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Satisfaccion del cliente: un analisis critico aplicado al
registro civil, identificacion y cedulacion del canton
Babahoyo de la provincia de Los Rios durante el afio
2022

Customer satisfaction: a critical analysis applied to the civil registry,
identification and documentation of the Babahoyo canton of the province of
Los Rios during the year 2022
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Palabras claves: Resumen

Servicio, Introduccion: En esta investigacion se presenta resultados de
satisfaccién del un estudio realizado en el Registro Civil del canton Babahoyo
cliente, calidad, de la provincia de los Rios el cual se encarga de garantizar el
usuario, derecho a la identidad de las personas y normar y regular la
institucionalidad. gestion y el registro de los hechos y actos relativos al estado

civil de las personas y su identificacion. Objetivo: Evaluar la
Satisfaccion del cliente que utiliza los servicios ofertados.
Metodologia: se utilizard métodos tedricos (andlisis-sintesis,
inductivo-deductivo e histérico-16gico); empiricos:
(cualitativos y cuantitativos), ademéas de modelos estratégicos
como Mapas Situacionales, SERVIQUAL, kANO, los cuales
permitiran comprender hechos y fendmenos relevantes durante
todo el proceso de investigacion. Resultados: indices que
conllevaran a exponer la relacion entre la institucionalidad y la
satisfaccion  del cliente, determindndose condiciones
institucionales deficientes; ademas de calidad y satisfaccion
deplorable al correlacionar la perspectiva con la percepcion del
cliente. Conclusiones: Los indices, estratégicos EFE, EFI,
ademas de las dimensiones de calidad y de servicio generados a
partir de la metodologia planteada pueden promover nuevas
interrogantes susceptibles de investigaciones futuras en post de
mejorar la calidad de vida del usuario y la oferta de servicios.
Area de estudiogeneral: Gestion Administrativa y Financiera.
Area de estudio especifico: Marketing.

Keywords: Abstract
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Service, customer Introduction: This research presents the results of a study carried
satisfaction,
quality, user,
institutionality

out in the Civil Registry of the Babahoyo canton of the province
of Los Rios, which is in charge of guaranteeing the right to identity
of people and regulating and regulating the management and
registration of facts and acts related to the marital status of people
and their identification. Objective: Evaluate the satisfaction of the
client who uses the services offered. Methodology: Theoretical
methods will be used (analysis-synthesis, inductive-deductive and
historical-logical); Empirical: (qualitative and quantitative), in
addition to strategic models such as Situational Maps,
SERVIQUAL, kANO, which will allow us to understand relevant
facts and phenomena throughout the research process. Results
indices that will lead to expose the relationship between
institutionality and customer satisfaction, determining deficient
institutional conditions; in addition to quality and deplorable
satisfaction when correlating the perspective with the perception
of the client. Conclusion: The strategic EFE, EFI indices, in
addition to the quality and service dimensions generated from the
proposed methodology, can promote new questions susceptible to
future research to improve the quality of life of the user and the

offer of services.
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Introduccion

En todas las naciones del mundo existen instituciones que se encargan de asegurar el
derecho de la identidad de los ciudadanos nacionales y extranjeros; en Ecuador mediante
decreto ejecutivo publicado en el Registro Oficial No. 1252 de 29 de octubre de 1900 se
institucionaliza el Registro Civil, el cual se ha caracterizado histéricamente por presentar
problematicas como demora en los tramites, maltrato al usuario, presencia de
tramitadores, estructura e infraestructura deplorables, recurso humano desmotivado y
poco capacitado, corrupcién etc., cuyo efecto origino que miles de ecuatorianos no

puedan acceder al derecho a la identidad y a otros servicios publicos y privados.

Ante estas problematica, mediante Decreto Ejecutivo No. 330 del 28 de julio del 2005,
publicado en el Registro Oficial No. 70, el presidente Alfredo Palacio Gonzalez “declara
en estado de emergencia a fin de adoptar las medidas que sean necesarias para resolver
las condiciones criticas que amenazan el derecho a la identidad de todos los ciudadanos
ecuatorianos y residentes extranjeros”; asi mismo “declara prioritario el Proyecto de
Modernizacion del Sistema Nacional de Registro Civil Identificacion y Cedulacion,
afianzando la rectoria del Sistema en el Gobierno Nacional, a través de la Direccion

General del Registro Civil, Identificacion y Cedulacion”

Igualmente, mediante referéndum el afio 2008 en la Republica del Ecuador entra en
vigencia una nueva Constitucion, estipulando en el articulo 261, numeral 3 que es
competencia exclusiva del Estado el registro estadistico y administrativo de personas
naturales; a partir de lo cual, el Plan Nacional de Desarrollo, promueve como principio y
fin al Ser humano por constituirse el eje dindmico del desarrollo sostenible, en cuyo
proceso de planificacién se destaca el derecho inalienable a la identidad .

En busca de la mejora continua, la Direccion General de Registro Civil, Identificacién y
Cedulacién (DIGERCIC), el afio 2008 realizo un andlisis interno y en sus conclusiones
preliminares considera que los cambios establecidos en el Decreto Ejecutivo No. 330 no
generaron impactos positivos esperados, por lo cual sigue en riesgo la continuidad y
seguridad de los servicios que garantizan el Estado sobre la identidad de los habitantes ya

gue no cuenta con una base de informacién confiable y un sistema de identificacion.
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Problematica neuralgica de conmocién nacional por el deterioro progresivo en la calidad
de los servicios que se presta, aduciéndose como causa las asignaciones presupuestarias
limitadas y los bajos ingresos de autogestion que se obtiene mediante tarifas establecidas
para los servicios que se ofrece para financiar sus actividades, por tanto, se determiné que
todas las agencias del Registro Civil en Ecuador son ineficientes, parametro negativo que

impide cumplir con procesos de modernizacion técnica, tecnoldgica y de infraestructura.

