIONES

1 | El tema de la propuesta es claro, X

original, trascendente e importante.

2 | La propuesta presenta una estructura X
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|6gica y coherente.

Los objetivos de cada proceso de
inscripcion y cedulacién son claros y

medibles.

Los procesos tienen secuencia l6gica
en funcion de las necesidades de los

usuarios.

Las modificaciones propuestas estan
en relacibn con las actividades a

realizar

El proceso institucional utilizado es
de facil comprensién en funcion de la

poblacién a la que esta dirigida.

Los recursos utilizados son

suficientes para cada proceso.

La evaluacibn de cada proceso

recoge los aspectos mas relevantes.

Con la ejecucion de la propuesta se
podrd& mejorar la calidad en la
atencion al publico de la Direccion

Provincial de Registro Civil.

Sugerencias:

b) Firma de Experto.
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Validacién de la Propuesta

Tema: “MODELO DE GESTION PARA LA CALIDAD EN LOS PROCESOS DE
INSCRIPCIONES Y CEDULACION QUE PRIVILEGIE LA EFICIENCIA EN LAS
OPERACIONES Y LA SATISFACCION DEL USUARIO DE LA DIRECCION

PROVINCIAL DE REGISTRO CIVIL DE IMBABURA”

Elaborado por: Econ. Mercedes Vasquez Jaramillo, previa a la obtencién del

grado de Magister en Administraciéon de Negocios.

Nombre del experto: Paquita Alexandra Aguirre Cadena

Titulo: Bachiller en Ciencias Sociales

Cargo que desempefia: Jefe Cantonal de Pimampiro de la Direccion Provincial de
Registro Civil de Imbabura

Fecha: 13-10-2011

Simbologia de la evaluacién:

MA = Muy Aceptable. A = Aceptable. PA = Poco Aceptable.

MATRIZ DE EVALUACION

N° | PARAMETRO A EVALUAR PA|A | MA | OBSERVACIONES

1 | El tema de la propuesta es claro, X

original, trascendente e importante.

2 | La propuesta presenta una estructura X

l6gica y coherente.
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Los objetivos de cada proceso de X
inscripcion y cedulacién son claros y

medibles.

Los procesos tienen secuencia logica X
en funcion de las necesidades de los

usuarios.

Las modificaciones propuestas estan X
en relacidbn con las actividades a

realizar

El proceso institucional utilizado es X
de facil comprensién en funcion de la

poblacién a la que esta dirigida.

Los recursos utilizados son X

suficientes para cada proceso.

La evaluacibn de cada proceso X

recoge los aspectos mas relevantes.

Con la ejecucién de la propuesta se X
podra mejorar la calidad en la
atencién al publico de la Direccion

Provincial de Registro Civil.

SUGEIENCIAS: =mmmmmmmmmmmmm e e oo

¢) Firma de Experto.

C (-\ : Lf é’)(j /é 1.7 L’/f / 3 :,—L f
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Validacién de la Propuesta

Tema: “MODELO DE GESTION PARA LA CALIDAD EN LOS PROCESOS DE
INSCRIPCIONES Y CEDULACION QUE PRIVILEGIE LA EFICIENCIA EN LAS
OPERACIONES Y LA SATISFACCION DEL USUARIO DE LA DIRECCION

PROVINCIAL DE REGISTRO CIVIL DE IMBABURA”

Elaborado por: Econ. Mercedes Vasquez Jaramillo, previa a la obtencién del

grado de Magister en Administraciéon de Negocios.

Nombre del experto: José Elias Pifian Mediavilla

Titulo: Licenciado en Artes Plasticas

Cargo que desempefia: Jefe Cantonal de Urcuqui de la Direccion Provincial de
Registro Civil de Imbabura

Fecha: 13-10-2011

Simbologia de la evaluacién:

MA = Muy Aceptable. A = Aceptable. PA = Poco Aceptable.

MATRIZ DE EVALUACION

N° | PARAMETRO A EVALUAR PA|A | MA | OBSERVACIONES

1 | El tema de la propuesta es claro, X

original, trascendente e importante.

2 | La propuesta presenta una estructura X
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|6gica y coherente.

Los objetivos de cada proceso de
inscripcion y cedulacién son claros y

medibles.

