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RESUMEN EJECUTIVO

La Direccion General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion es la institucion
del Estado que presta los servicios de registro de hechos y actos civiles e identificacion
de manera integral a través de canales fisicos y electronicos. Cuenta con un moderno
sistema informatico llamado SEDIP, en el que se almacenan los datos de los
ciudadanos. El sistema, que incluye identificacion biométrica, se instalé en marzo de
2021, reemplazando al sistema MAGNA, que ahora se utiliza para soporte de datos y

consulta.

Esta investigacion utiliza una metodologia descriptiva y transversal porque esta
investigacion trata sobre la "Cultura institucional y la calidad del servicio brindado por
el personal operativo de la coordinacion zonal 3 de Registro Civil, identificacion,

cedulacion y servicios electronicos™.

Los datos obtenidos de la investigacion concluyen que en la dimension de empatia se
necesita mayor organizacion puesto que no se esta ejecutando el servicio de calidad
que la organizacion se ha planteado, en virtud que no existe empatia hacia los usuarios
por parte del personal operativo, esto genera en el usuario la sensacion que es bien

atendido y que a los empleados no les interesan sus necesidades.

Asi, la propuesta resultante de la investigacidon me encaminé a crear empatia de los
empleados del &rea operativa para los usuarios en general, para que de esta forma

nuestra cultura organizacional marque la diferencia con otras entidades publicas.

PALABRAS CLAVES: INVESTIGACION, CULTURA ORGANIZACIONAL,
EMPATIA, USUARIOS, REGISTRO CIVIL, IDENTIFICACION, CEDULACION
Y SERVICIOS ELECTRONICOS
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ABSTRACT

The General Directorate of Civil Registry, Identification and Certification is the State
institution that provides services for the registration of civil acts and acts and
comprehensive identification through physical and electronic channels. It has a
modern computer system called SEDIP, in which citizens' data is stored. The system,
which includes biometric identification, was installed in March 2021, replacing the

MAGNA system, which is now used for data support and consultation.

This research uses a descriptive and cross-sectional methodology because this research
deals with the "Institutional culture and the quality of the service provided by the
operative personnel of zonal coordination 3 of the Civil Registry, identification,

identification and electronic services".

The data obtained from the research conclude that in the dimension of empathy greater
organization is needed since the quality service that the organization has proposed is
not being executed, by there is no empathy towards users on the part of the operational
staff, this generates in the user the feeling that they are well cared for and that

employees are not interested in their needs.

Thus, the proposal resulting from the research led me to create empathy from the
employees of the operational area for users in general, so that in this way our

organizational culture makes a difference with other public entities.

KEY WORDS: ORGANIZATIONAL CULTURE, EMPATHY, USERS, CIVIL
REGISTRY, IDENTIFICATION, CEDULATION, AND ELECTRONIC SERVICES



CAPITULO |
MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes Investigativos
El tema central de esta investigacion es la Cultura Institucional y la Calidad del
Servicio que brinda el personal operativo de la Coordinacion Zonal 3 de Registro Civil,

Identificacién, Cedulacion y Servicios Electronicos.

Investigaciones anteriores han demostrado que la cultura institucional comprende un
patron general de conductas y valores que son compartidos con todos los miembros de
la organizacién, trata de tener una aproximacién a traves de una metodologia
cualitativa a traves de las observaciones de campo, o mismo que se ve reflejado en la
calidad del servicio para llevar a la institucion hacia un crecimiento positivo de esta
entidad publica que se enfoca en la prestacion de un servicio a la comunidad. Toda
entidad publica llega a ser competitiva mientras generé una cultura institucional de
calidad la misma que se ve reflejada en el servicio y es calificada por los clientes que
suelen ser los jueces méas exigentes de este tipo de instituciones, esto mismo hace que

la institucion mejoré sus resultados (Turpo & Jaimes, 2006).

Por lo tanto, la cultura institucional es un elemento fundamental que toda empresa
posee debido a que es su esencia propia misma que es compartida por todos los
miembros de la comunidad institucional con una clara mision, vision y valores, lo que

le da su identidad propia y la hace diferente de las demas (Carrillo, 2016).

Para brindar un servicio de calidad se necesita identificar la cultural institucional como
un factor el mismo que representa un conjunto de précticas, valores, convenciones,
conocimientos, simbolos, lenguajes, tradiciones y creencias enraizados en las
instituciones que condicionan la actuacion de los individuos. Este conjunto de
elementos se transfiere de manera informal, es decir, representa la parte no escrita de
la forma de ser institucional, no se impone a través de documentos escritos (manuales,
reglamentos, politicas), sino que se transmite por medio de otros mecanismos como,
por ejemplo, el monitoreo grupal, a través de la aprobacion o desaprobacion social. En

si el factor de la cultura institucional debe traducirse en una ventaja para la empresa



misma que le permita a la empresa alcanzar los objetivos propuestos (Bigia, Garcia, &
Chacdn, 2018).

Blanco (2017) menciona que toda organizacion tiene una relacion estrecha con la
cultura institucional y la calidad del servicio, esto en base a los estilos de gestion y la
politica publica. Se parte de la premisa que la cultura institucional es el reflejo de las
formas como los sujetos que integran la comunidad institucional llevan a la préactica
las politicas publicas, la utilizacion del poder, los procesos de relacion, interpretacion
y negociacion que cada uno de ellos toman respecto a su quehacer cotidiano; se puede
afirmar que la cultura institucional se basa en una trama de actuaciones que emanan

de los sujetos que constituyen y le dan vida a las organizaciones institucionales.

Algunos de los grandes beneficios de la cultura organizacional es el ambiente
conversacional mismo que integra una comunicacion asertiva con esto se consigue una
conectividad comunicativa con todos los miembros internos y externos de la
organizacion, este proceso comunicativo permite el manejo de acuerdos mediante de
los compromisos, y también un facil manejo de los desacuerdos, discrepancias o
criticas sin generar un problema mayor sino todo lo contrario buscando la solucion
oportuna, es asi que se logra un equipo comprometido ya que existe una coordinacién

adecuada entre los individuos (Morales, Leiva, & Antillanca, 2007).

Lo anterior ademas implica una mejora en el compromiso organizacional, esto debido
a que los individuos tienen un grado de pertenencia con la organizacional, es por ello
que buscan reducir la ambiguedad mediante la flexibilidad y a la adaptacion de
situaciones que se dan dia con dia, en otras palabras es hacer facil lo complejo es
entender lo esencial de cada situacion, es la estrategia que aplican las organizaciones
con el fin de gestionar y reconocer la incertidumbre de manera eficaz tomando siempre

en cuenta lo que los clientes buscan de un servicio o producto (Vidal, 2012).

Para Robbins (2004) la cultura también puede convertirse en una desventaja cuando
los valores compartidos no van de acuerdo con los que haran progresar la eficacia de
la organizacion. Las barreras al cambio se pueden dar en el ambiente interno como
externo de la organizacion esto en sus inicios genera molestias pero si la organizacion
posee una cultura fuerte podra generar estrategias para llevar la organizacion al éxito,

otra desventaja a tomar en cuenta es el miedo hacia la diversidad puestos que en



algunas organizaciones no se acepta con empatia a los empleados nuevos ya sea por
su raza, sexo entre algunas de las diferencias es por ello que estos nuevos empleados
no se ajustan a la cultura organizacional. En los ultimos afos esta falta de adaptabilidad
0 compatibilidad de la cultura ha generado una preocupacion principal al momento de

realizar nuevas contrataciones.

Asimismo, la calidad del servicio puede tener un alcance interno, lo cual hace mencion
a la satisfaccion laboral donde se analiza las percepciones de los servicios internos,
como la eficiencia, el buen manejo de recursos, productividad y capacidad de
respuesta; todo esto asegura el buen funcionamiento y una mejor interaccion de los
servicios internos, esto conlleva a definirlo de una manera mas sencilla si los
empleados no se encuentran satisfechos con la organizacion en general, los resultados
de trabajar con calidad al interior de la empresa pueden producir cambios no favorables
para la misma (Larios & Gonzélez, 2017).

Cabe argumentar que la calidad del servicio externa se genera gracias a un buen
servicio interno sin errores, para que la satisfaccion de los clientes sea plena el servicio
que se oferta debe proporcionar confianzay los lineamientos al cliente deben ser claros
y eficientes, ademas para lograr el objetivo de brindar un servicio de calidad se debe
contar con una comunicacion fluida para poder brindar informacion concreta e
inmediata. EI control externo de la calidad se la determina por el desempefio de cada
una de las areas de la organizacion (Prada, Gutiérrez, & Salas, 2016).

Por lo tanto, el desarrollo de la presente investigacion es necesaria para fundamentar
teorica y practicamente la Cultura Institucional y las ventajas implementar un modelo
para evaluar la Calidad del Servicio que brinda el personal operativo de la
Coordinacion Zonal 3 de Registro Civil, Identificacion, Cedulacion y Servicios

Electronicos.

1.1.1. Fundamentacion tedrica

Todo tipo de organizaciones ya sean publicas o privadas tienen la necesidad de
practicar una buena cultura institucional ya que como se mencion0 antes es la esencia
de toda organizacion, toda entidad pablica llega a ser competitiva mientras generé una
cultura institucional de calidad la misma que se ve reflejada en el servicio y es

calificada por los clientes que suelen ser los jueces mas exigentes de este tipo de
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instituciones, esto mismo hace que la institucion mejoré sus resultados. Con la
finalidad que una institucion pablica llegue a la consecucidn de sus metas y objetivos
debe enmarcar una buena cultura institucional ya que esta al servicio de la comunidad,
si bien es cierto en una institucion publica su manejo es diferente ya gque estan bajo
Ordenes gubernamentales, en las instituciones publicas lo que se busca es un buen
manejo de los recursos para de esta manera brindar un servicio de calidad. Por lo
mismo en este tipo de instituciones es primordial cumplir con los objetivos y metas.
Las instituciones publicas al pertenecer a los entes del estado tienen buenos vinculos
desde su creacidn ya que su cultura institucional esta formada desde los valores y
principios que guien la actuacion de las personas correctamente para beneficio de la
ciudadania. (Llanos & Bell, 2018).

Ademaés cabe recalcar que se han realizado varios modelos para explicar el proceso de
calidad en los servicios, ya que se orienta la evaluacion hacia el resultado, antes que al
proceso, esto presume que la determinacion de la calidad en los servicios se basa no
en las percepciones que los clientes tienen sobre el servicio en si, sino en lo eficacia
de la organizacion para satisfacer las necesidades de los clientes, especificamente la
expectativa general con el servicio, lo cual es demasiado complejo de medir o evaluar,
si se toma como base la evidencia donde la satisfaccion es un antecedente de la calidad.
Sin embargo, se puede realizar aproximaciones Utiles que mediante la construccion del
presente estado del arte se determind la situacién actual sobre la categorizacion y
ultimos avances académicos sobre las dimensiones que se estudiaron: Cultura
Institucional y Calidad del servicio. (Duque, Revision del concepto de calidad del

servicio y sus modelos de medicion, 2005).

1.1.1.1 Cultura Institucional

Durante los afios 80 algunos estudiosos ya han tomado en cuenta esta variable es por
ello por lo que la cultura institucional gira en base a los aspectos simbdlicos de una
organizacion, la misma que toma fuerza en versién a las perspectivas culturales
referentes a la organizacion. Por lo mismo, la cultura organizacional es mas importante
en las organizaciones de servicio debido a que las instituciones publicas estan dentro
de un contexto cultural especifico, incluidas normas culturales, y al servicio de la
comunidad es por ello por lo que la cultura institucional debe ser bien manejada para

que se refleje en la calidad de los servicios (Padron, Palafox, & Vargas, 2019).



La cultura institucional actia como sistema de control social y puede influir en las
actitudes y comportamientos de los empleados a través de los valores y creencias que
operan en una organizacion, la importancia de la cultura organizacional puede llegar a
influir de manera directa en la satisfaccion de los usuarios (Galvez, Grimaldi, &
Séanchez, 2017).

Debido a que cada organizacion posee caracteristicas propias que las diferencia de
otras, por lo que Cuenca & Lopez (2020), consideran que la cultura organizacional es
un factor determinante para la toma de decisiones gerenciales y dada esta situacion,
cobra relevancia y utilidad contar con las herramientas necesarias para que este, se
convierta en un factor positivo que conduzca a mejores decisiones. Es decir, la cultura
organizacional le da una identidad propia a la institucién, debido a que cada
organizacion posee una personalidad propia, a través de caracteristicas que la

distinguen del resto de organizaciones.

La cultura institucional actia como sistema de control social y puede influir en las
actitudes y comportamientos de quienes laboran dentro de la organizacion a través de
los valores y creencias que operan en la misma, la importancia de la cultura
institucional puede llegar a influir de manera directa en la satisfaccion de los usuarios.
En otras palabras, la cultura organizacional con su efecto de afianzamiento de valores
como el compromiso y lealtad a la organizacion permiten el desarrollo de estrategias
las cuales ayudan en el sostenimiento de la imagen de la organizacion (Diaz & Flores,
2020).

Cabe mencionar que la cultura de una institucion se basa en los valores, filosofia,
ideologias, creencias, expectativas, actitudes, normas y procesos compartidos dentro
de cada una de ellas. Estos componentes apuntarian a una mejor comunicacion y el
entendimiento mutuo que determinaria el comportamiento de los empleados, asi como
sus procesos de integracion y coordinacion general, de esta manera se puede lograr
que estos sienten mayor confianza y compromiso hacia sus labores, lo que conlleva a
su vez que mejore el desempefio de la organizacién como un todo (Pedraja, Marchioni,
Espinoza, & Mufioz, 2020).

Se puede considerar que la cultura organizacional confina un sistema de significados

compartidos por los miembros de la organizacion, los cuales son la consecuencia de

5



una construccion social, determinados por el conjunto de normas, creencias,
expectativas, valores, estilos de liderazgo, tipo de didlogo que se establece y que los
individuos van incorporando a su practica cotidiana dentro de la organizacion como el
modo, mas 0 menos correcto, de ser y actuar en ese contexto (Hernandez & Fernandez,
2020).

Borja (2017) afirma que la cultura organizacional se enuncia como un patron de
principios y valores basicos compartidos por los miembros de una organizacion
quienes los aprenden, tratando de buscar solucién a sus problemas de adaptacion
externa e integracion interna. Estos principios son eficaces ya que validan y pueden
ser ensefiados a los nuevos miembros del grupo como las formas adecuadas de sentir,
percibir y pensar frente a los problemas. Este tipo de modelo tiene impacto en la

calidad del servicio la misma que se ve reflejada en la satisfaccion de los clientes.
1.1.1.2 Importancia de la Cultura Organizacional

La importancia parte del hecho de demostrar a los individuos el valor fundamental de
la organizacion, ademas de conocer con antelacion problemas que podrian empezar

los miembros de la organizacion y asi generar mejores resultados.
1.1.1.3 Elementos de la Cultura Organizacional

Como todo lo expuesto en parrafos anteriores la cultura organizacional es
transcendental dentro de toda organizacién sin importar sin son publicas o privadas, se
pone a consideracion los elementos que la conforman y sobre todo se hace hincapié de
su importancia para el logro de objetivos lo que permite que las organizaciones

trabajen de manera dptima.