En tal razon, mediante decreto No. 1064 del 9 de mayo del 2008, nuevamente se declara
en estado de emergencia a la Direccion General de Registro Civil, Identificacion y
Cedulacién, a fin de resolver la situacién critica que atraviesa y garantizar en debida
forma el derecho a la identidad de los habitantes del Ecuador, para lo cual se re
institucionaliza el Registro Civil como una institucion de caracter publico cuya funcion
sea garantizar el derecho a la identidad de las personas, normando, registrando y regulado
a lavez la gestion de actos y hechos relativos al estado civil y su identificacién, para crear

una base juridica de identificacion de cada persona.

Entendiéndose que el valor publico de los servicios debe promover el Buen Vivir o Sumak
Kawsay; tal como lo establece el preAmbulo de la Constitucion vigente, por tanto, la
calidad de servicios y la funcionalidad institucional deben de responder a las expectativas
de los usuarios, por lo cual es determinante la opinidn de la ciudadania generada mediante
procesos de deliberacion publica los cuales coadyuven a la generacion de lineamientos y
politicas de desarrollo sostenible.

Con ese antecedente se da paso, a la innovacidn estructural e infraestructural creando y
potencializado 177 agencias de Registro Civil y un total de 217 puntos de atencion entre
los que se encuentran 37 puntos de atencién en hospitales y centros de salud publica, 2
UVC y una oficina en un centro funerario para la inscripcion de defunciones las cuales
funcionan hasta la actualidad tal como lo establece el Catastro de la direccion general de
Registro Civil (2022); la misma que ofrece los servicios publicos de actualizacion de
datos, cedulacion, inscripcion de defuncidn, inscripcién de nacimientos, partidas integras
rectificaciones, brigadas mdviles , certificados, inscripciones de matrimonio, pasaportes

y registros.
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Segun estadisticas de este del mismo Registro Civil desde el afio 2009 al 2015 se han se
han atendido un total de 5 millones 232 mil transacciones lo que equivale a 32.702
transacciones diarias, “entregandose un total de 13 millones 400 mil cédulas, de esta cifra
10 millones 897 mil corresponden a cedulados con identidad Unica (es decir excluyendo

renovaciones por caducidad, por pérdida o por cambio de datos)”.

En este &mbito, en la provincia de Los Rios estan adecentadas 13 agencias del Registro
Civil distribuidas en los diversos cantones, la direccion provincial estd ubicada en el
canton Babahoyo, parroquia Clemente Baquerizo en AV. 27 de mayo 5ta peatonal, sector
5 esquinas, en la cual laboran 33 personas destacandose que el 90% de la demanda de
servicios se centra en la solicitud de cedulas y pasaportes y el 10% corresponde a otros

servicios.

Abd- ElI- Salam (2013) y Cortez (2012), sostienen que el proceso de modernizacion
mejoro la imagen del Registro Civil a nivel nacional por primera vez desde su fundacion,
siendo el ciudadano el mayor beneficiado con un servicio de calidad y calidez con
instalaciones amplias y cémodas, el uso de tecnologia de punta, eliminandose casi en su

totalidad a los tramitadores.

Sin embargo, a criterio del autor, esta percepcion cualitativa carece de un mecanismo
eficaz que permita medir la satisfaccion de los usuarios y validar la sostenibilidad
institucional y de calidad del servicio ante shocks ciclicos internos y externos generadores
de procesos ineficientes, los cuales siempre son cuestionados por diversos sectores

sociales antes la insatisfaccion de necesidades.

El Registro Civil, tiene una capacidad de produccion de 7.000 cédulas diarias y la
demanda es de 8.000 y 8.500 lo cual permite identificar que existe un déficit por tirdn de
la demanda, conllevando a contabilizar 360.000 cédulas y pasaportes represados, por lo
cual el viernes 22 de abril de 2022, es declarado en emergencia nuevamente esta

institucion por ser mas ineficiente que eficiente en los servicios que oferta.

Destacandose que, hasta la actualidad, las quejas por la demora en la entrega de cédulas
y pasaportes en el Registro Civil han ido creciendo, por lo cual se han implementado

estrategias poco eficientes como ofrecer servicios VIP (entregar cedulas y pasaportes a
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personas de mayor capacidad econémica) Yy extender los dias de trabajo para poder
cumplir con la demanda existente, lo cual conlleva a identificar que posiblemente no
existe institucionalmente una politica sostenible que delinee el desarrollo valorizando al

Ser humano sin discriminacion por su capacidad econdémica o posicion social.

Igualmente se identifica que el aumento de la demanda de cédulas se da en periodos de
reinsercion escolar, y que la poca produccién en tanto a servicios es por la escasez de
papel, insumo clave para los procesos de entrega de documentos, debido a los problemas
en la cadena de suministros a escala global generado a raiz de la guerra entre Rusia y
Ucrania y posibles rebrotes del Covid-19 afecta la movilidad en el puerto de Shanghai,
falencias logisticas y comunicativas que se ha convertido en una causal de critica e

inestabilidad al gobierno del presidente Guillermo Lasso.

En este contexto, se pretende entender ,Como incide la valoracion de la satisfaccion del
cliente en mejorar la calidad del servicio en el proceso de identificacion en el Registro

Civil de la ciudad de Babahoyo?

Asi mismo con esta investigacion se procura demostrar la importancia de generar estudios
de satisfaccion al cliente, para fortalecer la calidad del valor publico y por ende el
bienestar de los ciudadanos que demandan de servicios en direccion general de registro

civil, identificacion y cedulacion del canton Babahoyo.