Los procesos tienen secuencia l6gica
en funcion de las necesidades de los

usuarios.

Las modificaciones propuestas estan
en relacibn con las actividades a

realizar

El proceso institucional utilizado es
de facil comprensién en funcion de la

poblacién a la que esta dirigida.

Los recursos utilizados son

suficientes para cada proceso.

La evaluacibn de cada proceso

recoge los aspectos mas relevantes.

Con la ejecucion de la propuesta se
podrd& mejorar la calidad en la
atencion al publico de la Direccion

Provincial de Registro Civil.

Sugerencias; ----------------- i

d) Firma de Experto.

innll P20 /;"
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CONCLUSIONES

La empresa publica ecuatoriana en el sector de registro civil ha
experimentado varios cambios en los Ultimos afios, no solo local sino
nacional, sin embargo, continla siendo el centro de criticas, por los
procesos y recursos obsoletos utilizados en la mayoria de oficinas y lo

lento del proceso fisico y de la inoperancia del proceso informéatico.

Del andlisis de demanda se realiz6 un estudio FODA, del cual se
desprenden las modificaciones de beneficio interno y externo a los
procesos de inscripciones y cedulacion con el fin de archivar de manera
adecuada, Optima, excelente, eficaz y eficiente la informacion de cada
ciudadano con un historial que interrelacione todos los hechos y actos
civiles del mismo, haciendo posible una sola base de datos nacional
gue registre cada paso de vida del ciudadano dentro de territorio

ecuatoriano.

Existe demanda insatisfecha del servicio de registro civil y cedulacion,
no sélo por el estudio de la demanda y oferta, sino por el andlisis de las
encuestas efectuadas y la observacion diaria, donde existen ocasiones

en gque se no dispone de material y/o recursos propios de la institucion.
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La investigacion proporciond datos, los cuales demostraron, que la
gente necesita de un sistema que ahorre tiempo y molestias con los
cuales se optimice la calidad del servicio y satisfaccién del usuario en la

provincia de Imbabura.

Con el presente proyecto se concluye la factibilidad en la modificacion e
innovacion del modelo de gestion para la calidad en los procesos de
inscripciones y cedulacién de forma fisica y tecnoldgica que optimice las
operaciones para satisfaccion de los usuarios de la Direccion Provincial

de Registro Civil de Imbabura.

En cuanto al desarrollo del estudio técnico, se implementd directrices
las cuales son obligatorias para el funcionamiento de la institucion, a fin
de lograr un desempefio armonico y eficiente de los funcionarios,
acompafnado de reduccion en los tiempos de atencién y de un sistema
de seguimiento y evaluacion de los procesos para verificar el

cumplimiento de las mismas.
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RECOMENDACIONES

1. A la Direccion Provincial de Registro Civil de Imbabura para que a la

4.

brevedad posible se implemente el Modelo de Gestion para la Calidad en
los procesos de inscripciones y cedulacion y se convierta en el plan piloto a
nivel nacional, con el fin de establecer a futuro los cambios y logros

alcanzados.

A la Direccién General de Registro Civil para que basado en los resultados
obtenidos a través de la aplicacién del Modelo de Gestién para la Calidad
en Imbabura, se repligue a nivel nacional, de manera que optimice las
operaciones para satisfaccion de los usuarios cuando se acercan a inscribir

sus actos y hechos civiles u obtener su cédula.

A la Direccion Provincial de Registro Civil de Imbabura, para que elaboren
y den fiel cumplimiento al cronograma anual de capacitacion para los
empleados y funcionarios, con el fin lograr cambio de actitud y mejoras en

la calidad del servicio.

Al Gobierno Nacional para que los cambios que experimenta la empresa
publica ecuatoriana en el sector de registro civil no sean sélo en abastecer
periodicamente de especies valoradas, recursos materiales obsoletos sino

mas bien en implementar un sistema informatico que opere de manera
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efectiva la interrelacién de los hechos y actos civiles de los ecuatorianos a

nivel nacional.

A la sociedad imbaburefia para que entienda y acepte de manera culta
educada y con paciencia los cambios que se susciten en los procesos de
registro civil, puesto que todo cambio en beneficio social involucra

molestias al principio pero satisfacciones al final.