A continuacién, en lailustracion 1 se detallan los elementos que son parte de la Cultura

Organizacional:



Gréfico 1 Elementos de la Cultura Organizacional

Cultural

Organizacional

Fuente: (Mendez, 2019)

Habitos: este elemento hace referencia a las rutinas que practican los integrantes de

una organizacion.

Creencias: aqui se menciona los acontecimientos que dan valor a los miembros de la

organizacion.

Valores: esta relacionado a las convicciones que poseen los miembros de las

organizaciones, vienen a ser las cualidades, virtudes y principios del grupo.

Actitudes: simplemente es la forma de comportamiento de los miembros de una
organizacion como por ejemplo el comparfierismo y cual es el trato que tienen entre

ellos.

1.1.1.4 Elementos de cultura organizacional tratados por los autores estudiados
Como se aprecia en la Tabla 1 los elementos han ido variando de acuerdo con la
aplicacion de los autores y con el pasar del tiempo, por lo tanto, unos se mantienen y
otros han cambiado con el fin del reflejar el comportamiento de las organizaciones.



Tabla 1 Elementos de Cultura Organizacional tratados por los autores estudiados

Autores Elementos

Aprendizaje

Mahler (1997) Logro de objetivos
Ledn (2021) Liderazgo
Giraldo y Esparragoza (2016); Paramo (2001) Enfoque hacia el mercado
Wilson (2001) Marketing
Calderén, Murillo y Torres (2003) Bienestar Social
Wallingre (2005) Participacion
Creatividad
Innovacion
(Pous,2007) Mision
Vision
Valores
Restrepo, Fajardo y Ladino (2007) Competitividad
Logro de objetivos
Finder, Wind y Mor (2008) Bienestar
Compromiso
Equidad
Apoyo
Satisfaccion
Shirey (2009) Ambiente de trabajo
Salazar, Guerrero, Machado y Carfiedo (2009) Productividad
Rendimiento
Borda, Rodriguez y Guarin (2011) Ambiente laboral

Trabajo en equipo

Comunicacion

Contreras y Hernandez (2011) Identidad
Imagen
Mision y Vision

Logica




Segrera, Corredor y Labarcés (2014) Rendimiento laboral

Productividad
Logro de objetivos
Apoyo mutuo

Comunicacion y Clima laboral

Fuente: (Plafox, Ochoa, & Hernandez, 2019)

1.1.1.5 Caracteristicas de la Cultura Organizacional

La cultura organizacional tiene algunas caracteristicas, las mismas que son

mencionadas a continuacion:

» Da identidad a toda la organizacion.

» Determina como los miembros de la organizacion estan relacionados entre si.

» Establece reglas de comportamiento entre los miembros de la organizacion.

» Ayuda a fomentar la productividad.

Para Garcia y Cavieles (2011) mencionan otras caracteristicas las mismas que se

detallan a continuacioén:

Es aprendida: con esto se quiere decir que la cultura no es genética sino mas
bien es aprendida a lo largo de la vida de manera consciente o inconsciente, ya
que es parte del proceso de aprendizaje que todos los seres humanos la
adquirimos a través de la escucha, observacion e interaccion con otros seres,
por lo general los primeros maestros de la cultura son los padres.

Es compartida: para que una organizacion marche de la mejor manera es
primordial que la mayoria de los miembros tengan patrones similares de
creencias y practicas, para que la socializacion cree lazos unificadores entre los
miembros.

Es un codigo simbdlico: la lengua es uno de los simbolos que comparten los
miembros de la organizacion lo que permite una comunicacion asertiva y
eficaz; entre estos simbolos también se destacan costumbres, creencias,
vestimenta, religion entre otros.

Abarca todo: la cultura y la fuerza de esta afectan de una manera continua la

convivencia de los miembros de la organizacion.




e Sistema integrado: las creencias y costumbres no es una coleccion de la cultura
sino son sistemas pautados integrados donde si una parte del sistema sufre un
cambio las otras realizan procesos para lograr que su adaptacion sea de éxito.

e Posee adaptabilidad: la cultura paso por constantes cambios e interacciones
nuevas por lo que su nivel de adaptabilidad es elevado puesto que los miembros
de la organizacion crean un frente a las posibles tensiones que se puedan dar
en el entorno, por lo que la aplicacion de actividades ayuda a formar equipos
de trabajo con adaptacion cultural.

e Posee niveles de conocimiento: se conoce la cultura organizacional esta
rodeada por diferentes niveles entre ellos: grupal, subgrupal, nacional,
internacional, local y regional; lo que genera un grado de complejidad y que
solo puede ser llevado a cabo con la interaccion de las personas.

e Esun sistema arbitral: esto quiere decir que no existe un modelo a seguir, sino
que cada organizacion busca su propio modelo de comportamiento cultural,

siempre en bien de la organizacion.

1.1.1.6 Tipos de Cultura Organizacional
Para Velazquez, Toro y Garcia (2019) en la Cultura Organizacional existen cuatro

tipos las que detallamos a continuacion:

Cultura de la adhocracia: la cual menciona la flexibilidad y discrecion y enfoque
externo y diferenciacion, este tipo de cultura es mas ideal aplicarla en empresas de la

industria tecnolégica y para entornos de trabajos donde sobre salga la creatividad.

Cultura de clanes: esta cultura es ideal aplicarlas en las empresas donde consideran
a los empleados como un tipo de unidad de familia, esta cultura ademas se basa en la
lealtad y confianza por lo que es un ajuste apropiado al proporcionar amplios

beneficios tanto a las organizaciones como a sus empleados.

Cultura de jerarquia: en estas e considera procedimientos y procesos previamente
establecidos, lo principal de este tipo de cultura es que la toma de decisiones es
principalmente de sus lideres, los valores que la caracteriza son el control y la
eficiencia. Una ventaja significativa de este tipo de cultura organizacional es la

estabilidad y la participacion de los empleados de todos los niveles.
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Cultura de mercado: se enfoca mas en el rendimiento y la productividad por lo
general no hay un compromiso con los empleados y por ende los niveles de
satisfaccion son bajos, pero también algunas de las empresas realizan todo lo contrario

los motivan cuando los empleados son de alto talento.

1.1.2 Calidad del servicio

En la actualidad se escucha con mucha frecuencia que las organizaciones desean
diferenciarse de las demas a través de un servicio que se caracterice por la calidad
brindada. Debido a que la calidad es el mejoramiento continuo del proceso interno de
toda organizacion, con el proposito de perfeccionar un producto o servicio, el cual
busca reducir los indices de error en los procesos, los fallos posibles y los indices de
insatisfaccion de los clientes, ademas recalcan que la calidad es una relacion
permanente entre la comunidad y la organizacién. No obstante, pueden a asegurarse
que la calidad del servicio influye directamente en la satisfaccion de quienes
conforman la sociedad como son los usuarios. (Daza, Viloria, & Miranda, 2019).

Vera y Trujillo (2018) dice que la calidad en el servicio tiende a ser mas dificil de
establecer y medir que la calidad de un producto, esto principalmente a la
intangibilidad y heterogeneidad de los servicios. También se conoce que a partir de la
década de los ochenta la calidad del servicio comenzd a recibir mayor énfasis, es ahi
donde nace el interés por algunos autores a proponer formas para su mediciéon y
definirla. Una tendencia generalizada es que la calidad del servicio no se mide con
respecto a los estandares establecidos por la empresa, sino a partir de la perspectiva
(percepcion) de los clientes 0 usuarios. Tomando en cuenta a estos autores clasicos
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) quienes plantean que la calidad en el servicio
es “una sentencia o actitud en relacidn con la excelencia en general o la superioridad

del servicio global .

Fontalvo, Dominguez y Hoz (2020) recalcan que hoy en dia el sector de empresas
publicas ha centrado sus esfuerzos en perfeccionar la calidad del servicio que presta,
ofreciendo a la sociedad respuestas rapidas y oportunas en base a una gestion del
servicio eficiente, por lo mismo, este sector se ve enfrentado a cumplir el prerrequisito
de priorizar sus esfuerzos en mejorar continuamente la calidad del servicio; el autor

Hrnjic (2016) menciona que las instituciones publicas y privadas que actualmente
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brindan servicios enfrentan enormes presiones econdémicas y escasez de capital, lo que
ha llevado a un gran dilema de como mantener satisfechos a sus clientes sin la
necesidad de recurrir a reformas costosas; una manera de mantener el control de la

calidad del servicio es por medio de métodos cuantitativos de evaluacion.

Existen nuevos preceptos relacionados con la calidad del servicio, como referentes
para gestionar a través de sus estructuras la orientacion de una cultura de servicios
enfocada al cliente. Por otra parte, se requiere tener una concepcion clara y factible
sobre como debe ser la relacion de la organizacion con sus clientes, por lo que también
es importante un clima interno saludable. Basados en la era moderna se ha centrado
exclusivamente en cumplir o en exceder las expectativas del cliente, tomando este

ualtimo el rol de juez y evaluador (Cervantes, Stefanell, Peralta, & Salgado, 2018).

La calidad se ha convertido en una variable que desempefia un papel importante en
todos los contextos en especial en los servicios, pero no funcionaria disponer de altos
niveles de gestion de calidad si no existieran receptores del servicio, por lo que es
primordial conocer cdmo valoran los clientes el servicio, ofrece informacion valiosa
para construir una gestion que permita un funcionamiento eficaz hacia cliente, es decir
la calidad del servicio y los modelos existentes son disefiados para percibir el
comportamiento de los consumidores y de esta manera aumentar la eficacia (Zarraga,
Molina, & Corona, 2018).

1.1.2.1 Calidad
Esta investigacion gira en base a la calidad del servicio a los usuarios, por lo que se

aclara la evolucion cronoldgica del concepto de calidad.

En el ser humano la palabra de calidad es una parte esencial; ya que desde los origenes
del hombre estos han comprendido que se debe hacer las cosas bien y de la mejor
forma posible, lo que conlleva a tener una diferenciacion sobre sus semejantes y sobre

el entorno con el cual interactla.

Lo que evidencia que, desde el inicio del hombre ha debido controlar la calidad de los
productos que consumia, todo esto lo hacian por medio de un largo y penoso proceso
que le permitio diferenciar entre los productos que podia consumir y aquellos que eran

perjudiciales para su salud.
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Carrasco (2008) define que la calidad como “el conjunto de aspectos y caracteristicas

de un producto y servicio que guardan relacion con su capacidad para satisfacer las

necesidades expresadas o latentes (necesidades que no han sido atendidas por ninguna

empresa pero que no sean demandas por el publico) de los clientes”.

Tabla 2 Evolucién cronoldgica del concepto de calidad.

ETAPA

Artesanal

Revolucién industrial

Administracion

cientifica

Segunda Guerra

Mundial

Posguerra occidente

Posguerra Japon

CONCEPTO

Productos bien
elaborados sin importar
costo ni esfuerzo

Alta produccién sin
ningun tipo de calidad en
los productos

Control de calidad
mediante la aplicacién de
métodos estadisticos para
la identificacion de
productos con defectos
Calidad de los
productos(armas) sin
influir el costo,
volUmenes altos de
produccién en corto
tiempo

Altos volimenes de
produccién con el fin de
satisfacer las necesidades
del mercado

Productos elaborados al

primer intento
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FINALIDAD
Unica linea de
produccion
Satisfaccion del cliente
Satisfacer la gran

demanda

Satisfaccion de los
estandares y condiciones

técnicas del producto

Disponibilidad de un
producto.
Eficacia

Satisfacer la demanda por

el asunto de la guerra

Minimizar costos, calidad
de los productos y

competitividad



Década de los setenta Menos desperdicios en las  Porcentaje de errores
empresas por los procesos bajos.
y sistemas Reduccion de costos
Satisfaccion del cliente
Década de los noventa Empresas funcionales en  Satisfaccion del cliente

todas areas mediante la Prevencion de errores

calidad aplicada Participacion de todos los
empleados
Actualidad Lideres de calidad Satisfaccion del cliente

Reduccion en los errores

Mejora continua

Mayores utilidades

Mayor competitividad
Fuente: (Torres & Vasquez, 2010)

Como se aprecia en la Tabla 1 el cambio por el cual a travesado el concepto de calidad
desde el hecho de crear grandes cantidades de produccién sin importar costo ni
esfuerzo hasta el punto actual de que el factor humano es muy importante para la
reduccion de errores, mayor competitividad; todo esto se da con el fin de buscar una
mayor competitividad y mayores utilidades, esto posee mayor control con la aplicacion
de herramientas estadisticas. Esta definicién de calidad puede analizarse desde dos
dimensiones fundamentales: la dimension cronolégica y la dimension conceptual, que

se inicia con el surgimiento del control estadistico de calidad.

Por lo que se puede deducir en que la calidad es el nivel de excelencia que posee una

empresa con el objetivo de lograr la satisfaccion de los clientes.
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Gréfico 2 Evolucién conceptual de la calidad

PRODUCTO -

PROCESO EMPRESA - CLIENTE

PRODUCTO

1950 - 1970

Aseguramiento de

Control de B Calidad total

Mejoramiento

:
Calidad Calidad total

Fuente: (Duque & Gomez, 2014)

1.1.2.2 Gurus de la Calidad

William Edwards Deming

Deming estuvo en Japon puesto que fue invitado justamente cuando su industria y
economia se encontraba en crisis. Deming influyo de gran manera en ellos cambiaron
su forma de pensar, administracion, y sobre todo un mejor trato a sus empleados pues
Deming los consideraba clave para el desarrollo de la industria. Una vez que los
japoneses aplicaron la filosofia de Deming, vieron grandes cambios en la economia y
productividad y como es de conocimiento general los japoneses en la actualidad son
considerados los lideres del mercado mundial. Un hecho importante fue que el
emperador Hirohito atribuy6 a Deming con la Medalla del Tesoro Sagrado de Japén
en Segundo Grado. La mencion recibida decia: “El pueblo de Japén atribuye el

renacimiento de la industria japonesa y su éxito mundial a ED Deming”.

Principales aportaciones: pionero de la calidad total (TQM, Total Quality
Management), creo catorce puntos los cuales podrian ser adaptables a los constantes

cambios del entorno econémico:
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Gréfico 3 Aportaciones principales — Edwards Deming

1. Crear constancia en el
proposito de mejorar el
producto y servicio

2. Adaptar la empresa a la
economia en que se vive.

3. Evitar la inspeccion
masiva de productos.

4. Comprar por calidad (no
por precio) y estrechar
vinculos con los
proveedores

5. Mejorar continuamente
en todos los @mbitos de la
empresa.

6. Formar a los
trabajadores para la
mejora del desempefio

7. Adoptar e implantar el
liderazgo

8. Eliminar el miedo para
que las personas den lo
mejor de si.

9. Romper las barreras
entre departamentos.

10. Eliminar consignas,
sustituyéndolas por
acciones de mejora.

11. Eliminar incentivos y
trabajo a destajo.

12. Eliminar barreras a las
personas que evitan
sentirse orgullosa de su

trabajo.