Caracterizandose por ser el primer estudio que se hace a la institucion el cual correlaciona
métodos vinculados a analizar la satisfaccion al cliente; analisis viable porque se cuenta
con informacién primaria y secundaria para contrarrestar hipotesis, emitir criterios y a la
vez propuestas en post de satisfacer necesidades insatisfechas de todos los ciudadanos

que requieren servicios de la institucidn objeto de estudio.

Por tal razén este estudio tiene como objetivo: Evaluar la satisfaccion al cliente Registro
Civil, Identificacién y Cedulacion del canton Babahoyo de la provincia de los Rios
durante el afio 2022, para los cual se estructurar un compendio de bases teoricas validadas
las cuales permitan tener una perspectiva amplia sobre la importancia y el analisis de la
satisfaccion al cliente en la generacion de valor publico
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Cuya base de conocimiento permita identificar las diversas variables vinculadas a la
satisfaccion al cliente, mediante el mediante el uso de informacidn primaria y secundaria,
proponiendo a la vez una herramienta metodoldgica para el andlisis continuo de la
satisfaccion al cliente, la cual permita comprender las reales necesidades poblacionales

entrono a los servicios.

Sin embargo, la satisfaccion del cliente no puede estar alejada del servicio, por lo cual las
empresas deben de contratan personal quienes deben de estar convencidos que hay que
generar buen servicio, y tengan como objetivo ofrecer el mejor servicio al cliente, lo cual

utilizan a la vez como una estrategia para contrarrestar a la competencia.

En este &mbito, el servicio se constituye en activo intangible dificil de evaluar porque
cuyo proceso depende del entendimiento de las expectativas que tienen los clientes, lo
cual se constituye en un factor predeterminate para los proveedores de servicios saber o
conocer lo que espera el usuario a fin de generar calidad en el servicio, tal como lo

sostiene Ganga et al. (2019).

En esta linea se coincide con Rokes (2001), manifiestan: al sostener que la calidad del
servicio promueve el incremento de las ventas y por ende de las utilidades empresariales
porqgue el cliente satisfecho es el principal impulsador del consumo del servicio que se
oferta, destacandose que el servicio se constituye en un referente empresarial, por tanto
los servicios son actividades creadoras de valor tanto para el oferente como para el

demandante, cuyos beneficios son medibles en tiempo y espacio

Por tal razén, el servicio al cliente deberia ser considerado un estandar primordial de
desarrollo, pero sin embargo este varia dependiendo de la region y la cultura asi por
ejemplo en Latinoamérica no se considera primordial caso contrario sucede en Estados
Unidos y Europa, tal como lo sostiene Bernal (2018), donde se busca una mejora
continua, lo cual es producto de pensar que el servicio solo le diferencia de la competencia

y no se logra entender que es un parametro determinate de subsistencia.

En tal sentido se concuerda con Moya (2016), al sostener que en post de la mejora
continua y de la subsistencia empresarial como filosofia institucional en el mercado es

necesario la creacién de metodologias que ayuden a medir los niveles de satisfaccion de
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sus clientes, en tal razon el cliente debe ser considerado en la mision empresarial lo cual
conlleva a la generacion de estrategias de mercado vinculando valores, creencias para

alcanzar el bienestar vinculante proveedor — consumidor.

Por lo cual es estratégico que quienes laboran en una institucién comprenda que es
fundamental mantenerse en constante contacto con los clientes internos de la empresa ya
que éstos estan en constante contacto con los clientes externos, por ser el que recibe el

producto o servicio dentro de la misma organizacion (Carro & Gonzélez 2012).

Por lo tanto se coincide con Carrillo et al. (2018) y Da Silva (2020), al sostener que es
fundamental formacion continua de las personas que estan en contacto con los clientes,
quienes deben de tener una cultura de concientizacion sobre la importancia del cliente
porque de esa forma se mejorara la calidad del servicio y por ende la productividad,
Ilegando incluso a constituirse los mismos empleados en detectores de errores internos y
externos cuyo efecto es el entendimiento de las expectativas de los clientes entorno a una

marca.

Es por ello por lo que la calidad de servicio promueve captar y retener de los clientes,
ayuda a generar relaciones mas rentables con estos, sin embargo, en el sector publico
poco se ha considerado la calidad del servicio por la dificultad de medicion entorno a la
rentabilidad generada; destacandose ademas que acorde al tipo de gestion publica se da

dinamismo a la calidad del servicio.

Se coincide con Kotler & Armstrong (2003), al sostener que la calidad del producto es
determinante, ya que esta va de la mano con las metas en tal razon es fundamental
considerar la mala o buena calidad del producto, generada por la percepcion del cliente,
tal como lo determina Hoffman & Bateson (2011), que en el corto plazo se puede analizar
el servicio, pero en el largo plazo se analiza la sostenibilidad de los instrumentos y

herramientas plantadas para promover la calidad.

La calidad esta correlacionada con el servicio lo cual ha sido determinado por algunos
investigadores ya que los servicios se constituyen en un area de gestion de la calidad, por
tal razon de acuerdo con Aniorte (2020), las caracteristicas para tener un servicio de

calidad deben generar bienestar, pero los procesos vinculados a la calidad y al servicio
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tiene que ser valorados de forma cualitativa y cuantitativa, en este &mbito una excelente
herramienta para medir la calidad es SERVQUAL.

En este ambito Zeithaml & Berry (2002 citado en Portocarrero, 2016), Lezcano &
Cardona (2018) y Duque (2005), promueve correlacion cuantitativa entre las expectativas
y las percepciones de la calidad; en tal sentido para evaluar la calidad se plantean
dimensiones que diferencia entre lo esperado y lo percibido, por lo tanto, cuando el
servicio esperado es mayor al servicio percibido, la calidad percibida serd menor a la

esperada por tanto hay insatisfaccion caso contrario existira bienestar.