A las instituciones publicas y privadas para que retroalimenten con
informacion de sus empleados el archivo informatico nacional, y la misma
sea canalizada por la Direccion de Registro Civil, beneficiando de manera
directa y rapida, los resultados en los tramites publicos o privados para

mejorar la calidad de vida de los ecuatorianos y residentes en el pais.

A los estudiantes, futuros profesionales para que propongan
constantemente cambios e innovaciones en el sistema informatico, que
involucre tecnologia avanzada para implementar programas que ahorren
tiempo y molestias con los cuales el Registro Civil optimice la calidad del

servicio y satisfaccion del usuario en la provincia de Imbabura.
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ANEXO 1

/’; <€EC Nlc;‘\ N
' _”\OP OC
/e

w
|

o

£

>

&
-‘.‘ . ./ Q . U /l

4 INSTITUTO DE POSTGRADO

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
INSTITUTO DE POSTGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS
ENCUESTA A FUNCIONARIOS

Encuesta dirigida a funcionarios de la Direccion Provincial de Registro Civil de
Imbabura con el fin de comprobar la necesidad de un modelo de gestidon para la

calidad en los procesos.

La informacion que Ud. brinde servirA para gestionar con eficiencia las
operaciones de cedulacion e inscripcion y obtener satisfaccion del usuario, por lo

gue se solicita contestar las siguientes preguntas subrayando su respuesta.

1. ¢Como define el comportamiento de las autoridades del a Direccion

Provincial de Registro Civil de Imbabura?

Amable Educado
Cortés Descortés
Grosero

2. ¢Considera Ud. que el proceso que se sigue para cedulas e inscripciones

es?
Muy oportuno Medianamente oportuno
Poco oportuno Nada oportuno

3. ¢Como considera usted que debe ser su grado de competencia
(educacion, habilidades y experiencia) en la atencién al publico?

Altamente competente Medianamente competente
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Poco competente Nada competente

. ¢Considera usted que el espacio fisico donde se prestan los diferentes
servicios es?

Suficiente Cdémodo

Practico Incbmodo

. ¢Cree que Ila Direccion Provincial de Registro Civil cuenta con
equipamiento tecnolégico?

Suficiente Medianamente suficiente

Poco suficiente Insuficiente

. ¢La informacion escrita que existe satisface sus requerimientos de los

servicios?
Muy satisfactorio Satisfactorio
Poco satisfactorio Nada satisfactorio

. ¢Cree Ud. Que tiene la posibilidad de entregar un trato personalizado?
Siempre Casi siempre

Rara vez Nunca

. ¢La cantidad de personal que atiende directamente en los procesos del
Registro Civil es?

Suficiente Medianamente suficiente

Poco suficiente Insuficiente

. ¢Cree Ud. que existe orden en la atencién al publico?

Suficiente Medianamente suficiente

Poco suficiente Insuficiente

10. ¢Considera Ud. que existen demoras en la atencion, debido a?

Fallas en el sistema Falta de material
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12.

13.

14.

15.

16.
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Dafio en los equipos Todos los anteriores

¢ Frente a las interrogantes de los usuarios, sus respuestas son?

Muy claras Claras

Poco claras Nada claras

¢ Los datos del documento que Ud, entrega son claros, seguros y fiables?
Siempre Casi siempre

Rara vez Nunca

¢ Los requisitos exigidos para los tramites en el Registro Civil son?
Demasiados Suficientes

Necesarios Innecesarios

¢En qué época cree Ud. Que existe mayor afluencia de publico en el

Registro Civil?

Periodo escolar Epoca electoral

Matriculas Inscripciones

Campeonatos deportivos

¢, Considera que se deberia elaborar un Modelo de Gestidén de Calidad para
mejorar la atencion en la Direccidn Provincial de Imbabura?