13. Estimular a la gente
para su mejora personal

S 14. Asegurar que todo lo
anterior se realice
Fuente: (Cubillos & Rodriguez, 2009)

Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles;
solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio
que el cliente pagard; la calidad puede estar definida solamente en términos del agente
(Deming, 1989).

Concepto de calidad: “Una serie de cuestionamientos hacia una mejora continua”
Joseph M. Juran

Este autor enfatiza en incentivar a la conciencia sobre la crisis de la calidad, un factor
en el que se enfoco Joseph fue la falta de planificacion de la calidad. Por ello Joseph
brinda informacion bésica sobre como planificar la calidad con el fin de replanificar
los procesos en donde existe deficiencias de la calidad, mediante la retroalimentacion

al personal para evitar o reducir futuros problemas.

Principales aportaciones: Juran se basa en una trilogia de los procesos, los cuales se

encuentran interrelacionados:
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Gréfico 4 Aportaciones principales — Joseph Juran

| las preparaciones para cumplir con las metas de calidad y cuyo
{ resultado final es un proceso capaz de lograr las metas de
{ calidad bajo las condiciones de operacion.

Control de la calidad. Es el que permite comparar las metas de

calidad con la realizacion de las operaciones y su resultado final
es conducir las operaciones de acuerdo con el plan de calidad.

Mejora de la calidad. Es el que rompe con los niveles anteriores
de rendimiento y desempefio y su resultado final conduce las
operaciones a niveles de calidad marcadamente mejores de
aguellos que se han planteado para las operaciones.

Fuente: (Juran, 1996)

Para Juran (1990) la palabra calidad tiene maultiples significados entre los mas

representativos:

1. Lacalidad consiste en aquellas caracteristicas de producto que se basan en las
necesidades del cliente y que por eso brindan satisfaccién del producto.
2. Calidad consiste en libertad después de las deficiencias.

Kaoru Ishikawa

Ishikawa buscaba conseguir un compromiso con los obreros tratandoles con
consideraciones y valorando su trabajo, solamente asi los trabajadores tendrian interés
en mejorar la calidad y la produccion.

Principales aportaciones son:

» Gréfica de Pareto

» Diagrama de causa-efecto
» Estratificacion

» Hoja de verificacion
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» Histograma
» Diagrama de dispersion y
» Gréfica de control de Shewhart.

Concepto de calidad: Ishikawa (1986) define el control de calidad (CC) como:
desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el méas

econdmico, el atil y siempre satisfactorio para el consumidor.

De manera sintética, calidad significa calidad del producto. Mé&s especificamente,
calidad es calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la informacién, calidad
de proceso, calidad de la gente, calidad del sistema, calidad de la compaiiia, calidad de
objetivos, etc. (Ishikawa, 1986).

Philip Crosby

Este autor en su filosofia menciona que hay tres mitos sobre la calidad, los mismos

que se da a conocer a continuacion:

Grafico 5. Mitos de la Calidad

La calidad cuesta

Lo costoso, realmente,
son los errores y los
defectos, no la calidad,;
por lo tanto, nunca sera
mas econdémico tolerar
errores que “hacerlo bien
desde la primera vez’, y
no habra un “punto de
equilibrio” entre
beneficios y costo de
calidad.

Los defectos y errores
son inevitables. Se ha
convertido en costumbre
aceptar los baches en las
calles, los productos
defectuosos, los
accidentes,

La calidad es intangible

Por ello, se habla de alta
calidad, calidad de
exportacion, producto
bueno o malo, servicio
excelente o pésimo.

Fuente: (Zavala, 2012)
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Principales aportaciones: creador del concepto cero defectos. Desarroll6 un concepto
denominado los absolutos de la calidad total, cuyos principios son:

Grafico 6 Aportaciones principales - Philip Croshy

1. La calidad se
define como

3. Los resultados de
Calidad provienen
de la prevencion.

2. El rendimiento
estandar es igual a
cero defectos.

cumplimiento de
requisitos.

4. La medida de la
calidad es el precio
del incumplimiento.

Fuente: (Tovar, 2020)

Concepto de calidad: Crosby tiene el pensamiento que la calidad es gratis, es suplir los

requerimientos de un cliente, al lograr cumplir con estos se logra cero defectos.
William Ouchi

La conclusion principal de Ouchi es que la elevada productividad se da como
consecuencia del estilo directivo y no de la cultura, por lo cual considera que si es
posible asimilar como aportaciones japonesas sus técnicas de direccion empresarial y
lograr asi éxito en la gestion de las organizaciones. Sin embargo, reconoce que los
elementos culturales influyen en el establecimiento de una filosofia corporativa

congruente con los principios de su teoria.

Principales aportaciones: la teoria Z proporciona medios para dirigir a las personas de
tal forma que trabajen mas eficazmente en equipo. Las lecciones béasicas de esta teoria

que pueden aprovecharse para el desarrollo arménico de las organizaciones son:

1. Confianza en la gente y de ésta en la organizacion.
2. Atencion puesta en las sutilezas de las relaciones humanas. 3. Relaciones
sociales mas estrechas. Esta teoria sistematiza las diferencias culturales entre

las practicas de gestién norteamericana y japonesa.
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Concepto de calidad: para Ouchi calidad es hacer las cosas bien desde la primera vez.
Armand Vallin Feigenbaum

Este autor por lo contrario plantea tres preguntas relativas con proceso de instruccion

en calidad:

Primera. ¢Cudl es el alcance, la magnitud y la efectividad de la capacitacion que la
compafiia da a los empleados para que adquieran los conocimientos y habilidades
laborales especificos que se necesitan para el disefio, construccion y mantenimiento de

la buena calidad?

Segunda. ¢Cudl es el efecto neto que las influencias informales diarias en el trabajo
producido por la experiencia, contactos y orientaciones tan importantes en el proceso
de capacitacion en calidad en una compafiia tienen en lo que el personal piensa acerca
de la calidad?

Tercera. ¢(Cuél es el alcance, la magnitud y la efectividad de los esfuerzos de la
compafiia para instruir al personal en los conceptos modernos de calidad y en los

programas y métodos del control de calidad?

Principales aportaciones: este autor establece 19 pautas para el mejoramiento de la

calidad, las cuales se mencionan a continuacion:

1. Definicién del control de la calidad total.

2. Calidad versus calidad.

3. Control.

4. Integracion.

5. La calidad incrementa las ganancias.

6. Se espera calidad, no se la desea.

7. Los seres humanos influyen en la calidad.

8. EI CCT se aplica a todos los productos y servicios.
9. Lacalidad abarca todo el ciclo de vida del producto.
10. El control del proceso.

11. Define sistema de GCT

12. Beneficios.

13. El coste de la calidad.
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14. Organice para el control de la calidad.

15. Facilitadores de la calidad, no policias de la calidad.
16. Compromiso permanente por parte de la direccion.
17. Use herramientas estadisticas.

18. La automatizacion no es una panacea.

19. El control de calidad en las fuentes.

Concepto de calidad: Feigenbaum la define como el resultante total de las
caracteristicas del producto y del servicio de mercadotecnia, ingenieria, fabricacion y
mantenimiento a través de los cuales el producto o servicio en uso satisfara las

esperanzas del cliente.

Ademas, define un sistema de gestion de calidad total como la estructura de trabajo
operativo acordada, el cual abarca a toda la empresa, esta se encarga de documentar
todos los procedimientos de técnicos y administrativos integrados, con el fin de
orientar las acciones coordinadas del personal, maquinaria y la informacion de una

manera eficaz.

1.1.2.3 Servicio

En términos mas aplicados, servicio es definido como: “Un tipo de bien econémico,
constituye lo que denomina el sector terciario, todo el que trabaja y no produce bienes
se supone que produce servicios” (Fisher y Navarro, 1994, p. 185). “Es el trabajo
realizado para otras personas” (Colunga, 1995, p. 25). “Es el conjunto de actividades,
beneficios o satisfactores que se ofrecen para su venta o que se suministran en relacion
con las ventas” (Fisher y Navarro, 1994, p. 175). “Es cualquier actividad o beneficio
que una parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad
de ninguna cosa. Su produccion puede estar vinculada o no con un producto fisico”
(Kotler, 1997, p. 656). Servicio se entiende entonces como el trabajo, la actividad y/o

los beneficios que producen satisfaccion al consumidor.

1.1.2.4 Caracteristicas de la Calidad del Servicio
Flores (2011) menciona que para que el servicio sea de calidad debe cumplir con tres

requisitos sin importar el giro de negocio los cuales son:

Cortesia: esto se refiere a la actitud que se muestra por parte del personal hacia los

clientes, lo cual depende de como los empleados se sienten identificados con la
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organizacion, todos hemos hecho uso de algin servicio independientemente si la
organizacion es publica o privada por lo que el trato que reciba el cliente puede ser

crucial a la hora de satisfacer sus necesidades.

Credibilidad: es referente a la seguridad que los empleados implican a los clientes, ya
que ellos buscan una garantia de los compromisos adquiridos. Y el requisito calve de
todos los requisitos mencionados es la imagen de la organizacion, y sobre todo la

actitud positiva de los empleados.

Flores (2011) también menciona un tercer requisito que no debe fallar para brindar un
servicio de calidad, el cual es la fiabilidad, es la capacidad de desempefiar un servicio

de calidad y sobre todo que sea correcto desde sus inicios.

Recordemos que los servicios son actividades intangibles, las cuales no son
almacenables, y sus resultados son en base a los esfuerzos humanos o mecanicos,
donde su principal objetivo es la participacion y satisfaccion de los clientes (Villalba,
La calidad del servicio: un recorrido histérico conceptual, sus modelos maés

representativos y su aplicacion en las universidades, 2013).
Los servicios se caracterizan en:

a) Intangibles: los servicios no pueden inventariarse; también este factor esta

relacionado por estar o no vinculado a un producto fisico, es aqui donde se
marca la primera diferenciacion entre un bien y un servicio; el resultado no
puede ser apreciado por los clientes antes de ser adquirido por lo que la
satisfaccion puede ser medida una vez dada la experiencia.
Por ello se puede decir que la intangibilidad seguramente es la caracteristica
mas clara de los servicios, todo esto debido a que indistintamente de la
organizacion se le haré dificil comprender como los clientes perciben y evaltan
sus servicios y la calidad en la prestacién de los servicios.

b) Inconsistencia: debido a que la entrega del servicio y la satisfaccion de los
clientes depende en gran medida de las acciones de los empleados por lo que
la calidad del servicio es considerada un factor incontrolable.

c) Inseparabilidad: los servicios por lo general se enmarcan en una relacién doble
entre quien consume y quien crea el servicio, es por ello por lo que el servicio

es un esfuerzo conjunto entre el cliente y los empleados de una organizacion.
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Grafico 7 Caracteristicas del servicio

No pueden ser probados antes
de ser adquiridos

7

No pueden ser No pueden ser
patentados juzgados a priori

A

Elaborado por: Carlos Montesdeoca

Cuando se habla de servicios es importante tomar en cuenta su intangibilidad
heterogeneidad y caducidad puesto que son los elementos que la diferencia de los
productos, los servicios no pueden ser probados por el cliente antes de la compra o
adquisicién, por lo mismo no se puede asegurar su calidad. Con esto también se puede
agregar que no se puede determinar la satisfaccion del cliente puesto que no puede ser
apreciado con los sentidos (gusto, tacto, olfato) por lo que es complejo comprender

como los clientes podrian evaluar la calidad del servicio (Villalba, 2013).

1.1.2.5 Importancia de la calidad del servicio

El servicio al cliente cada dia ha ido tomando fuerza esto debido al aumento de la
competencia, es aqui donde se menciona la importancia de la calidad del servicio es
por ello por lo que la mayoria de las empresas lo han ido perfeccionandolo y
adaptandose a las necesidades de los clientes, esto debido a que estos son quienes

tendran la Gltima palabra para decidir.

A continuacion, se mencionan algunos aspectos para determinar su importancia: La
competencia es cada vez mayor como se lo menciono anteriormente, por ende, los
productos ofertados aumentan notablemente y son mas variados, es por lo mismo que

muchos han optado por ofrecer un valor agregado. La competencia cada vez adquiere
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maquinaria de calidad y mejoran de esta manera su precio, por lo que se hace necesario
buscar una diferenciacion. Los clientes buscan a mas de calidad y buen precio buscan
también una buena atencion, un ambiente agradable, comodidad, un trato
personalizado, un servicio rapido y oportuno. Cuando un cliente queda insatisfecho
por el servicio o la atencidn, es mas que seguro que este hara comentarios negativos a
los demas clientes. Por lo contrario, si un cliente recibe un buen servicio o atencion,
es mas que seguro que vuelva a adquirir los productos o servicios. Ademas de hacer
buenas recomendaciones a otros clientes. Por lo que también es significativo
mencionar que el valor agregado al servicio crea una ventaja competitiva para toda

empresa u organizacion.

1.2 Objetivos de la investigacién

1.2.1 Objetivo General

Determinar la relacion entre cultura institucional y calidad del servicio que brinda el

personal operativo de la Coordinacion Zonal 3 del Registro Civil.

1.2.2 Objetivos especificos

e Identificar las principales manifestaciones de cultura organizacional que se
observa en la calidad del servicio que brinda el personal operativo de la
Coordinacion Zonal 3 del Registro Civil.

e Establecer los factores de la cultura institucional que influyen en la calidad del
servicio que brinda el personal operativo de la Coordinacién Zonal 3 del
Registro Civil.

e Determinar el nivel de la calidad del servicio que brinda el personal operativo

de la Coordinacion Zonal 3 del Registro Civil.

1.3 Problema de investigacion

Las empresas en la actualidad deben enfocarse en brindar un servicio de calidad sin
importar si estas son privadas o publicas, ya que cabe mencionar que un cliente
satisfecho con un producto o servicio es lo que marca la diferencia en su entorno
competitivo. Todo esto juntamente con un andlisis de como se ha desarrollado en tema

de la calidad para alcanzar una ventaja competitiva.
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Cabe recalcar que hoy en dia los clientes son méas exigentes por lo que dar un valor
agregado es clave para sobrevivir en el mercado, la calidad en el servicio al cliente
viene a ser una herramienta estratégica la cual permite brindar un valor afadido a los
clientes en referencia a la oferta que hace la competencia; encaminadas a identificar
las necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas, con el fin de cubrir las
expectativas de los clientes.

Como parte de la mercadotecnia intangible esta el servicio al cliente, puesto que no
puede ser sentido al simple tacto, pero puede ser apreciado como un objetivo que toda
empresa desea alcanzar. Se debe manejar la satisfaccion por medio de las percepciones
positivas que obtiene el cliente sobre un servicio determinado, logrando de esta
manera, un mejoramiento en el servicio al cliente, debido a que la cultura en las
empresas ha ido modernizandose conforme a lo que requiere el entorno, por lo que es
primordial poner en primer plano las necesidades del cliente que las necesidades de la

propia empresa.