Sin embargo Marin (2014), citado por Lépez (2018), enfatizd que el consumidor es
altamente sensible ante la calidad las cual depende de multiples factores vinculados a los

determinantes de la oferta y la demanda, incluido el servicio post- venta.

En tal razon, se coincide con Maqueda & Llaguno (1995), el servicio deseado esta
vinculado a lo que desea el cliente y lo que puede ser al momento de adquirir el bien o
servicio, de tal forma que el oferente pueda satisfacer la demanda del cliente y se
posesione en la mente del consumidor (Giesecke, 2012; Gerling, 2011).

De la misma forma el Servicio esperado, hace referencia a la expectativa que tiene el
cliente referente al servicio para poder satisfacer una necesidad (Ferrando, 2010); de ahi
el beneficio percibido, es el valor que el usuario da al producto o servicio ya una vez que
constata el producto demandado, sin embargo, siempre un cliente espera que el producto
sea eficiente y de buena calidad, cabe destacar que las expectativas sobre un producto es
resultado de escuchar a otros usuarios sobre las caracteristicas de un determinado
producto (Moreno, 2019; Giesecke, 2012; Gerling, 2011).

El uso de herramientas como encuestas, focus group, entrevistas permite valor de forma
cualitativa y cuantitativa las expectativas de los clientes, tal como lo sostiene Diaz (2010),
cabe destacar que las expectativas que tiene actualmente los clientes son altas debido a la
diversidad de oferentes existentes en el mercado, lo cual obliga al ofertante a ser méas
competitivo (Kotler & Lane, 2012).

Antecedente que conlleva a entender que la calidad del servicio es un concepto

multidimensional porque los clientes valoran una variedad de posibles dimensiones segun
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sus gustos y preferencias (Gambo, 2016); en esta linea segin Gronroos (1984) y Felix
(2017), la definicion de calidad del servicio tiene como base la satisfaccion de los
requerimientos del cliente, por lo cual el valor publico que se genera es determinante en

el mercado.

Es fundamental entender que la calidad no solamente es durante el proceso de
comercializacion sino también se valora antes y después de la entrega del producto por lo
cual la comunicacion organizacional sobre los beneficios que se ofertan debe ser internos
y externos, los primeros promueven buenas relaciones, motivacionales y los segundos

genera fidelidad en los clientes (Gonzélez et al., 2019).
Metodologia

Metodoldgicamente, se considera como base de analisis métodos tedricos, porque
fundamenta los hechos y fenédmenos vinculados a la variable de estudio, cuyo resultado
es un compendio de criterios validados, ademas unifica métodos de medicion cualitativa
y cuantitativa de la planeacion estratégica y la satisfaccion al cliente permitiendo crear
escenarios de: andlisis situacional institucional, valoracion de la calidad del servicio y
correlacionando el producto ofertado con la satisfaccion del usuario, cuyo resultado final
es un método que valora la satisfaccion del cliente, por tal razén, para sostener la novedad
cientifica se elabora el hilo conductor de las diversas fases o contextos de analisis tal

como se muestra en la figura 1.
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Figural
Metodologia de analisis de la satisfaccion al cliente

¥ Y
Y

- e— —( Método para evaluar la Satisfaccién del cliente (— _———

Métodos tedricos (andlisis-sintesis, inductivo-deductivo e histérico-l6gico), empiricos:
—> (cualitativos y cuantitativos) ¢ I

Analisis Analisis Valoracion de la calidad de Atributos ) .
EFE EFl servicio por dimensiones: del Satisfaccion |
|_*_| _Fiabilidad producto del cliente |

i i . Sensibilidad
Mapa situacional . Seguridad —

estratégico . Empatia Correlacion |
. Elementos tangibles Kano I

La comprension de las necesidades humanas siempre sera un reto, por lo cambiante que
somos los seres humanos, en este ambito dar una respuesta positiva a la saciedad del
cliente o generar valor publico positivo siempre va a estar influenciado por las
condiciones o caracteristicas propias de los productos y las percepciones que tenga el
demandante entorno a la calidad lo cual se correlaciona con el estado emocional de los
clientes (Zeithaml, 2020, p. 94-95).

Resultados

En consideracion de la metodologia planteada, una vez identificando las fortalezas,
debilidades, amenazas y oportunidades, variables cualitativas son valoradas de forma
cuantitativa mediante la Matriz de evaluacion de factores internes (EFI) y evaluacion de
factores externos (EFE), para lo cual se utilizd expertos seleccionados mediante el
coeficiente K=(Kc+Ka)/2. A continuacién se muestra los resultados consolidados

obtenidos:
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Tabla 1l
Matriz de evaluacion de factores internos

FEEITES oS Peso  Calificacion Total

Fortalezas
Intranet institucional parara blisqueda y consulta 0,15 3 0,45
Cobertura nacional para entrega de productos y/o 0,06 3
servicios 0,18
Previsién y gestién permanente de presupuesto 0,15 3 0,45
Talento humano polifuncional en area operativas y 0,08 2
administrativas 0,16
Existencia de Ley Organica de Gestion de la Identidad y 0,09 3
Datos Civiles 0,27
Debilidades
Inconsistente informacion (depuracidn actualizacion y 0,04 1
desmaterializacion) 0,04
0,18 1
Incumplimiento con niveles de servicio al usuario fijados 0,18
Débil implementacion de los procedimientos 0,05 1
institucionales 0,05
Alta rotacion del personal en operaciones 011 1 0,11
Limitante legal en uso exclusivo de software libre 0,09 1 0,09