Muy de acuerdo De acuerdo

Medianamente de acuerdo Poco de acuerdo

¢,Cree Ud. que se debe socializar entre los funcionarios de la Direccion
Provincial de Registro Civil, el Modelo de Gestion de Calidad propuesto?
Muy necesario Necesario

Poco necesario

17. ¢ Estaria de acuerdo con la implementacion de un Modelo de Gestion de

Calidad para mejorar el servicio en los Procesos del Registro Civil?
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Muy de acuerdo De acuerdo
Medianamente de acuerdo Poco de acuerdo
18. ¢ Piensa Ud. que se deberian realizar evaluaciones periédicas de los procesos
del Registro Civil?
Frecuentemente Poco frecuente
Rara vez Nunca

18.¢En qué temas considera que deberia capacitarse al personal de Registro

Civil?
Atencion al cliente Clima laboral
Relaciones humanas Todas las anteriores

19. ¢ Considera Ud. que se debe contar con un plan de incentivos para brindar
una mejor atencion?
Muy importante Importante
Medianamente importante Poco importante
21. ¢La informacion que recibe por parte de las autoridades es?
Suficiente Medianamente suficiente
Poco suficiente Insuficiente
22. ¢ Existen politicas que permitan un buen desenvolvimiento, de acuerdo a la
realidad de cada Direccion Provincial?
Muy favorables Favorables
Poco favorables Nada favorables
23. ¢ Cuenta con el apoyo de las autoridades de la Direccion Provincial, el Modelo
de Gestion de Calidad?
Suficiente Medianamente suficiente

Poco suficiente Insuficiente
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
INSTITUTO DE POSTGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS
ENCUESTA A USUARIOS

Encuesta dirigida a clientes de la Direccion Provincial de Registro Civil de
Imbabura con el fin de comprobar la necesidad de un modelo de gestidon para la

calidad en los procesos.

La informacion que Ud. brinde servira para gestionar con eficiencia las
operaciones de cedulacion e inscripcion y obtener satisfaccion del usuario, por lo

gue se solicita contestar las siguientes preguntas subrayando su respuesta.

1. ¢Con qué frecuencia concurre a las dependencias de la Direccion
Provincial de Registro Civil?
Muy frecuente Frecuente
Poco frecuente Nada frecuente
2. ¢Como califica usted la atencion que recibi6 en el Registro Civil?
Excelente Buena
Regular Mala
3. ¢Eltrato que recibio por parte de los funcionarios del Registro Civil fue?
Muy satisfactorio Satisfactorio
Poco satisfactorio Nada satisfactorio
4. ¢Como valora el servicio de los funcionarios de la Direccién Provincial de

Registro Civil de Imbabura?
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Amable Educado
Cortés Descortés
Grosero

5. ¢Considera usted que el Proceso que se sigue para la obtencion de
Cédulas e Inscripciones es?
Muy oportuno Oportuno
Poco oportuno Nada oportuno

6. ¢Como considera usted el grado de competencia (educacion, habilidades y
experiencia) del personal que le atendi6?
Altamente competente Medianamente competente
Poco competente Nada competente

7. ¢Considera usted que el espacio fisico donde se prestan los diferentes
servicios es?
Suficiente Cdémodo
Practico Incbmodo

8. ¢Cree que la Direccion Provincial de Registro Civil cuenta con
equipamiento tecnolégico?
Suficiente Medianamente suficiente
Poco suficiente Insuficiente

9. ¢La informacidon escrita que existe satisface sus requerimientos de los

servicios?
Muy satisfactorio Satisfactorio
Poco satisfactorio Nada satisfactorio

10.¢,Cuéando Ud. solicita una prestacion, considera que recibe un trato

personalizado?
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Siempre Casi siempre
Rara vez Nunca
11.¢La cantidad de personal que atiende directamente en los Procesos del
Registro Civil es?
Suficiente Medianamente suficiente
Poco suficiente Insuficiente
12. ¢ Cree Ud. que existe orden en la atencion al publico?
Siempre Casi siempre
Rara vez Nunca
13. ¢ Considera Ud. que existen demoras en la atencion, debido a?
Fallas en el sistema Falta de material
Dafio en los equipos Todos los anteriores
23. ¢ Cuando solicita informacion a los empleados del Registro Civil, las
respuestas son?
Muy claras Claras
Poco claras Nada claras
15. ¢ Los datos del documento que Ud. recibe son claros, seguros, fiables?
Siempre Casi siempre
Rara vez Nunca
16. ¢ Los requisitos exigidos para los tramites en el Registro Civil son?
Demasiados Suficientes
Necesarios Innecesarios
24.:En qué época cree Ud. que existe mayor afluencia de publico en el
Registro Civil?