En base a un analisis macro en el Registro Civil “Estamos comprometidos en brindar
servicios oportunos, confiables y cercanos a las personas, enfocados en la eficacia y
eficiencia de nuestros procesos y la mejora continua de nuestro Sistema de Gestion de
la Calidad, con talento humano competente que satisfaga las necesidades de los
usuarios internos y externos en el ambito nacional e internacional” (Registro Civil,
2021).

El mejoramiento de la calidad del servicio en las instituciones publicas esta
relacionado con los objetivos del Plan Nacional del Buen Vivir 2013 — 2017, este trata
de proporcionar un mejoramiento de la calidad de vida de la poblacién ecuatoriana.
Los servicios de identificacion y el otorgar documentos que lo acrediten, en la Zona 3
deben ser brindados con calidad. Priorizary gestionar de manera eficiente los recursos

para una buena prestacion de servicios.

En cuanto a un analisis meso el Registro Civil esta tras la mejora de la calidad de vida
laboral, con el fin de cumplir con los objetivos institucionales, por lo que es vital
generar y aplicar politicas orientadas a mejorar la calidad de vida de los funcionarios,

servidores y trabajadores en los siguientes &mbitos: Clima y Cultura Organizacional,
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Trayectoria Laboral, Desarrollo Personal, Salud y Bienestar Laboral, Compensaciones
justas y Motivacion en el trabajo (Troya, 2016).

Comité de Gestion de Calidad del Servicio y Desarrollo Institucional.- De conformidad
con lo previsto en el articulo 138 del Reglamento General a la Ley Orgéanica del Sector
Publico (LOSEP), La Direccion General de Registro Civil, Identificacion vy
Cedulacidn, cuenta con el Comité de Gestion de Calidad de Servicio y el Desarrollo
Institucional, que tendra la responsabilidad de proponer, monitorear y evaluar la
aplicacion de las politicas, normas y prioridades relativas al mejoramiento de la
eficiencia institucional (Estatuto Orgénico por Procesos Direccion General de Registro
Civil, 2019).

Proponer acciones conjuntas con el usuario interno para el redisefio 0 mejoramiento
continuo de los procesos sustantivos y adjetivos de la Coordinacion Zonal en
coordinacion con las direcciones de Gestion del Cambio y Cultura Organizativa y
Servicios, Procesos y Calidad (Estatuto Organico por Procesos Direccion General de
Registro Civil, 2019)

Es por ello por lo que nace la siguiente interrogante ¢EIl personal operativo del
registro civil, identificacion, cedulacion y servicios electronicos de la zona 3

brinda un servicio de calidad a sus usuarios?
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EFECTOS

PROBLEMA

CAUSAS

Insatisfaccion por parte
de los usuarios

Grafico 8 Diagrama Causa y Efecto

Desorganizacion en los
servicios que los clientes
solicitan

Demora en las
solicitudes de los
usuarios

Sobredemanda del servicio en la
Coordinacion Zonal 3 del Registro Civil

Insuficiente personal en
el area operativa

Sobre carga laboral a los
servidores publicos

Fuente: Registro Civil (Area Operativa)

Elaborado por: Carlos Montesdeoca
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1.3.1 Andlisis Critico

El problema detectado en el Registro Civil, identificacion, cedulacién y servicios
electronicos de la coordinacion zonal 3; mismo que comprende las provincias de Bolivar,
Cotopaxi, Chimborazo y Tungurahua, es la sobredemanda del servicio, debido a la
necesidad de adquirir documentacion que es de requisito indispensable para todo tramite,
existen ciertas temporadas como por ejemplo procesos electorales, olas migratorias,
matriculas escolares que crece la cantidad de usuarios que asisten a la institucion
requiriendo documentacion que es Unica de obtener en dicha entidad; todo esto se da
debido a la saturacion del sistema que cauda demora en la atencion de las solicitudes por
parte de los usuarios para lo cual es primordial una buena toma de decisiones del jefe de
la area operativa ya que no hay una propuesta que brinde una solucion a este tipo de

inconvenientes.

Por consiguiente, otra causa que se analiza en esta investigacion es la sobrecarga laboral
en los empleados del &rea operativa la misma que se da por el desorden en los servicios
que solicitan los usuarios. Por lo que se debe recordar cual es su mision y visién como

entidad publica para brindar un servicio de calidad.

Finalmente se conoce que existe insuficiencia de personal del area operativa lo que genera
altos tiempos de espera e insatisfaccion en los usuarios, esto contribuye ademas a afianzar
el pensamiento de que la atencién en el sector publico no es de calidad: ésta insuficiencia
de personal dentro del area operativa también debe ser analizado ya que el Registro Civil
al ser una entidad publica depende en gran parte de como los gobiernos distribuyen los
fondos publicos para cada institucién, por lo que no es posible realizar procesos de

contratacion de personal sin existir la debida partida presupuestaria.
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CAPITULO I
METODOLOGIA

2.1 Materiales

Para seguir adelante con la investigacion se aplicara una encuesta online, con un
cuestionario basado en el modelo Servqual, el cual ya esté predisefiado, su calificacion va
en relacion con una escala de Likert la que nos permitird medir el nivel de calidad del
servicio que brinda el personal operativo de la Coordinacion Zonal 3 del Registro Civil,

Identificacion, Cedulacion y Servicios Electronicos.

Ochoa (2012) alude que el cuestionario es manejado por el mismo autor de la
investigacion, en donde los participantes envian sus respuestas mediante el internet,
ademas de tener algunas ventajas como el ahorro de tiempo por parte del investigador,
bajos costos en relacion con el método tradicional (uso de papel), la facilidad de

implementacion.

En consecuencia, la obtencion de datos serd mas representativa por la poblacion de
estudio, el cuestionario seré elaborado en Google formularios, debido a que la poblacion
de estudio se encuentra las provincias de Bolivar, Cotopaxi, Chimborazo y Tungurahua,

lo cual representaria costo de movilizacién para la aplicacion de una encuesta presencial.

2.1.1 Modelo Servqual

El modelo Servqual tuvo su primera publicacion en el afio 1988, desde entonces ha ido
experimentado varias mejoras y revisiones desde entonces, para que se adapte a cualquier
a cualquier investigacion. También se puede mencionar que es una técnica de
investigacion comercial, la misma que permite realizar la medicion de la calidad del
servicio, en base a las expectativas que los clientes perciben del servicio. Este método se
caracteriza por su analisis tanto en aspectos cuantitativos y cualitativos en base a la

informacion obtenida por parte de los clientes (Matsumoto, 2014).

El modelo Servqual brinda informacion detallada en base a las opiniones de los clientes,
se puede llegar a obtener sugerencias y comentarios de mejoras que deben ser apreciados
por las empresas para realizar una toma de decisiones oportuna, ademas de permitir
conocer cOmo se sienten sus empleados con respecto a sus percepciones y expectativas,

por lo que se considera que es un método que ayuda en gran medida a mejorar en todos
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los ambitos a las organizaciones que lo llevan a cabo (Bustamante, Zerda, Obando, &

Tello, 2019).

El modelo Servqual es conocido por su procedimiento de aplicacion de encuesta debido

a que se conforma de un cuestionario que su unico fin es medir un sistema de items que

representan las dimensiones que posee la calidad del servicio las cuales se las muestran a

continuacion:

Variable

CALIDAD
DEL
SERVICIO
Expectativas
S

Percepciones

Tabla 3 Modelo Servqual

Dimensiones (6)

Fiabilidad

Seguridad

Elementos tangibles

Capacidad de

respuesta

30

Atributos (22)
Cumplen lo ofrecido
Interés por resolver problemas
Realizacion del servicio bien a la primera
ocasion
Servicio finalizado en el tiempo ofrecido
Sin errores
Comportamiento confiable de los
empleados
Clientes sienten seguridad
Empleados amables
Empleados con conocimientos suficientes
Equipos de apariencia moderna
Instalaciones atractivas
Apariencia pulcra de los empleados
Materiales atractivos
Comunican tiempo de conclusién del
servicio
Servicio rapido por parte de los empleados
Empleados prestos a ayudar
Los empleados nunca estan demasiados
ocupados

Atencion individualizada



Empatia

e Horarios de trabajo convenientes para los
clientes

e Poseen empleados que ofrecen atencién
personalizada

e Preocupacion por los clientes

e Comprenden las necesidades de los clientes

Fuente: (Lezcano & Cardona, 2018)

El método SERVQUAL gira netamente en la opinién de los clientes en base a los items
del cuestionario. Lo que lo diferencia es que ya es un cuestionario estructurado que se

adapta a las necesidades de cada organizacién que consta de 5 dimensiones las cuales se

agrupan en 22 items de calidad de servicio, el mismo que se compone por tres partes, las

cuales se detallan a continuacion:

Gréfico 9 Partes del Modelo SERVQUAL

-

aAnE AL

Tiene como objetivo
medir las expectativas del
consumidor frente a un
servicio determinado,
mediante la realizacién
de afirmaciones respecto
a como debiera ser el
servicio prestado por una
organizacion ideal del
mismo tipo, o sea lo
esperado

Mide la percepcion del Pretende cuantificar las
cliente respecto a la evaluaciones de los

calidad del servicio clientes respecto la
brindado, tomando como importancia relativa de
base, el desempefio las 5 dimensiones.
efectivo de esa
organizacion, lo que debe
quedar claro es que
persona evaluada debe
conocer la organizacion o
haber tenido alguna
experiencia de ésta.

Fuente: (Bustamante, Zerda, Obando, & Tello, 2019)

.El cuestionario del modelo SERVQUAL por lo general es medido mediante escala de
Likert, el instrumento presenta 22 items, en la cual el encuestado debe mostrar si esta de

“acuerdo” registrando su opinion en la escala Likert propuesta, por lo general es de 5
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puntos creciente. Esta escala es de tipo ordinal, su fin es medir tanto la percepcion de
satisfaccion y la expectativa de satisfaccion de los usuarios mediante una serie de
pardmetros (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1992).

2.1.1.1 Ventajas del Método SERVQUAL

» Comparar las expectativas de los clientes y sus percepciones de cualquier
organizacion.

» Efectuar comparaciones entre diferentes organizaciones que presten el mismo
servicio.

» Meétodo facil de adaptar, el cual se puede modificar de acuerdo con las
caracteristicas de la organizacion que se desea evaluar.

» Ademas, permite examinar la diversidad de opiniones de los clientes,

percepciones y expectativas relacionadas con la calidad de servicio.

2.1.1.2 Desventajas del Método SERVQUAL
» Puede generar confusion por lo que la informacidn puede estar sesgada, ya que
los encuestados no podrian entender la dindmica del cuestionario.
» Puede ser molesto para los encuestados a que se debe recordar que estd
conformado por 5 dimensiones y posee 22 items en total, para evaluar las
percepciones y las expectativas, puede ser tedioso al usuario de responder la

totalidad de 44 preguntas.

2.2 Métodos
2.2.1 Tipo de metodologia

Enfoque cuantitativo

El enfoque cuantitativo es secuencial y probatorio. Utiliza la recoleccién de datos para
probar hipdtesis con base en la medicion numérica y el analisis estadistico, con el fin
establecer pautas de comportamiento y probar teorias. Parte de una idea que va
acotandose Yy, una vez delimitada, se derivan objetivos y preguntas de investigacion, se
revisa la literatura y se construye un marco o una perspectiva tedrica. De las preguntas se
establecen hipoétesis y determinan variables; se traza un plan para probarlas; se miden las
variables en un determinado contexto; se analizan las mediciones obtenidas utilizando
métodos estadisticos, y se extrae una serie de conclusiones respecto de la o las hipotesis
(Hernandez, 2018).
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En el presente proyecto de investigacion se utilizé un enfoque cuantitativo, esta aplicacion
se realiz6 al personal operativo de la Coordinacién Zonal 3 del Registro Civil,
Identificacion, Cedulacion y Servicios Electronicos, para obtener datos estadisticos

mediante la recoleccion de informacion de una pequefia muestra.

2.2.2 Tipo de investigacion
Descriptiva

El objetivo de la investigacion descriptiva consiste en llegar a conocer las situaciones,
costumbres y actitudes predominantes a traves de la descripcion exacta de las actividades,
objetos, procesos y personas. Su meta no se limita a la recoleccion de datos, sino a la
prediccidn e identificacion de las relaciones que existen entre dos o mas variables. Los
investigadores no son netos tabuladores, sino que recogen los datos sobre la base de una
hipétesis o teoria, exponen y resumen la informacion de manera cuidadosa y luego
analizan minuciosamente los resultados, a fin de extraer generalizaciones significativas

que contribuyan al conocimiento (Sabino, 2000).

Esta investigacion tiene como objetivo describir caracteristicas y definir por qué es
importante la cultura institucional para brindar un servicio de calidad por parte del
personal operativo de la Coordinacion Zonal 3 del Registro Civil, Identificacion,
Cedulacién y Servicios Electrénicos.

Correlacional

Es aquella que se realiza después que han ocurrido las variaciones en la variable
independiente en el transcurso natural de los acontecimientos. Miden dos o0 més variables
que se pretende ver si estan o no relacionadas en los mismos sujetos y después se analiza
la correlacion. La utilidad y el propdsito principal de los estudios correlacionales es saber
coémo se puede comportar un concepto o variable conociendo el comportamiento de otra

u otras variables relacionadas (Carosio & Olivera, 2014).

El objetivo de la investigacion es comprobar, medir y explicar la relacion existente entre
las variables. El presente caso de estudio es correlacionar la cultura institucional con el
servicio de calidad por parte del personal operativo de la Coordinacion Zonal 3 del

Registro Civil, Identificacion, Cedulacion y Servicios Electronicos.
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2.2.3 Modalidad de investigacion
Bibliogréafica

El énfasis de la investigacion esta en el analisis tedrico y conceptual hasta el paso final
de la elaboracion de un informe o propuesta sobre el material registrado, ya se trate de
obras, investigaciones anteriores, material inédito, hemerografico, cartas, historias de
vida, documentos legales e inclusive material filmado o grabado (Naupas, Mejia, Novoa,
& Villagémez, 2014).

Se utilizd la investigacion Bibliografica, a fin de revisar y recolectar informacion de libros
de diferentes autores, revistas cientificas, tesis de grado, estos son de internet, la
informacion recabada es referente al tema de investigacion, permitiendo tener mayor

conocimiento y comprension sobre la naturaleza del objeto en estudio.
De campo

Se trata de la recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados para
comprender y resolver alguna situacion, necesidad o problema en un contexto

determinado sin manipular o controlar variable alguna (Tamayo, 2004).

Para el apoyo del presente trabajo se utilizo la modalidad de campo, con la intencion de
involucrarse con el entorno del personal operativo de la Coordinacion Zonal 3 del
Registro Civil, ldentificacion, Cedulacion y Servicios Electrénicos, obteniendo datos o
informacion referente a la calidad del servicio, tomando contacto directo el investigador
y el personal operativo de la Coordinacion Zonal 3 del Registro Civil, Identificacion,
Cedulacion y Servicios Electronicos, para la recoleccion de informacién fue mediante la
aplicacion de encuesta, con la finalidad de interpretar resultados y finalizar la

investigacion.