Valores Ponderados 1 -E

Nota: Investigacién de campo

La Intranet institucional, prevision y gestion permanente de presupuesto son las
principales fortalezas mostrando un indice de (0,45) en la valoracién total, sin embargo
se destaca la normativa legal (0,27), por ser ésta la que sirve como guia para la gestién
publica; en esta misma linea del andlisis EFI la falta de cumplimiento con el servicio
ofrecido presenta la puntacion mas alta (0,18) destacandose como la principal debilidad,
sin embargo la alta rotacion del personal, también se considera una debilidad la cual
incluso es un malestar a nivel nacional (0,11) La preexistencia de tramitadores (0,6) y la
poca garantia en la calidad de insumos (0,54) son las mayores amenazas identificadas en
el andlisis EFE; en la valoracion de la oportunidades, la esperanza de crear nuevos
convenios (0,42) genera una alta expectativa como deseo de tener una normativa mas

dinamica acorde a las necesidades actuales (0,13), tal como se muestra en tabla 2.
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|

Tabla 2
Matriz de evaluacion de factores externos

TS DTS Peso Calificacion Total

Oportunidades

Promover convenios interinstitucionales para prestar 0,12 35
servicios 0,42
Certificacion institucional con norma 1SO 27001 0,08 15 0,12
0,15 1
Optimizar de condiciones de contratos con proveedores 0,15
Gestionar recursos no reembolsables para innovacion 0,01 1
tecnoldgica 0,01
Reforma de normativa para dinamizar operaciones 0,09 15 0,135
Amenazas
0,15 4
Preexistencia de tramitadores y posible delincuencia 0,6
Poca de garantia en la calidad de insumos 0,18 3 054
No existe homologacion en la entrega de productos y/o 0,08 15
servicios 0,12
Ataques cibernéticos generan riesgo en operaciones 0,06 2,8
institucionales 0,2
0,08 1
Reformas legales que afecta la prestacion de servicios 0,08

Valores Ponderados 1 _E

Nota: Investigacion de campo

Preliminarmente se determina que las amenazas son mayores a las fortalezas tal como
nos muestra a correlacion EFE (2,34); y entorno a la matriz EFI (1,98) las debilidades son

mayores a las fortalezas.

Producto de la correlacion de los resultados EFE y EFI en el eje X y Y en el mapa
estratégico de ponderacion situacional a partir de los estudios estratégicos realizados por
Fonseca (2018), permite concluir que la situacion actual del Registro Civil, Identificacion

y Cedulacion del canton Babahoyo es mala tal como nos indica la siguiente figura 2.
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Figura 2
Mapa estratégico de ponderacién Situacional

(y Situacion Excelente
Totales ponderados EFE

Situacion Buena

Situacion Mala

Totales ponderados EFI

4 3 2,34 2 1

Nota: Investigacion de campo

La metodologia planteada correlaciona el diagndstico estratégico situacional, con la
valoracion de la calidad del servicio, para lo cual se analiza la fiabilidad, sensibilidad,
seguridad, empatia y los elementos tangibles cuya ponderacién promedio total de brechas
entre expectativas y percepciones es de - 47,8 resultado que se obtiene utilizando el
método SERVIQUAL, tal como se muestra a continuacion en tabla 3 los resultados

consolidados.
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Tabla 3
Matriz consolidad de anélisis SERVIQUAL

Dimensiones SERVIQUAL Ponderacion Puntajes Obtenidos Puntajes Ponderados
Dimensién  Descripcion Peso  Expectativas Percepciones BrechaExpectativas Percepciones Brecha
La habilidad para
desempefiar el
Fiabilidad >V 30 6,75 4 275 2025 120 -825
prometido de
forma fiable y
cuidadosa.
El conocimiento y
cortesfa de los
empleados y su
habilidad para
expresar
confianza.
Apariencia de las
instalaciones
fisicas, equipos,
personal y
materiales de
comunicacion.
Disposicion y
voluntad de los
empleados para
ayudar al cliente y
proporcionar el
servicio.
Atencion
individualizada
Empatia  que ofrecen las 35 5,4 2,4 -3 189 84 -105
empresas a los
consumidores

Valores ponderados 100 [ -<7.79

Nota: Investigacion de campo

Seguridad 5 4,55 3,26 -1,29 22,75 16,3 -6,45

Tangibilidad 20 6 45 -1,5 120 90 -30

Capacidad
de
respuesta

El indice promedio negativo de brechas obteniendo permite determinar que las
expectativas del cliente no estan siendo cubiertas en funcion de las precepciones que tiene
el cliente del servicio que le estan ofreciendo, por tanto, no hay calidad en el servicio
ofrecido.

En el contexto de la metodologia planteada y considerando la muestra poblacional (136
personas) mediante el método Kano se valoré las caracteristicas de los atributos ante el
cliente a través de una escala hedonica que tiene parametros como: cuestionable (Q),
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atractivo (A), unidimensional (U), indiferente (1), opuesto o caracteristica deseada (O),
tal como se muestra en el siguiente cuadro consolidado Kano.

Tabla 4

Matriz consolidad de anéalisis kano

Atributo A M @) R Q I Total Categoria

Eficacia en servicio
174 34 34 0 0 104 346 A

Servicio personalizado 34 70 138 0 0 104 346 O

Adm. Piblica o privada 34 0 34 70 0 208 346 |
Tecnologias de

contacto 172 0 70 0 0 104 346 A

Infraestructura
33 139 104 0 0 70 346 M

Nota: Investigacion de campo

La metodologia Kano generada a partir de preguntas funcionales y disfuncionales
permiti6é identificar que los atributos de preferencia de los clientes son el servicio
personalizado (139), las tecnologias de contacto (172), eficacia en servicio (174) y la
infraestructura (139) y les es indiferente que la administracion del Registro Civil,
Identificacidon y Cedulacion del canton Babahoyo, determinandose que lo que le interesa

a poblacién demandante es el producto y servicio de calidad.