Periodo escolar Epoca electoral



251

Matriculas Inscripciones
Campeonatos deportivos

25. ¢ Considera que se deberia elaborar un modelo de Gestion de Calidad para
mejorar la atencién en la Direccién Provincial de Imbabura?
Muy de acuerdo De acuerdo
Medianamente de acuerdo Poco de acuerdo

26. ¢ Cree Ud. que se debe socializar entre los funcionarios de la Direccion
Provincial de Registro Civil, el Modelo de Gestion de Calidad propuesto?
Muy necesario Necesario
Poco necesario

27. ¢ Estaria de acuerdo con la implementacién de un Modelo de Gestién de
Calidad para mejorar el servicio en los Procesos del Registro Civil?
Muy de acuerdo De acuerdo
Medianamente de acuerdo Poco de acuerdo

21. ¢Piensa Ud. que se deberian realizar evaluaciones periddicas de los Procesos

de Registro Civil?
Frecuentemente Poco frecuente
Rara vez Nunca

22. ¢ En qué temas considera que deberia capacitarse al personal del Registro

Civil?
Atencién al cliente Clima laboral
Relaciones humanas Todas las anteriores

23. ¢ Considera Ud. que al contar con un plan de incentivos para los empleados,
éstos brindaran una mejor atencion?

Muy importante Importante
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Medianamente importante Poco importante
24. ¢ Qué aspectos fundamentales, le gustaria que se consideren en los servicios

gue realiza el Registro Civil?

Aspectos fisicos Aspectos tecnoldgicos
Los procedimientos Los tiempos
Las personas Todos los anteriores

GRACIAS
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INSTITUTO DE POSTGRADO

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
INSTITUTO DE POSTGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS
VALIDACION PROFESIONAL

Validacion de profesionales expertos en el tema de la presente propuesta.

Las observaciones que Ud. brinde servird para validar la factibilidad y aprobacién
de la propuesta en el trabajo final de investigacién de la Econ. Mercedes, por lo

gue se solicita evaluar de acuerdo al siguiente cuestionario:

Tema: “MODELO DE GESTION PARA LA CALIDAD EN LOS PROCESOS DE
INSCRIPCIONES Y CEDULACION QUE PRIVILEGIE LA EFICIENCIA EN LAS
OPERACIONES Y LA SATISFACCION DEL USUARIO DE LA DIRECCION

PROVINCIAL DE REGISTRO CIVIL DE IMBABURA”

Elaborado por: Econ. Mercedes Vasquez Jaramillo, previa a la obtencién del

grado de Magister en Administracién de Negocios

Nombre del experto.
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Simbologia de la evaluacién:

MA = Muy Aceptable. A = Aceptable. PA = Poco Aceptable.

N° | PARAMETRO A EVALUAR PA|A | MA | OBSERVACIONES

1 | El tema de la propuesta es claro,

original, trascendente e importante.

2 | La propuesta presenta una estructura

|6gica y coherente.

3 | Los objetivos de cada proceso de
inscripcion y cedulacion son claros y

medibles.

4 | Los procesos tienen secuencia légica
en funcién de las necesidades de los

usuarios.

5 | Las modificaciones propuestas estan
en relacibn con las actividades a

realizar

6 | El proceso institucional utilizado es
de facil comprensién en funcion de la

poblacién a la que esta dirigida.

7 Los recursos utilizados son

suficientes para cada proceso.

8 |La evaluacibn de cada proceso
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recoge los aspectos mas relevantes.

9 | Con la ejecucion de la propuesta se
podrA mejorar la calidad en la
atencion al publico de la Direccién

Provincial de Registro Civil.

Firma de Experto.
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ANEXO 4

INSCRIPCION DE NACIMIENTO

REGISTRO CIVIL DE IBARRA
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INSCRIPCION DE MATRIMONIO

REGISTRO CIVIL IBARRA
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INSCRIPCION DE DEFUNCION

REGISTRO CIVIL IBARRA
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CEDULACION DE PRIMERA VEZ

REGISTRO CIVIL IBARRA
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RENOVACION DE CEDULAS

REGISTRO CIVIL IBARRA
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REGISTRO CIVIL DE LITA
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NUEVO SISTEMA MAGNA

REGISTRO CIVIL IBARRA
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