Transversal

Se define como un tipo de investigacion observacional la cual analiza los datos de las
variables recopiladas en un periodo de tiempo, sobre una poblaciéon o muestra
predefinido. En esta modalidad estudiaremos al personal operativo de la Coordinacion
Zonal 3 del Registro Civil, Identificacion, Cedulacion y Servicios Electrénicos en el

primer semestre del afio 2021.
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2.2.4 Poblacion y muestra

Paoblacion

Para la investigacion se determina como poblacion de estudio al personal operativo de la
Coordinacion Zonal 3 del Registro Civil, Identificacion, Cedulacion y Servicios
Electrénicos, que de acuerdo con la informacion por parte del departamento del Talento

Humano existen 135 colaboradores.
Muestra

Subgrupo de la poblacion de interés sobre el cual se recolectaran datos, y que tiene que
definirse o delimitarse de antemano con precision, éste debera ser representativo de dicha
poblacién (Mendoza, 2018).

Una vez que se determin0 la poblacion, se calcula el tamafio de la muestra, utilizando la

férmula segun (Bernal, 2010).

KZ*P*Q*N
T (N—D+KZ+P*Q

Doénde:

n= tamafio de la muestra

N = tamafio de la poblacion

K = coeficiente que tiene en cuenta el nivel de confianza (99%) K = 2,58
P = probabilidad de éxito

Q = probabilidad de fracaso

Q=1-P

P=Q=50%

e = Error del (0,01)
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B 2,582 %0,5%0,5 %135
1= 0,012(135 — 1) + 2,582 # 0,5 * 0,5

065135
M= 0,0134 + 0.65

n = 13 colaboradores

Se considera el error mas bajo debido al nimero del personal de area operativa para tener
una mayor exactitud en el proceso de recoleccion de informacion, por lo cual es necesario

no disminuir en gran medida el nimero de participantes en la investigacion.

Como resultado tenemos que el instrumento sera destinado a 135 colaboradores que son
parte del personal operativo de la Coordinacion Zonal 3 del Registro Civil, Identificacion,

Cedulacion y Servicios Electrénicos.

2.2.5 Recopilacion y procesamiento de la informacion

2.2.5.1 Cuestionario Modelo SERVQUAL

Este cuestionario es adaptable a las necesidades de cualquier empresa que desee aplicarlo
basicamente su funcion es dar a conocer tanto las expectativas y percepciones que tienen
los clientes sobre los servicios que presta en la Coordinacién Zonal 3 de Registro Civil,
identificacion, cedulacion y servicios electronicos, esto ayudara en gran medida a poder
dar solucién a problemas que se dan dentro de la organizacion, al conocer tanto las
expectativas y percepciones se podra realizar una toma de decisiones oportuna y brindar
un servicio de calidad. A continuacion, se da a conocer las preguntas utilizadas en el
cuestionario:
Tabla 4 Preguntas modelo SERVQUAL

Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

materiales de comunicacion.

1.- El personal dispone de equipos con apariencia moderna

2.- Los elementos materiales (especies, micas) estan disponibles para realizar su trabajo

3.- Las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas para brindar un buen servicio
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4.- La sefialética de las oficinas es adecuada para la orientacion de los empleados

Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio ofrecido de forma fiable y cuidadosa,

tales como: eficiencia, eficacia, efectividad, repeticion y problemas.

5.- El servicio que ofrece responde a las necesidades de los usuarios

6.- Cuando los empleados brindan sus servicios lo hacen de manera eficiente

7.- La entidad proporciona servicios de calidad

8.- Cada vez que solicita capacitaciones sobre alguna modificacion de los servicios recibe la
ayuda solicitada

9.- Los empleados brindan los servicios con empatia a los usuarios

Capacidad de respuesta: disposicion y voluntad de los empleados para ayudar al cliente

y proporcionar un servicio de calidad.

10.- El servicio que brinda es el adecuado

11.- Hay disponibilidad de los empleados para atender a los usuarios

12.- Que tan serviciales son los empleados en la atencion al cliente

13.- La atencién que brindan los empleados es rapida

Confiabilidad: conocimiento y atencién mostrados por los empleados y sus habilidades

para inspirar credibilidad y confianza.

14.- El comportamiento de los empleados inspira confianza y seguridad

15.- Los empleados demuestran igualdad para todos sus usuarios

16.- Los usuarios tiene la seguridad de realizar sus servicios en la entidad

17.- Durante la atencion los empleados respetan la privacidad en la informacion requerida.

Empatia: Atencion Individualizada que ofrecen los empleados a sus usuarios.

18.- La entidad se interesa por brindar una atencion individualizada
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19.- Los empleados demuestran amabilidad y buen trato

20.- Los empleados se preocupan por los intereses de los usuarios

21.- La entidad cumple con los horarios establecidos para todos los usuarios

22.- Los empleados comprenden las necesidades especificas de cada uno de sus usuarios

2.2.5.2 Validacion del instrumento

Para evaluar la confiabilidad del instrumento se lo hizo por medio de alfa de Cronbach,
el mismo que toma valores entre 0 y 1, de esta manera se comprueba si el instrumento
tiene fiabilidad. Si el indice de Alfa de Cronbach es més préximo al nimero 1 su fiabilidad
sera mayor, si gira en un entorno contrario al antes mencionado es decir si esta mas lejano

del nimero 1 esto significa inconsistencia (Contreras & Novoa, 2018).
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CAPITULO Il
RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Analisis y discusion de los resultados
La validacion del cuestionario aplicado al personal del area operativa de la Coordinacion
zonal 3 de Registro civil, identificacion, cedulacién y servicios electronicos tiene una

fiabilidad alta ya que consta con un alfa de Cronbach de 0,894 ya que esta cercano a 1.

Tabla 5 Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach basada en elementos N° de elementos
Cronbach estandarizados
894 ,895 22

Elaborado por: Carlos Montesdeoca

Por otra parte, se puede observar la fiabilidad del total poblacional el cual esta clasificado
por Expectativas y Percepciones como se aprecia en la Tabla 6. También se puede agregar

el alfa de Cronbach clasificado por dimensiones el mismo que es apreciado en la Tabla 7.

Tabla 6 Alfa de Cronbach clasificado por dimensiones

Alfa de Cronbach clasificado por dimensiones

Expectativas 0,938
Percepciones 0,850

Elaborado por: Carlos Montesdeoca

Tabla 7 Alfa de Cronbach clasificado por dimensiones

Dimensién Expectativas  Percepciones
Elementos Tangibles 0,78 0,849
Fiabilidad 0,739 0,810
Capacidad de Respuesta 0,720 0,802
Confiabilidad 0,742 0,824
Empatia 0,712 0,850

Elaborado por: Carlos Montesdeoca



Interpretacion:

Al momento de aplicar la herramienta para desarrollar investigacion es necesario aplicarla
en base a las percepciones y expectativas que cada usuario del registro civil posee, estas
encuestas poseen sus propias dimensiones, cada dimension en si posee indice de
confiabilidad, siendo que la encuesta que mide las expectativas arroja resultados para las
dimensiones como los elementos tangibles con una calificacion de 0,78, para el caso del
item de fiabilidad tenemos una calificacion de 0,739, la calificacion mas baja registrada
en esta encuesta, se encuentra en la dimension capacidad de respuesta, la cual, la
clasificacion es de 0,720, finalmente, la dimension de confiabilidad y Empatia poseen un
resultado de 0,742 y de 0,712. En el caso de las encuestas aplicadas a los usuarios del
registro civil para las percepciones, podemos apreciar que la calificacion mas alta se la
llevan las dimensiones de empatia, y elementos tangibles, la cual posee una calificacion
de 0,850y 0,849, en cambio la calificacién méas baja se la obtiene en la fiabilidad, la cual
posee una calificacion d 0,802, finalmente aspectos como la fiabilidad y la confiabilidad

poseen calificacion de 0,810 y 0,824 respectivamente

Gréfico 10 Alfa de Cronbach clasificado por dimensiones

Alfa de Cronbach clasificado por dimensiones

0,9
0,85
0,8
0,75
0,7
0,65 I I
0,6
Elementos Fiabilidad Capacidad de  Confiabilidad Empatia
Tangibles Respuesta
M Expectativas Percepciones

Elaborado por: Carlos Montesdeoca
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Tabla 8 Valores promédiales clasificadas por dimension Percepciones

Valores Promédiales para la Dimension Percepciones

Dimension Pregunta Calificacion
El personal dispone de equipos con apariencia moderna 0,7673
Los elementos materiales (especies, micas) estan disponibles 0.8451
para realizar su trabajo ’
Tangibles Las ins_talaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas 0,7962
para brindar un buen servicio
La sefialética de las oficinas es adecuada para la orientacion
0,7243
de los empleados
Promedio 0,78
El ser.vicio que ofrece responde a las necesidades de los 0.706
usuarios ’
Cuando los empleados brindan sus servicios lo hacen de 0.712
manera eficiente '
L La entidad proporciona servicios de calidad 0,741
Fiabilidad — ——
Cada vez que solicita capacitaciones sobre alguna
e e : - 0,76
modificacion de los servicios recibe la ayuda solicitada
Los e_mpleados brindan los servicios con empatia a los 0.778
usuarios ’
Promedio 0,7394
El servicio que brinda es el adecuado 0,724
Hay o!isponibilidad de los empleados para atender a los 0.706
. usuarios ’
Capacidad de Que tan serviciales son los empleados en la atencion al
Respuesta - 0,712
cliente
La atencién que brinda los empelados es répida 0,741
Promedio 0,72075
El comportamiento de los empleados inspira confianza 0,76
Los empleados demuestran igualdad para todos sus usuarios 0,778
Los usuarios tienen la seguridad de realizar sus servicios en 0.724
Confiabilidad | la entidad ’
Durante la atencidn los empleados respetan la privacidad en 0.706
la informacion requerida ’
Promedio 0,742
La entidad se interesa por brindar una atencion
T 0,712
individualizada
Los empleados demuestran amabilidad y buen trato 0,724
Los empleados se preocupan por los intereses de los 0.706
Empatia Usuarios . - |
P La en_tldad cumple los horarios establecidos para todos los 0712
usuarios '
Los empleados comprenden las necesidades especificas de 0.706
cada uno de los usuarios ’
Promedio 0,712

Elaborado por: Carlos Montesdeoca
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Tabla 9 Valores promédiales clasificadas por dimension Expectativas

Valores Promédiales para la Dimension Expectativas

Dimension Pregunta Calificacion
El personal dispone de equipos con apariencia moderna 0,848
Los elementos materiales (especies, micas) estan
. i . . 0,951
disponibles para realizar su trabajo
Tangibles Las ms_talacmnes fisicas son atractivas, cuidadas y aptas 0,851
para brindar un buen servicio
La sefialética de las oficinas es adecuada para la orientacion
0,748
de los empleados
Promedio 0,8495
El servicio que ofrece responde a las necesidades de los 0.751
usuarios ’
Cuando los empleados brindan sus servicios lo hacen de 0.751
manera eficiente ’
o La entidad proporciona servicios de calidad 0,848
Fiabilidad — ——
Cada vez que solicita capacitaciones sobre alguna
e e : - 0,851
modificacion de los servicios recibe la ayuda solicitada
Los empleados brindan los servicios con empatia a los 0.851
usuarios ’
Promedio 0,8104
El servicio que brinda es el adecuado 0,751
Hay disponibilidad de los empleados para atender a los 0.778
Capacidad de usuarios ,
b Que tan serviciales son los empleados en la atencion al
Respuesta cliente 0,851
La atencién que brinda los empelados es répida 0,862
Promedio 0,8105
El comportamiento de los empleados inspira confianza 0,848
Los empleados demuestran igualdad para todos sus usuarios 0,851
Los usuarios tienen la seguridad de realizar sus servicios en 0.748
Confiabilidad | la entidad '
Durante la atencion los empleados respetan la privacidad en 0.851
la informacion requerida '
Promedio 0,8245
La entidad se interesa por brindar una atencién
o 0,851
individualizada
Los empleados demuestran amabilidad y buen trato 0,848
Los empleados se preocupan por los intereses de los 0.848
Empatia usuarios ’
P La entidad cumple los horarios establecidos para todos los 0.851
usuarios ’
Los empleados comprenden las necesidades especificas de 0.855
cada uno de los usuarios ’
Promedio 0,8506

Elaborado por: Carlos Montesdeoca
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Tabla 10 Brechas del Modelo SERVQUAL

Andlisis de Brechas

Dimension Pregunta Percepciones| Expectativas Call(fF|,<_:zé<;|on
El personal dispone de equipos con
apariencia moderna 0,7673 0,848 -0,0807
Los elementos materiales (especies,
micas) estan disponibles para 0,8451 0,951
realizar su trabajo -0,1059
Tangibles | Las instalaciones fisicas son
atractivas, cuidadas y aptas para 0,7962 0,851
brindar un buen servicio -0,0548
La sefialética de las oficinas es
adecuada para la orientacion de los 0,7243 0,748
empleados -0,0237
El servicio que ofrece responde a las
necesidades de los usuarios 0,706 0,751 -0,045
Cuando los empleados brindan sus
servicios lo hacen de manera 0,712 0,751
eficiente -0,039
o La entidad proporciona servicios de
Fiabilidad calidad 0,741 0,848 0,107
Cada vez que solicita capacitaciones
sobre alguna modificacién de los 0,76 0,851
servicios recibe la ayuda solicitada -0,091
Los emplegdos brindan _Ios servicios 0,778 0,851
con empatia a los usuarios -0,073
El servicio que brinda es el
adecuado 0,724 0,751 -0,027
Hay disponibilidad de los
. empleados para atender a los 0,706 0,778
Capacidad de usuarios -0,072
Respuesta —
Que tan serviciales son los 0.712 0.851
empleados en la atencion al cliente ' ’ -0,139
La atencién que brinda los
empelados es rapida 0,741 0,862 -0,121
El comportamiento de los
empleados inspira confianza 0,76 0,848 -0,088
Los empleados demL_Jestran igualdad 0,778 0,851
para todos sus usuarios -0,073
Confiabilidad Los_usuarlos tienen la segurldgd de 0,724 0,748
realizar sus servicios en la entidad -0,024
Durante la atencién los empleados
respetan la privacidad en la 0,706 0,851
informacidn requerida -0,145
La entidad se interesa por brindar
. una atencion individualizada 0,712 0,851 -0,139
Empatia
Los empleados demuestran 0.724 0.848
amabilidad y buen trato ' ’ -0,124
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Los empleados se preocupan por los 0.706 0,848

intereses de los usuarios -0,142
La entidad cumple los horarios 0.712 0.851

establecidos para todos los usuarios ' ’ -0,139
Los empleados comprenden las

necesidades especificas de cada uno 0,706 0,855

de los usuarios -0,149

Elaborado por: Carlos Montesdeoca

Tabla 11 Resultados de las brechas del Modelo SERVQUAL

Dimension Brecha
Elementos Tangibles -0,069
Fiabilidad -0,071
Capacidad de Respuesta -0,082
Confiabilidad -0,082
Empatia -0,138

Elaborado por: Carlos Montesdeoca

Grafico 11 Tendencia de la brecha que existe entre las expectativas y la percepcion de

los consumidores.