Conclusiones

Los resultados globales e individuales del analisis estratégico situacional identificaron
una situacion mala, por tanto, es necesario un proceso de reingenieria institucional el cual
incida en promover posicionamiento bueno en el corto plazo y excelente en el largo plazo
el cual sea notorio en el mapa de analisis situacional, para lo cual es necesario crear un
circulo virtuoso, que potencie la oportunidades y fortalezas para mitigar amenazas y
debilidades, cuya aplicabilidad en la préctica sea el cumplimiento con niveles de servicio
al usuario respaldado en un sistema de intranet institucional parara busqueda y consulta,

el cual este amparado en una normativa para dinamizar operaciones, mitigando la
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preexistencia de tramitadores y posible delincuencia, ademas de generar convenios
interinstitucionales para promover garantia en la calidad de insumos.

Una de las perspectivas generales de los seres humanos es la generacion de sociedades
sostenibles y resilientes, siendo la base la satisfaccion de necesidades al demandar bienes
y servicios de calidad, lo cual se constituye en una expectativa que posee todo cliente, sin
embargo, el en anélisis SERVIQUAL que valora las dimensiones de la calidad (fiabilidad,
seguridad, tangibilidad, capacidad de respuesta y empatia) la percepcién del cliente es
negativa, lo cual implica que el servicio ofertado es incorrecto y los resultados no son
aceptables. En este sentido, en el corto plazo es necesario promover procesos de atencion
individualizada generando politicas institucionales que promuevan fiabilidad en el
desempefio del servicio ofrecido y en el mediano y largo plazo se requiere de cambios en
estructura e infraestructura.

Al correlacionar el nivel de cumplimento del servicio y la satisfaccion del cliente
mediante el método Kano, se identifica que a los usuarios le es indiferente si la
administracion de la institucion objeto de estudio posee administracion publica o privada,
consideran como atractivo y altamente competitivos recortar tiempos por servicios y que
estos utilicen TICs para la oferta de los mismos, siéndola la base contar con
infraestructura adecuada, destacandose que lo minimo que pide el usuario es atencion

personalizada sin interferencia de terceros.
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Tema:

Satisfaccion del cliente: un analisis critico aplicado al Registro Civil, Identificacion y

Cedulacion del canton Babahoyo de la provincia de los Rios durante el afio 2022

Introduccion

En todas las naciones del mundo existen instituciones que se encargan de asegurar el
derecho de la identidad de los ciudadanos nacionales y extranjeros; en Ecuador mediante
decreto ejecutivo publicado en el Registro Oficial No. 1252 de 29 de octubre de 1900 se
institucionaliza el Registro Civil, el cual se ha caracterizado histéricamente por presentar
problematicas como demora en los tramites, maltrato al usuario, presencia de
tramitadores, estructura e infraestructura deplorables, recurso humano desmotivado y
poco capacitado, corrupcién etc., cuyo efecto origino que miles de ecuatorianos no

puedan acceder al derecho a la identidad y a otros servicios publicos y privados.

Ante estas problematica, mediante Decreto Ejecutivo No. 330 del 28 de julio del 2005,
publicado en el Registro Oficial No. 70, el presidente Rafael Correa ‘““declara en estado
de emergencia a fin de adoptar las medidas que sean necesarias para resolver las
condiciones criticas que amenazan el derecho a la identidad de todos los ciudadanos
ecuatorianos y residentes extranjeros’; asi mismo “declara prioritario el Proyecto de
Modernizacion del Sistema Nacional de Registro Civil Identificacién y Cedulacion,
afianzando la rectoria del Sistema en el Gobierno Nacional, a través de la Direccion

General del Registro Civil, Identificacion y Cedulacion”

Igualmente, mediante referéndum el afio 2008 en la republica del Ecuador entra en
vigencia una nueva Constitucion, estipulando en el articulo 261, numeral 3 que es
competencia exclusiva del Estado el registro estadistico y administrativo de personas
naturales; a partir de lo cual, el Plan Nacional de Desarrollo, promueve como principio y
fin al Ser humano por constituirse el eje dinamico del desarrollo sostenible, en cuyo
proceso de planificacion se destaca el derecho inalienable a la identidad .
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En busca de la mejora continua, la Direccién General de Registro Civil, Identificacion y
Cedulacién (DIGERCIC), el afio 2008 realizo un andlisis interno y en sus conclusiones
preliminares considera que los cambios establecidos en el Decreto Ejecutivo No. 330 no
generaron impactos positivos esperados, por lo cual sigue en riesgo la continuidad y
seguridad de los servicios que garantizan el Estado sobre la identidad de los habitantes ya

que no cuenta con una base de informacion confiable y un sistema de identificacion.

Problematica neurélgica de conmocién nacional por el deterioro progresivo en la calidad
de los servicios que se presta, aduciéndose como causa las asignaciones presupuestarias
limitadas y los bajos ingresos de autogestion que se obtiene mediante tarifas establecidas
para los servicios que se ofrece para financiar sus actividades, por tanto, se determiné que
todas las agencias del Registro Civil en Ecuador son ineficientes, pardmetro negativo que

impide cumplir con procesos de modernizacion técnica, tecnoldgica y de infraestructura.