Analisis de Brechas Clasificadas por Dimensién

0,05 -0,069 -0,071

-0,082 -0,082
0.1 -0,138
015 El Capacidad d
emt?ntos Fiabilidad apaclidad de Confiabilidad Empatia
Tangibles Respuesta
Brecha -0,069 -0,071 -0,082 -0,082 -0,138

Elaborado por: Carlos Montesdeoca

Analisis e interpretacion:

Como puede apreciarse en el grafico 11 este modelo analiza una serie de diferencias que

pueden son percibidas por los usuarios.

Brecha 1: este arroja un valor de -0,069 lo que indica la diferencia entre las expectativas
de los usuarios sobre el servicio y las percepciones que se forma el Registro Civil como

entidad publica sobre lo que esperan los usuarios de ese servicio.
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Brecha 2: mide la diferencia entre las percepciones de los directivos y las especificaciones

0 normas de calidad lo que tiene un valor de -0,071.

Brecha 3: calcula la diferencia entre las especificaciones o normas de calidad del servicio

y la prestacion de este, con un valor de -0.082.

Brecha 4: este tiene un valor de -0,082 el cual mide la discrepancia entre la prestacion del

servicio y la comunicacion externa dentro de la organizacion.

Brecha 5: mide la diferencia entre el servicio esperado y el servicio percibido,
determinando a través de dicha magnitud el nivel de calidad alcanzado. Por lo que su

valor es -0,138.
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3.2 Operacionalizacion de variables

Tabla 12 Variable Independiente: Cultura Organizacional

Concepto

Categoria

Indicador

item

Instrumento

Es la aplicacion de
todas las normas vy
valores para controlar
a todos los miembros
internos y externos que
conforman a la

estructura empresarial

Recursos Humanos

Recursos Tecnoldgicos

Recursos Humanos

Evaluacion del personal

Renovacién de equipos

Comportamiento  de
empleados

los

El personal dispone de
equipos con apariencia

moderna

Las instalaciones fisicas
son atractivas, cuidadas y
aptas para brindar un

buen servicio

El comportamiento de los
empleados inspira

confianza

Encuesta dirigida a los
colaboradores internos

de la empresa.

Encuesta dirigida a los
colaboradores internos

de la empresa.

Encuesta dirigida a los
colaboradores internos

de la empresa.

Elaborado por: Carlos Montesdeoca

Tabla 13 Variable Dependiente: Servicios de calidad
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Concepto Categoria Indicador item Instrumento
La entidad se interesa por | Encuesta dirigida a los
Post Venta Atencion personalizada brindar una atencién | colaboradores internos de

Son todos los pardmetros
implementados  por  una
empresa con el propdésito de
cumplir  con todas las
expectativas que posee un
cliente

Prestacion de Servicios

Atencion al cliente

Calidad Servicios

Desemperio

individualizada

La entidad proporciona

servicios de calidad

Los empleados
demuestran amabilidad y

buen trato

la empresa.

Encuesta dirigida a los
colaboradores internos de

la empresa.

Encuesta dirigida a los
colaboradores internos de

la empresa.

Elaborado por: Carlos Montesdeoca
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A continuacion, se detallan los resultados de cada uno de los items aplicados a los
colaboradores del area operativa del Registro Civil zona 3, a través del modelo
SERVQUAL.:

Tabla 14 Pregunta 1

El personal dispone de equipos con apariencia moderna
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Neutral 14 10,4 10,4 10,4
Importante 61 45,2 45,2 55,6
Muy 60 44,4 44,4 100,0
Importante
Total 135 100,0 100,0

Elaborado por: Carlos Montesdeoca
Interpretacion:

A lo que se refiere a que si el personal dispone de equipos de apariencia moderna tenemos
como resultados que 60 personas encuestadas con un 44,4% consideran muy importante
el disponer de equipos modernos, mientras que 61 personas cuyo porcentaje es de 45,2%
consideran importante la apariencia de los equipos, y apenas el 10,4% estan en un margen
neutro es decir no consideran vital o no la disposicién de equipos modernos para brindar
un servicio de calidad.

Gréafico 12 Pregunta 1

El personal dispone de equipos con apariencia modena

Eeutral
Ml importante
B Muy Importante

Elaborado por: Carlos Montesdeoca
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Tabla 15 Pregunta 2

Los elementos materiales (especies, micas) estan disponibles para realizar

su trabajo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Poco 29 21,5 21,5 21,5
Importante

Neutral 51 37,8 37,8 59,3

Importante 26 19,3 19,3 78,5

Muy 29 21,5 21,5 100,0
Importante

Total 135 100,0 100,0

Elaborado por: Carlos Montesdeoca
Interpretacion:

El 37,8% que es equivalente a 51 personas encuestadas se encuentran en un estado neutro
en cuanto a la disponibilidad de materiales, el 21,5% con 29 personas encuestadas
consideran muy importante la disponibilidad de materiales para la realizacion de su
trabajo, el 19,3% con un total de 26 personas encuestadas consideran poco importante
este elemento mientras que apenas el 19,3% con 26 personas encuestadas consideran
importante disponer de los elementos materiales para poder realizar bien su trabajo y

brindar un servicio de calidad a los usuarios.

Gréfico 13 Pregunta 2

Los elementos materiales (especies, micas) estan disponibles para realizar su trabajo
EPoco Impartante
W Neutral

W importante

E Muy Importante

Elaborado por: Carlos Montesdeoca
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Tabla 16 Pregunta 3

Las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas para brindar un
buen servicio
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Poco 7 52 5,2 5,2

Importante

Neutral 26 19,3 19,3 24,4

Importante 64 47,4 47,4 71,9

Muy 38 28,1 28,1 100,0

Importante

Total 135 100,0 100,0

Elaborado por: Carlos Montesdeoca

Interpretacion:

En este elemento sobre las instalaciones fisicas se obtiene que 64 personas encuestadas
con un 47,4% consideran importante que las instalaciones sean atractivas y bien cuidadas;
mientras que 38 personas encuestadas con 28,1% consideran muy importante este
elemento; 26 personas encuestadas con 19,3% se encuentran en un estado neutro en
cuanto a este elemento y apenas 7 personas encuestadas con un valor del 5,2% consideran
poco importante que las instalaciones fisicas se encuentren en buen estado y aptas para
brindar un buen servicio.

Gréfico 14 Pregunta 3

Las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas para brindar un buen servicio

EPoco Importants
W Meutral

o Importante

H Wuy Importante

Elaborado por: Carlos Montesdeoca
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Tabla 17 Pregunta 4

La sefialética de las oficinas es adecuada para la orientacion de los

empleados
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Poco 1 v 7 7
Importante
Neutral 2 1,5 1,5 2,2
Importante 98 72,6 72,6 74,8
Muy 34 25,2 25,2 100,0
Importante
Total 135 100,0 100,0

Elaborado por: Carlos Montesdeoca

Interpretacion:

En cuanto a este item se observa que 98 personas encuestadas con un 72,6% consideran
importante la sefialética en las oficinas y 34 de las personas encuestadas con un 25,2%
consideran muy importante este factor para una adecuada orientacién de la sefialética, en
los Gltimos lugares tenemos a 2 personas que representan el 1,5% afirman su neutralidad

frente a este item, en cambio 1 persona es decir el 0,7% considera poco importante.

Grafico 15 Pregunta 4

La sefialética de las oficinas es adecuada para la orientacion de los empleados

EHroco Importante
W Neutral

M importante

[ wuy Importante

Elaborado por: Carlos Montesdeoca
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Tabla 18 Pregunta 5

El servicio que ofrece responde a las necesidades de los usuarios
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido Poco 23 17,0 17,0 17,0

Importante

Neutral 66 48,9 48,9 65,9

Importante 34 25,2 25,2 91,1

Muy 12 8,9 8,9 100,0

Importante

Total 135 100,0 100,0

Elaborado por: Carlos Montesdeoca
Interpretacion:

En relacién a si el servicio ofertado responde a las necesidades tenemos los siguientes
resultados: 66 personas encuestadas con un 48,9% afirman que la respuesta que ofrecen
a sus usuarios no estan optima por tanto se mantienen neutrales en dicho apartado; 23 de
las personas encuestadas con un 17% consideran poco importante dicho factor; 34
personas encuestadas con un 25,2% lo consideran importante y apenas solo 12 personas
encuestadas con un 8,9% lo consideran muy importante ofrecer un servicio que responda

a las necesidades de los usuarios.

Gréfico 16 Pregunta 5

El servicio que ofrece responde a las necesidades de los usuarios

EPoco Importante
W Neutral

M importante

E wuy Importante

Elaborado por: Carlos Montesdeoca
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Tabla 19 Pregunta 6

Cuando los empleados brindan sus servicios lo hacen de manera eficiente
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Poco 31 23,0 23,0 23,0

Importante

Neutral 56 41,5 41,5 64,4

Importante 38 28,1 28,1 92,6

Muy 10 74 7,4 100,0

Importante

Total 135 100,0 100,0

Elaborado por: Carlos Montesdeoca
Interpretacion:

En base a que si los empleados brindan sus servicios de manera eficiente, 56 personas
encuestadas con 41,5% estan en estado neutro; 38 personas encuestadas con 28,1%
mencionan que es importante brindar los servicios de manera eficiente; 31 personas
encuestadas con 23% mencionan poco importante este factor y solamente 10 de las
personas encuestadas con un 7,4% consideran muy importante que le servicio que ofrecen
sea realizado de manera eficiente y lograr de esta manera la satisfaccion total de los

usuarios.

Grafico 17 Pregunta 6

Cuando los empleados brindan sus servicios lo hacen de manera eficiente
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Elaborado por: Carlos Montesdeoca
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Tabla 20 Pregunta 7

La entidad proporciona servicios de calidad
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Neutral 6 4,4 4.4 4,4
Importante 66 48,9 48,9 53,3
Muy 63 46,7 46,7 100,0
Importante
Total 135 100,0 100,0

Elaborado por: Carlos Montesdeoca
Interpretacion:

En este item los resultados obtenidos mencionan que 66 personas encuestadas con un
48,9% consideran importante que la entidad proporcione un servicio de calidad; 63 de las
personas encuestadas con 46,7% consideran muy importante este factor y solo 6 personas

encuestadas con un 4,4% se encuentran en estado neutro con este factor.

Grafico 18 Pregunta 7

La entidad proporciona servicios de calidad
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Elaborado por: Carlos Montesdeoca
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Tabla 21 Pregunta 8

Cada vez que solicita capacitaciones sobre alguna modificacion de los
servicios recibe la ayuda solicitada
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido Poco 19 14,1 14,1 14,1

Importante

Neutral 47 34,8 34,8 48,9

Importante 28 20,7 20,7 69,6

Muy 41 30,4 30,4 100,0

Importante

Total 135 100,0 100,0

Elaborado por: Carlos Montesdeoca

Interpretacion:

Los resultados obtenidos de este elemento arroja que 47 de las personas encuestadas con
un 34,8% se encuentran en estado neutro; 41 de las personas encuestadas con un 30,4%
mencionan que es muy importante contar con capacitaciones al momento de que haya
alguna modificacion de los servicios; 28 de las personas encuestadas con 20,7%
mencionan importante este elemento; y apenas 19 personas con un 14,1% mencionan un

poca importancia con este tema de las capacitaciones dentro de esta organizacion publica.

Gréfico 19 Pregunta 8

Cada vez que solicita capacitaciones sobre alguna modificacion de los servicios recibe la ayuda solicitada
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Elaborado por: Carlos Montesdeoca
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Tabla 22 Pregunta 9

Los empleados brindan los servicios con empatia a los usuarios
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido Poco 12 8,9 8,9 8,9

Importante

Neutral 36 26,7 26,7 35,6

Importante 52 38,5 38,5 74,1

Muy 35 25,9 25,9 100,0

Importante

Total 135 100,0 100,0

Elaborado por: Carlos Montesdeoca

Interpretacion:

El resultado a que si los empleados tienen empatia al momento de brindar los servicios
los resultados que arroja es que 52 de las personas encuestadas con 38,5% consideran
importante la empatia de los empleados; por otra parte 36 de las personas encuestadas
con un 26,7% se encuentran en neutro con este elemento; mientras que 35 de los
encuestados con un 25,9% mencionan que es muy importante dicho elemento y apenas
12 personas encuestadas con un 8,9% consideran poco importante la empatia al momento
de brindar un servicio.

Gréfico 20 Pregunta 9

Los empleados brindan los servicios con empatia a los usuarios
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Tabla 23 Pregunta 10

El servicio que brinda es el adecuado
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Importante 101 74,8 74,8 74,8
Muy 34 25,2 25,2 100,0
Importante
Total 135 100,0 100,0

Elaborado por: Carlos Montesdeoca
Interpretacion:

En relacion a que si consideran que el servicio que brindan es el adecuado tenemos que
101 de las personas encuestadas con un 74,8% consideran importante este elemento; 34
de las personas encuetadas con un 25,8% consideran muy importante este factor, cabe

mencionar que la mayoria recalca que el servicio brindado es adecuado.

Grafico 21 Pregunta 10

El servicio que brinda es el adecuado
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Elaborado por: Carlos Montesdeoca
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Tabla 24 Pregunta 11

Hay disponibilidad de los empleados para atender a los usuarios
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Poco 26 19,3 19,3 19,3

Importante

Neutral 75 55,6 55,6 74,8

Importante 27 20,0 20,0 94,8

Muy 7 5,2 52 100,0

Importante

Total 135 100,0 100,0

Elaborado por: Carlos Montesdeoca

Interpretacion:

Los resultados arrojados en este item menciona que 75 personas encuestadas con 55,6%
se encuentran en estado neutro; 27 de las personas encuetadas con un 20% mencionan
que es importante que exista disponibilidad de los empleados en brindar una atencién de
calidad a los usuarios; con un porcentaje bajo de 5,2% que equivale a 5,2 personas
encuestadas mencionan que es muy importante dicho elemento y con un 19,3% con un
total de 26 personas indican que es poco importante si hay disponibilidad de los
empleados en atender los requerimientos de los usuarios.

Grafico 22 Pregunta 11

Hay disponibilidad de los empleados para atender a los usuarios
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Elaborado por: Carlos Montesdeoca
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Tabla 25 Pregunta 12

Que tan serviciales son los empleados en la atencion al cliente
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido Poco 31 23,0 23,0 23,0

Importante

Neutral 56 41,5 41,5 64,4

Importante 39 28,9 28,9 93,3

Muy 9 6,7 6,7 100,0

Importante

Total 135 100,0 100,0

Elaborado por: Carlos Montesdeoca

Interpretacion:

Aqui se puede notar que tan serviciales son los empleados para atender a los clientes con
un 41,5% que equivale a 56 encuestados se encuentran en estado neutro con este
elementos; 39 personas encuestadas con un 28,9% menciona importante que los
empleados sean serviciales al momento de brindar atencion al cliente; 31 de las personas
encuestadas con un 23% mencionan que este factor es poco importante; y tan solo 9
personas con un 6,7% consideran muy importante que los empleados sean serviciales para
brindar un servicio de calidad y atencion.