En tal razén, mediante decreto No. 1064 del 9 de mayo del 2008, nuevamente se declara
en estado de emergencia a la Direccion General de Registro Civil, Identificacion y
Cedulacion, a fin de resolver la situacién critica que atraviesa y garantizar en debida
forma el derecho a la identidad de los habitantes del Ecuador, para lo cual se re
institucionaliza el Registro Civil como una institucion de caréacter pablico cuya funcion
sea garantizar el derecho a la identidad de las personas, normando, registrando y regulado
alavez la gestion de actos y hechos relativos al estado civil y su identificacién, para crear

una base juridica de identificacion de cada persona.

Entendiéndose que el valor publico de los servicios debe promover el Buen Vivir o Sumak
Kawsay; tal como lo establece el preAmbulo de la Constitucion vigente, por tanto, la
calidad de servicios y la funcionalidad institucional deben de responder a las expectativas
de los usuarios, por lo cual es determinante la opinidn de la ciudadania generada mediante
procesos de deliberacién pablica los cuales coadyuven a la generacién de lineamientos y
politicas de desarrollo sostenible.
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Con ese antecedente se da paso, a la innovacion estructural e infraestructural creando y
potencializado 177 agencias de Registro Civil y un total de 217 puntos de atencion entre
los que se encuentran 37 puntos de atencion en hospitales y centros de salud publica, 2
UVC y una oficina en un centro funerario para la inscripcion de defunciones las cuales
funcionan hasta la actualidad tal como lo establece el Catastro de la direccidn general de
Registro Civil (2022); la misma que ofrece los servicios publicos de actualizacion de
datos, cedulacion, inscripcion de defuncion, inscripcién de nacimientos, partidas integras
rectificaciones, brigadas mdviles , certificados, inscripciones de matrimonio, pasaportes

y registros.

Segun estadisticas del mismo del mismo Registro Civil desde el afio 2009 al 2015 se han
se han atendido un total de 5 millones 232 mil transacciones lo que equivale a 32.702
transacciones diarias, “entregandose un total de 13 millones 400 mil cédulas, de esta cifra
10 millones 897 mil corresponden a cedulados con identidad Gnica (es decir excluyendo

renovaciones por caducidad, por pérdida o por cambio de datos)”.

En este &mbito, en la provincia de Los Rios estan adecentadas 13 agencias del Registro
Civil distribuidas en los diversos cantones, la direccion provincial esta ubicada en el
canton Babahoyo, parroquia Clemente Baquerizo en AV. 27 de mayo 5ta peatonal, sector
5 esquinas, en la cual laboran 33 personas destacandose que el 90% de la demanda de
servicios se centra en la solicitud de cedulas y pasaportes y el 10% corresponde a otros

servicios.

Cortez (2020), sostiene que el proceso de modernizacién mejoro la imagen del Registro
Civil a nivel nacional por primera vez desde su fundacion, siendo el ciudadano el mayor
beneficiado con un servicio de calidad y calidez con instalaciones amplias y comodas, el
uso de tecnologia de punta, eliminandose casi en su totalidad a los tramitadores.

Sin embargo, a criterio del autor, esta percepcion cualitativa carece de un mecanismo
eficaz que permita medir la satisfaccion de los usuarios y validar la sostenibilidad
institucional y de calidad del servicio ante shocks ciclicos internos y externos generadores
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de procesos ineficientes, los cuales siempre son cuestionados por diversos sectores
sociales antes la insatisfaccion de necesidades.

El Registro Civil, tiene una capacidad de produccion de 7.000 cédulas diarias y la
demanda es de 8.000 y 8.500 lo cual permite identificar que existe un déficit por tiron de
la demanda, conllevando a contabilizar 360.000 cédulas y pasaportes represados, por lo
cual el viernes 22 de abril de 2022, es declarado en emergencia nuevamente esta

institucion por ser mas ineficiente que eficiente en los servicios que oferta.

Destacandose que, hasta la actualidad, las quejas por la demora en la entrega de cédulas
y pasaportes en el Registro Civil han ido creciendo, por lo cual se han implementado
estrategias poco eficientes como ofrecer servicios VIP (entregar cedulas y pasaportes a
personas de mayor capacidad econémica) Yy extender los dias de trabajo para poder
cumplir con la demanda existente, lo cual conlleva a identificar que posiblemente no
existe institucionalmente una politica sostenible que delinee el desarrollo valorizando al

Ser humano sin discriminacion por su capacidad econdémica o posicion social.

Igualmente se identifica que el aumento de la demanda de cédulas se da en periodos de
reinsercion escolar, y que la poca produccion en tanto a servicios es por la escasez de
papel, insumo clave para los procesos de entrega de documentos, debido a los problemas
en la cadena de suministros a escala global generado a raiz de la guerra entre Rusia y
Ucrania y posibles rebrotes del Covid-19 afecta la movilidad en el puerto de Shanghai,
falencias logisticas y comunicativas que se ha convertido en una causal de critica e

inestabilidad al gobierno del presidente Guillermo Lasso.
En este contexto ¢Como incide la valoracién de la satisfaccion del cliente en mejorar la
calidad del servicio en el proceso de identificacion en el Registro Civil

de la ciudad de Babahoyo?

Justificacion
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A través de la presente investigacion se procura demostrar la importancia de generar
estudios de satisfaccion al cliente, para fortalecer la calidad del valor pablico y por ende
el bienestar de los ciudadanos que demandan de servicios en direccion general de registro

civil, identificacion y cedulacion del cantén Babahoyo.

La investigacion se caracteriza por ser novedosa por ser el primer estudio que analiza la
institucionalidad y de la satisfaccion al cliente al mismo tiempo correlacionando datos a
través de diversas herramientas las cuales se constituiran en la base de informacion para
la generacion de politicas sostenibles donde la institucion ofertante del servicio y los
ciudadanos demandantes del mismo sean beneficiados.