Gréfico 23 Pregunta 12

Que tan serviciales son los empleados en la atencion al cliente
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Elaborado por: Carlos Montesdeoca
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Tabla 26 Pregunta 13

La atencién que brinda los empelados es rapida
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido Poco 1 v N 7

Importante

Neutral 8 59 5,9 6,7

Importante 62 45,9 45,9 52,6

Muy 64 47,4 47,4 100,0

Importante

Total 135 100,0 100,0

Elaborado por: Carlos Montesdeoca
Interpretacion:

Con un total de 64 personas encuestadas con un 47,4% mencionan que es muy importante
una atencion rapida; y no muy lejos 62 personas encuestadas con un 45,9% mencionan
que es importante; y con un numero bajo de 8 personas con un 5,9% estan en neutro en
base a este elemento y finalmente 1 persona estima que es poco importante la atencién en

esta institucion.

Grafico 24 Pregunta 13

La atencién que brinda los empelados es rapida
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Tabla 27 Pregunta 14

El comportamiento de los empleados inspira confianza
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido Poco 19 14,1 14,1 14,1

Importante

Neutral 48 35,6 35,6 49,6

Importante 28 20,7 20,7 70,4

Muy 40 29,6 29,6 100,0

Importante

Total 135 100,0 100,0

Elaborado por: Carlos Montesdeoca
Interpretacion:

Con un total de 48 personas encuestadas con un valor de 38,6% se encuentran en un estado
neutral; para 40 personas encuestadas con 29,6% mencionan que es muy importante que
el comportamiento de los empleados sea de calidad para que inspire confianza; mientras
que 28 personas encuestadas con 20,7% mencionan que es importante este elemento; y
19 personas encuestadas con un 14,1% mencionan que es poco importante el hecho que
el comportamiento de los empleados inspire confianza al momento de brindar un
servicio.

Gréfico 25 Pregunta 14

El comportamiento de los empleados inspira confianza
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Tabla 28 Pregunta 15

Los empleados demuestran igualdad para todos sus usuarios
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido Poco 10 7,4 7,4 7,4

Importante

Neutral 31 23,0 23,0 30,4

Importante 55 40,7 40,7 71,1

Muy 39 28,9 28,9 100,0

Importante

Total 135 100,0 100,0

Elaborado por: Carlos Montesdeoca

Interpretacion:

Con un total de 55 personas encuestadas con 40,7% mencionan que es importante que los
empleados demuestren igualdad a todos los usuarios; 39 personas es decir el 28,9%
afirman que es muy importante el trato igualitario entre los empleados, mientras que 31
personas con un 23% mencionan estar en un estado neutro, y 10 personas encuestadas
con 7,4% mencionan que es poco importante que los empleados demuestren igualdad a

todos los usuarios de la organizacion de estudio.

Gréfico 26 Pregunta 15

Los empleados demuestran igualdad paratodos sus usuarios
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Tabla 29 Pregunta 16

Los usuarios tienen la seguridad de realizar sus servicios en la entidad
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Importante 91 67,4 67,4 67,4
Muy 44 32,6 32,6 100,0
Importante
Total 135 100,0 100,0

Elaborado por: Carlos Montesdeoca

Interpretacion:

En esta interrogante se obtuvo los siguientes resultados con 91 personas encuestadas con
67,4% mencionan que es importante que los usuarios tengan seguridad al hacer uso de
los servicios dentro de la entidad publica que se analiza en esta investigacion; mientras
que para 44 personas encuestadas con un 32,6% mencionan que es muy importante este

elemento.

Grafico 27 Pregunta 16

Los usuarios tienen la seguridad de realizar sus servicios en la entidad
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Elaborado por: Carlos Montesdeoca
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Tabla 30 Pregunta 17

Durante la atencion los empleados respetan la privacidad en la informacién

requerida
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Poco 24 17,8 17,8 17,8
Importante
Neutral 67 49,6 49,6 67,4
Importante 32 23,7 23,7 91,1
Muy 12 8,9 8,9 100,0
Importante
Total 135 100,0 100,0

Elaborado por: Carlos Montesdeoca

Interpretacion:

Aqui se obtuvo que 67 de las personas encuestadas con 49,6% estan en neutro; mientras
que 32 personas encuestadas con 23,7% mencionan que es importante que durante la
atencion los empleados respeten la privacidad de la informacion que los usuarios brindan;
24 de las personas encuestadas con un 17,8% mencionan que este elemento es de poca
importancia; y con un numero bajo de 12 personas encuestadas con 8,9% mencionan que

el respeto de la privacidad de la informacion dada a los empleados es muy importante.

Grafico 28 Pregunta 17

Durante la atencién los empleados respetan la privacidad en la informacion requerida
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Tabla 31 Pregunta 18

La entidad se interesa por brindar una atencion individualizada
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido Poco 32 23,7 23,7 23,7

Importante

Neutral 59 43,7 43,7 67,4

Importante 38 28,1 28,1 95,6

Muy 6 4.4 4.4 100,0

Importante

Total 135 100,0 100,0

Elaborado por: Carlos Montesdeoca
Interpretacion:

En esta pregunta la mayoria de las personas encuestadas con un nimero de 59 con 43,7%
se encuentra en modo neutro; mientras que 38 personas encuestadas con 28,1%
mencionan que es importante que la entidad de estudio se interese por brindar un atencion
personalizada a los usuarios; mientras que 32 personas encuestadas con 23,7% mencionan
este factor poco importante; y tan solo 6 de las personas encuestadas con 4,4% mencionan

gue es muy importante una atencion personalizada por parte del Registro Civil zonal 3.

Gréfico 29 Pregunta 18

La entidad se interesa por brindar una atencién individualizada
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Elaborado por: Carlos Montesdeoca

65



Tabla 32 Pregunta 19

Los empleados demuestran amabilidad y buen trato
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido Poco 1 v 7 7

Importante

Neutral 2 1,5 1,5 2,2

Importante 99 73,3 73,3 75,6

Muy 33 24,4 24,4 100,0

Importante

Total 135 100,0 100,0

Elaborado por: Carlos Montesdeoca
Interpretacion:

En este elemento se obtuvo como resultado que 99 de las personas encuestadas con 73,3%
menciona que es importante que los empelados demuestren amabilidad y buen trato a los
usuarios; y 33 personas encuestadas con 24,4 % mencionan que es muy importante; 2
personas con un 1,5 afirman que es neutral la amabilidad del personal y apenas 1 personas

con 0,7% aseguran gue es poco importante este elemento.

Gréfico 30 Pregunta 19

Los empleados demuestran amabilidad y buen trato

EPoco Impartante
W Neutral

M importante

E Muy Importante
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Tabla 33 Pregunta 20

Los empleados se preocupan por los intereses de los usuarios
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido Poco 25 18,5 18,5 18,5

Importante

Neutral 71 52,6 52,6 71,1

Importante 29 21,5 21,5 92,6

Muy 10 7,4 7,4 100,0

Importante

Total 135 100,0 100,0

Elaborado por: Carlos Montesdeoca

Interpretacion:

En este item se obtuvo que 71 de las personas encuestadas con 52,6% se encuentran en
estado neutro; mientras que 29 de las personas con 21,5% mencionan importante que los
empleados de la entidad en estudio se preocupen por los interese de los usuarios; 25 de
las personas encuestadas con un 18,5% mencionan que este elemento es poco importante;
y con numero de 10 personas encuestadas con 7,4% mencionan que es muy importante la
preocupacion de los empelados hacia los interese de los usuarios.

Grafico 31 Pregunta 20

Los empleados se preocupan por los intereses de los usuarios
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Tabla 34 Pregunta 21

La entidad cumple los horarios establecidos para todos los usuarios
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Poco 30 22,2 22,2 22,2

Importante

Neutral 54 40,0 40,0 62,2

Importante 41 30,4 30,4 92,6

Muy 10 74 7,4 100,0

Importante

Total 135 100,0 100,0

Elaborado por: Carlos Montesdeoca

Interpretacion:

En cuanto a que si la entidad cumple con los horarios establecidos se obtuvieron los
siguientes resultados: 54 de las personas encuestadas con 40,0% se encuentran en estado
neutro; mientras que 41 de las personas encuestadas con 30,4% menciona que es
importante que la entidad cumpla con sus horarios; 30 de las personas encuestadas
mencionan que es poco importante este elemento; y tan solo 10 de las personas
encuestadas menciona que es muy importante que los horarios de atencion establecidos

sean cumplidos para satisfaccion de los usuarios.

Gréfico 32 Pregunta 21

La entidad cumple los horarios establecidos paratodos los usuarios
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Tabla 35 Pregunta 22

Los empleados comprenden las necesidades especificas de cada uno de los

usuarios
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Poco 26 19,3 19,3 19,3
Importante
Neutral 75 55,6 55,6 74,8
Importante 27 20,0 20,0 94,8
Muy 7 5,2 5,2 100,0
Importante
Total 135 100,0 100,0

Elaborado por: Carlos Montesdeoca
Interpretacion:

Es primordial que los empleados comprendan las necesidades de los usuarios es por ello
que en este elemento se obtuvo los siguientes resultados con un nimero elevado de 75
personas encuestadas con 55,6% estan en neutro con este elemento; mientras que para 27
personas encuestadas con 20% mencionan que es importante que los empleados
comprendan las necesidades de cada uno de los usuarios; en tanto que para 26 personas
encuestadas con 19,3% este elemento es de poca importancia; y para un menor nimero
de personas encuestadas 7 con 5,2% consideran muy importante el elemento antes

mencionado.

Gréfico 33 Pregunta 22

Los empleados comprenden las hecesidades especificas de cada uno de los usuarios
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3.3 Verificacion de hipotesis

Después de realizar la respectiva tabulacion de los resultados obtenidos en la encuesta, es
importante el realizar la verificacion de la hipotesis, para lo cual es necesario aplicar el
método estadistico conocido como Chi cuadrado, el cual es un coeficiente en el cual se

da validez a la hipdtesis con la cual se desarrolla cualquier proceso de investigacion.

De acuerdo con el autor (Sanchez, 2017) confirma que los tipos de hipdtesis pueden ser

los siguientes:

e Hipotesis Nula: se la conoce como la suposicion que es empleada para negar o
confirmar la relacion existente en la relacion poblacional con uno determinado
parametro impuesto por las técnicas de administracion.

e Hipotesis alternativa: es aquella hipdtesis que prueba los resultados obtenidos

en la investigacion que fue realizada en la muestra.

Segun el autor (Gonzélez, 2013) el chi cuadrado es el método de andlisis de las variables
mas utilizado en la comunidad cientifica, esto se debe a su facil utilizacién y sobre todo

a la confiabilidad de los resultados obtenidos, su formula es:

_ (Fo—Fe)?
B Fe

XZ
Donde:
Fo= frecuencia Observada
Fe= Frecuencia esperada
X?%= Chi cuadrado

Formulacion de la hipotesis de investigacion

e Hipdtesis Nula (H0): La cultura organizacion NO influye en la calidad del
servicio que brinda el personal operativo de la coordinacion zonal 3 del registro
civil, identificacion, cedulacion y servicios electronicos.

e Hipdtesis Alternativa H1: La cultura organizacién Sl influye en la calidad del
servicio que brinda el personal operativo de la coordinacion zonal 3 del registro

civil, identificacion, cedulacién y servicios electronicos.
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Proceso para la verificacion de la hipotesis
a. Especificacion del estadigrafo

Tabla 36 Puntuaciones finales de la variable independiente

Opciones Nro. de Encuestados | Porcentajes
%

Nada Importante (1) 0 0,00
Poco Importante (2) 25 18,52
Neutral (3) 71 52,59
Importante (4) 29 21,48
Muy Importante 10 7,41
Total 135 100

Elaborado por: Carlos Montesdeoca

Tabla 37 Puntuaciones finales de la variable dependiente

Opciones Nro. de Encuestados | Porcentajes
%

Nada Importante (1) 0 0,00
Poco Importante (2) 12 8,89
Neutral (3) 36 26,67
Importante (4) 52 38,52
Muy Importante 35 25,93
Total 135 100

Elaborado por: Carlos Montesdeoca

Nivel de significancia

Para desarrollar este documento investigativo fue necesario aplicar el coeficiente
Ilamado Chi cuadrado, empleando un margen de error de 5%, posteriormente, fue
necesario la utilizacion de un intervalo de confianza de 0,05, es decir se empled un nivel

de significancia del 5%.
x= Nivel de significacion donde: x= 5% = 0,05
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Grados de libertad

e Gl = Grados deLibertad
e Gl=(5 Columnas) (2 Filas)
e Gl=5-1+(2-1)

o Gl=4+(1)

e Gl=4

Se establece que los grados de libertad son iguales a 4, la cual contara con un nivel
de significancia de 0,05, lo cual nos proporciona un indice de 9,49 en la tabla de

distribucién del Chi cuadrado.

Tabla 38 Frecuencias Observadas

Cultura Organizacional 0 25 71 29 10 135
Servicios de calidad 0| 12 36 52 35 135
Total 0 37 107 81 45 270
Elaborado por: Carlos Montesdeoca
Tabla 39 Frecuencias esperadas
Cultura Organizacional 0 18,5 53,5 40,5 22,5 135
Servicios de calidad 0 18,5 53,5 40,5 22,5 135
Total 0 37 107 81 45 270

Elaborado por: Carlos Montesdeoca

Para obtener las frecuencias observadas (Fo) se procedio a realizar una tabla cruzada entre
las dos variables que conforman este documento investigativo, mientras que para el caso
de las frecuencias esperadas (Fe) se utilizo realizo una reparticion equitativa entre las filas

que conforman la tabla.
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Tabla 40 Calculo del chi Cuadrado

Observadas (O) Esperadas E O-E (O-E)"™2 | (O-E)™2/IE
25 18,5 6,5 42,25 2,2838

71 53,5 17,5 306,25 5,7243

29 40,5 -11,5 132,25 3,2654

10 22,5 -12,5 156,25 6,9444

12 18,5 -6,5 42,25 2,2838

36 53,5 -17,5 306,25 5,71243

52 40,5 11,5 132,25 3,2654

35 22,5 12,5 156,25 6,9444

270 270 36,44

Elaborado por: Carlos Montesdeoca

Tabla 41 Anélisis prueba estadistica Chi Cuadrado

Grados de Libertad

Chi cuadrado calculado

Chi Cuadrado Tabla

4

36,44

9,49

Interpretacion:

Segun los resultados calculados en bases a las frecuencias obtenidas y esperadas, se puede

concluir que, el valor obtenido es de 36,44 contando con un nivel de significancia de 0,05

y con 4 grados de libertad, este resultado obtenido es superior al valor obtenido en las

tablas de distribucion de Chi cuadrado, siendo 9,49 lo que en otras palabras quiere decir

que se rechaza la hipotesis nula y por tanto se concluye que La cultura organizacion Sl

influye en la calidad del servicio que brinda el personal operativo de la coordinacion zonal

3 del registro civil, identificacion, cedulacién y servicios electronicos.

73




CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos permiten concluir que en la dimension de empatia se necesita
mayor organizacion, porque no se esta prestando el servicio de calidad que la institucion
debe ofrecer, puesto que al no existir empatia del personal operativo hacia los usuarios se
presentan muchos malos entendidos y el usuario crea la sensacion de que no le atienden
bien o que los empleados no se preocupan por sus necesidades, también hay que analizar
que el personal operativo realiza su trabajo en base a procesos y procedimientos ya

estipulados por la institucién.

Se debe tomar en cuenta los altos tiempos de espera, debido a que los usuarios tienen la
perspectiva que algunos trdmites son burocréaticos y que se lo podria realizar en menor

tiempo o en un solo mddulo de atencion al cliente.

La dimension de confiabilidad debe ser analizada ya que los usuarios al no ver
solventadas sus necesidades han generado cierta desconfianza hacia la institucion, sin
embargo, la ciudadania acude al Registro Civil por la necesidad de los servicios que la

institucién ofrece.

En base a la capacidad de respuesta falta aiin establecer una atencion personalizada a los
requerimientos de los usuarios ya que no es suficiente con tener una buena infraestructura
que ayuda al factor de imagen tangible, sino también debe ir ligada a la calidad del

servicio que es el factor intangible.
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4.2 RECOMENDACIONES

Abordar las quejas de los usuarios es decir realizar un analisis semanal de las quejas
expuestas en el buzon para que sean tomadas en cuenta y poder realizar cambios en
beneficio de la entidad y los usuarios; brindar asi solucion a los problemas de manera

satisfactoria a la primera ocasion.

Mejorar la estrategia de la utilizacion de un lenguaje adecuado esto debido a que los
usuarios que acuden a esta entidad son considerados pluricultural por lo que puede existir
diferentes interpretaciones y su principal aportacion debe ser girar en un entorno de hacer

que el usuario se sienta bien.

El Registro Civil debe asegurar con empatia la calidad del servicio ya que los usuarios
buscan que los empleados valoren su tiempo, por lo que es primordial no descuidar la

agilidad en la atencion al cliente.

Brindar soluciones a los problemas de manera eficiente ya que de esta manera se
demuestra que el personal estd capacitado y a su vez demuestra que tiene interesa por

satisfacer las necesidades de los usuarios.

La retroalimentacion es una estrategia por considerar ya que es importante escuchar a los

usuarios, esto generara confianza con la entidad y rompera barreras en la comunicacion.

Es importante estandarizar los procesos de atencion en un documento donde se detallen
normas y consejos para todos los miembros de la organizacion mismos que garantizaran
la satisfaccion de los clientes tanto internos como externos con el fin de que los empleados

sepan como dar un buen trato a los usuarios con rapidez y precision.
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6. Anexos

6.1 Carta compromiso Registro Civil

CARTA DE COMPROMISO
Ambato, 03/06/2021
Ing. Mba
Jos¢ Herrera Herrera.
Presidente
Umidad de Titulacion
Carrera de Organizacion de Empresas

Facultad de Ciencias Administrativas.

Yo, Dr. Luis Gonzalo Reyes Sanchez en mi calidad de Coordinador Zonal 3 del Registro
Civil, Identificacion y Cedulacion permito poner en su conocimicnto la aceptacion y
respaldo para cl desarrollo del Trabajo de Titulacion bajo ¢l Tema “La Cultura
Institucional y la Calidad del Servicio que brinda el personal operativo de la
Coordinacion Zonal 3 de Registro Civil, Identificacion, Cedulacién y Servicios
Electrénicos™ propuesto por ¢l estudiante Carlos Scbastian Montesdeoca Buenaio
portador de la Cédula de ciudadania No. 1803599180, estudiante de la Carmrera de
Organizacion de Empresas de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad
Técnica de Ambato.

A nombre de la Institucion a la cual represento, me comprometo a apoyar en ¢l
desarrollo del proyecto

Particular que comunico a usted para los fines pertinentes.

Atentamente.

Dr. Luis Gonzalo Reyes Sanchez
1804074324

(03)3731-040 ext. 37001 0998397384
luis.reyes@registrocivil.gob.cc
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6.2 Distributivo del personal

ﬁ' P Direccidn General de Registro Civll,
Idemtificacién y Cedulaciéon
DIRECCION GENERAL DE REGISTRO CIVIL IDENTIFICACION Y
CEDULACION
COORDINACION ZONAL 3

En la Coordnacién Zonal 3, de Registro Cwil Identsficackdn y Cedulacsdn, se
tiene el siguiente detalle del personal que labora en el drea cperativa y
adminestrativa, ofras que fueron tomadas en base al distributivo de personal
del drea de Talento Mumano de |a Zona 3.

< Personal drea operativa: 135 servidores

< Personal drea adminestrativa: 38 servidores

Particular que comunico para los fines pertinentes.

ATENTAMENTE

ING. PILAR CORDOVA MONTERO
ANALISTA TALENTO HUMANO ZONAL (€)

Ry

> Gobierno | Juntos

“1 s o= Encuentro ' lo logramos
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6.3 Cuestionario SERVQUAL
Cuestionario de percepciones adaptado de Servqual

Evaluacion del Servicio en el Registro Civil — Zona 3

—_— e Lea con atencion y responda cada uno de los items

fundamentadas en la verdad.

e Las respuestas se analizan como respuestas en grupo .
P P 9UPY ORGANIZACION
y no como respuestas individuales, sus respuestas son de Empresas

solamente con fines académicos.

Objetivo: Recoger informacion necesaria para poder realizar mejoras en el servicio
que brinda el personal operativo de la Coordinacion Zonal 3 del registro civil,
identificacion, cedulacion y servicios electronicos, para de esta manera conocer las

percepciones y expectativas del personal operativo.

Datos Generales:
Genero

Masculino [ ]
Femenino |:|

Edad

20 - 30
31-40
41 -50
51-60

OO0

Provincia en la que labora en base a la distribucién zonal 3

Cotopaxi [ ]
Tungurahua [ ]
Chimborazo | |

Bolivar [ ]
Nivel de instruccion
Basica [ ]
Bachillerato |:|
Superior []
Posgrado []
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Informacion especifica:
Marcar con una “X” un niimero entre el 1 y el 5 siendo el 1 la minima satisfaccion y

el 5 la maxima.

Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

materiales de comunicacion.

1.- El personal dispone de equipos con apariencia moderna

2.- Los elementos materiales (especies, micas) estan disponibles para realizar su trabajo

3.- Las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas para brindar un buen servicio

4.- La sefialética de las oficinas es adecuada para la orientacion de los empleados

Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio ofrecido de forma fiable y cuidadosa,
tales como: eficiencia, eficacia, efectividad, repeticion y problemas.

5.- El servicio que ofrece responde a las necesidades de los usuarios

6.- Cuando los empleados brindan sus servicios lo hacen de manera eficiente

7.- La entidad proporciona servicios de calidad

8.- Cada vez que solicita capacitaciones sobre alguna modificacion de los servicios recibe

la ayuda solicitada

9.- Los empleados brindan los servicios con empatia a los usuarios

Capacidad de respuesta: disposicion y voluntad de los empleados para ayudar al

cliente y proporcionar un servicio de calidad.

10.- El servicio que brinda es el adecuado

11.- Hay disponibilidad de los empleados para atender a los usuarios

12.- Que tan serviciales son los empleados en la atencién al cliente

13.- La atencidn que brindan los empleados es rapida

Confiabilidad: conocimiento y atencion mostrados por los empleados y sus

habilidades para inspirar credibilidad y confianza.
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14.- El comportamiento de los empleados inspira confianza y seguridad

15.- Los empleados demuestran igualdad para todos sus usuarios

16.- Los usuarios tiene la seguridad de realizar sus servicios en la entidad

7.- Durante la atencion los empleados respetan la privacidad en la informacion requerida.

Empatia: Atencion Individualizada que ofrecen los empleados a sus usuarios.

18.- La entidad se interesa por brindar una atencion individualizada

19.- Los empleados demuestran amabilidad y buen trato

20.- Los empleados se preocupan por los intereses de los usuarios

21.- La entidad cumple con los horarios establecidos para todos los usuarios

22.- Los empleados comprenden las necesidades especificas de cada uno de sus usuarios

¢Cémo empleado del &rea operativa como considera que brinda un servicio de calidad?

¢Considera usted que los empleados trabajan bajo una cultura organizacional?
Si
No

Porque

iGRACIAS POR SU COLABORACION!

Cuestionario de expectativas adaptado de Servqual
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Evaluacion del Servicio en el Registro Civil — Zona 3

e Lea con atencion y responda cada uno de los items

fundamentadas en la verdad.

e Las respuestas se analizan como respuestas en grupo .
P P 9UPY ORGANIZACION
y no como respuestas individuales, sus respuestas son de Empresas

solamente con fines académicos.

Objetivo: Recoger informacion necesaria para poder realizar mejoras en el servicio
que brinda el personal operativo de la Coordinacion Zonal 3 del registro civil,
identificacion, cedulacion y servicios electronicos, para de esta manera conocer las

percepciones y expectativas del personal operativo.

Marcar con una “X” un nimero entre el 1 y el 5 siendo el 1 la minima satisfaccion y

el 5 la maxima.

Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

materiales de comunicacion.

1.- El personal dispone de equipos con apariencia moderna

2.- Los elementos materiales (especies, micas) estan disponibles para realizar su trabajo

3.- Las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas para brindar un buen servicio

4.- La sefialética de las oficinas es adecuada para la orientacion de los empleados

Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio ofrecido de forma fiable y cuidadosa,
tales como: eficiencia, eficacia, efectividad, repeticion y problemas.

5.- El servicio que ofrece responde a las necesidades de los usuarios

6.- Cuando los empleados brindan sus servicios lo hacen de manera eficiente

7.- La entidad proporciona servicios de calidad

8.- Cada vez que solicita capacitaciones sobre alguna modificacion de los servicios recibe

la ayuda solicitada
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9.- Los empleados brindan los servicios con empatia a los usuarios

Capacidad de respuesta: disposicion y voluntad de los empleados para ayudar al

cliente y proporcionar un servicio de calidad.

10.- El servicio que brinda es el adecuado

11.- Hay disponibilidad de los empleados para atender a los usuarios

12.- Que tan serviciales son los empleados en la atencién al cliente

13.- La atencidn que brindan los empleados es rapida

Confiabilidad: conocimiento y atencion mostrados por los empleados y sus

habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

14.- El comportamiento de los empleados inspira confianza y seguridad

15.- Los empleados demuestran igualdad para todos sus usuarios

16.- Los usuarios tiene la seguridad de realizar sus servicios en la entidad

17.- Durante la atencion los empleados respetan la privacidad en la informacion requerida.

Empatia: Atencion Individualizada que ofrecen los empleados a sus usuarios.

18.- La entidad se interesa por brindar una atencion individualizada

19.- Los empleados demuestran amabilidad y buen trato

20.- Los empleados se preocupan por los intereses de los usuarios

21.- La entidad cumple con los horarios establecidos para todos los usuarios

22.- Los empleados comprenden las necesidades especificas de cada uno de sus usuarios

¢Coémo empleado del area operativa como considera que brinda un servicio de calidad?
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¢Considera usted que los empleados trabajan bajo una cultura organizacional?
si []
No [_|

Porque

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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6.4 Validacién del cuestionario

f',“{'&:,‘ VALIDACION DEL CUESTIONARIO
a‘@ ) APRECIACION

FACLILTAD
A | P

SERVICIOS ELECTRONICOS

Tema: LA CULTURA INSTITUCIONAL Y LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE BRINDA EL PERSONAL
OPERATIVO DE LA COORDINACION ZONAL 3 DE REGISTRO CIVIL, IDENTIFICACION, CEDULACION Y

Dbjetivo de la encuesta: sl N0

El instrumento contiene nstrucciones claras v precisas para que los encuestados puedan responderlo X

adecuadamente.

El niimero de preguntas del cuestionanio es excesivo. X
CRITERIOS Excelente | Bueno | Regular | Deficiente

Presentacion del instrumento. X

Clandad en la redsccion de las preguntas.

Pertinencia de la vanable con los indicadores.

Relevancia del contenido.

Factibilidad de la aplicackon.

Validez de contenido del cuestionario.

B B e

[ Observaciones: PONER EN CADA PREGUNTA LA ESCALA

IDENTIFICACION DEL EXPERTO

Validado por: ING. DAVID CAISA

Profesion: INGENIERO COMERCIAL

Lugar de Trabajo: UTA

Cargo que desempeiia: COORDINADOR DE VINCULACION
Lugar v fecha de validaciin: 19/10/2021

E-mail: cliasdcaisajuuta.edu.ec

Teléfono o celular: D99E62 1859

Firma: il
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VALIDACION DEL CUESTIONARIO

N
{)

APRECIACION

« AL e

Tema: LA CULTURA INSTITUCIONAL Y LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE BRINDA EL PERSONAL
OFERATIVO DE LA COORDINACION ZONAL 3 DE REGISTRO CIVIL, IDENTIFICACION, CEDULACION Y

SERVICIOS ELECTRONICOS

Objetivo de la encuesta:

51

NO

El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para que los encuestados puedan responderlo X

adecuadamente.

El nimero de preguntas del cuestionario es excesivo. X

CRITERIOS

Excelente | Bueno | Regular

Deficiente

Presentacion del instrumento.

Clandad en la redaccion de las pregunias.

Pertinencia de la variable con los indicadores.

Relevancia del contenido.

Factibilidad de la aplicacidn.

Validez de contenido del cuestionario.

EAEREN ]

Ohservaciones: en el instrumento

IDENTIFICACION DEL EXPERTO

Validado por:

Marcelo Gallardo Medina

Profesion: Ingeniero en Finanzas
Lugar de Trabajo: Ambato
Cargo que desempeiia: Docente

Lugar y fecha de validacidn:

Ambato, 1910/2021

E-mail:

Wm.gallardo{@uta.edu.ec

Teléfono o celular:

Firma:

Muchas gracias por su valiosa contribucién a la validacidn de este cuestionario
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6.5 Constelacion de Variables

Empleados

nuevos T

Cultura
inapropiada

Miedo hacia
la diversidad

Empleados
no se ajustan
a la cultura
Desventajas

CULTURA
ORGANIZACIONAL Comunicacién )

w
Ambiente

conversacional

Incrementa la
consistencia

Mejora el
compromiso
organizacional

Ventajas

Reduce la

ambigiedad Equipo

comprometido
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Cumplimiento
de fiahilidad

Buen manejo Cumplimiento

de recursos \ / de eficiencia
Calidad

Interna

CALIDAD DEL

SERVICIO

Confianza en

el servicio Retroalimentacién

S

Cumplimiento Satisfaccion de Calidad Externa T e Resultados de
de expectativas los usuarios calidad
Informacion

Lineamentos de

.. ) concreta e inmediata
servicio al usuario
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