El presente proyecto es de utilidad, para el Registro Civil, Identificacién y Cedulacion y
para la ciudadania ya que se constituye en la base de informacién y analisis para la toma
de decisiones presentes y futuras, a la ves de constituirse en un documento base para
nuevas investigaciones vinculadas a promover Buen Vivir tal como lo establece la

constitucion vigente.

Se desataca que esta investigacion es viable porque se cuenta con informacion para la
estructuracion de analisis los cuales permitan despejar dudas, emitir criterios y a la ves
propuestas en post de satisfacer necesidades insatisfechas de todos los ciudadanos que

requieren servicios de la institucion objeto de estudio.

Los beneficiarios de la presente investigacion es la ciudania en general porque a partir de
los resultados obtenidos se puede plantear estrategias de cambio en los procesos por parte
de la institucion analizada, la cual también se beneficia porque conoce los diferentes

parametros o factores que impiden generar un servicio eficiente.

La originalidad del presente estudio parte del hecho del uso de informacién secundaria
emitida por la agencia del Registro Civil del canto Babahoyo y el levantamiento de
informacion propia, cuya correlacion de informacion permitira la generacion de diversos
tipos de analisis y generacion de resultados.
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Objetivos
Objetivo general

e Evaluar la satisfaccion al cliente Registro Civil, Identificacion y Cedulacion del
cantén Babahoyo de la provincia de los Rios durante el afio 2022

Objetivos especificos

e Estructurar un compendio de bases tedricas validadas las cuales permitan tener
una perspectiva amplia sobre la importancia y el andlisis de la satisfaccion al

cliente en la generacion de valor publico.

e Identificar las diversas variables vinculadas a la satisfaccién al cliente, mediante

el mediante el uso de informacion primaria y secundaria.

e Proponer una herramienta metodoldgica para el analisis continuo de la
satisfaccién al cliente, la cual permita comprender las reales necesidades
poblacionales entrono a los servicios que ofrece el Registro Civil, ldentificacion

y Cedulacion del cantén Babahoyo

Marco tedrico

Satisfaccion del cliente
Es la respuesta de saciedad del cliente. Es un juicio de que un rasgo del producto o
servicio, o de que producto o servicio en si mismo, proporciona un nivel placentero de

recompensa gue se relaciona con el consumo.

La satisfaccion del cliente es influida por las caracteristicas especificas del producto o
servicio y las percepciones de la calidad, también actGan sobre la satisfaccion las
respuestas emocionales de los clientes, lo mismo que sus atribuciones y sus percepciones
de equidad. Zeithaml (2020, P.94, 95)

Servicio
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En la actualidad, muchas empresas exitosas saben que la mejor manera de abatir o superar
a la competencia consiste en ofrecer el mejor servicio. Estas compafiias dan a los clientes
lo que estos desean y contratan a empleados verdaderamente convencidos de que hay que
ofrecer el mejor servicio al cliente. De hecho, confieren, a sus representantes de servicio
al cliente la autoridad para flexibilizar las politicas a fin de satisfacer a un cliente. Rokes
(2004, p.8). mencionado en Cruz 2020

El servicio es uno de los dos componentes econdémicos fundamentales, ademas de los
bienes que han existido durante muchas décadas. Solo en sala permanente: Estrategias
para comercializar las artes escénicas, el servicio se define como “cualquier acto de
desempefio que una parte pueda ofrecer a otra que sea sustancialmente impalpable y no
resulte en la participacion de nada. Su elaboracién logra o no estar emparentada a un fruto
fisico” (Al-Marri , Ahmed, y Zairi, 2017)

(Ganga, Alarcon, & Pedraja, 2019) afirman que: La calidad de los servicios es mas dificil
de evaluar que la calidad de los bienes ya que la ausencia de evidencia o elementos
tangibles obliga a los usuarios a depender de otros elementos es por esto qué poseer un
conocimiento profundo sobre las expectativas del cliente Qué es vital para los
proveedores de servicios debido a que saber lo que espera 25 el usuario es el primer paso
y posiblemente el mas critico para brindar un servicio de buena calidad. (pag. 670) Por
otra parte, (Prakash y Mohanty, 2012), citado en, (Berdugo, Barbosa, & Prada, 2016)
manifiestan: Que las calidades de los servicios generan buenos dividendos cuando se hace
bien por lo que invertir dinero y tiempo en su mejoramiento aumenta las ventas retiene a
los clientes y logra la exclusividad de uso por parte de los usuarios la calidad de servicio
también se define como la percepcidon que tiene el cliente sobre el servicio recibido. (pag.
213).

El servicio distingue a las empresas

El grupo de servicios descrito previamente es muy diverso, y aun asi, solo representa una
fraccion de las muchas y diferentes industrias que se encuentra en el sector servicios.
Debido a esta diversidad, los servicios han sido por tradicion, dificiles de definir. Algo
qgue implica mas este asunto es el hecho de que la manera de crear servicios y

proporcionarlos a los clientes no es facil de comprender, pero muchas entradas y salidas
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son intangibles. Los servicios son actividades economicas que crean valor y proporcionan
beneficios a los clientes en tiempos y lugares especificos como resultado de producir un

cambio deseado en (o a favor de) el receptor del servicio. Rokes (2001, p.4)

De acuerdo con, (Bernal & Pefaloza, 2018), “En América Latina el servicio al cliente no
es prioridad para las empresas en comparacion Estados Unidos o Europa, en donde estos
procesos se mantienen en constante mejoria, los latinoamericanos nos movemos en un
mercado en donde nuestra experiencia como cliente se ve empeorada por una vision
desactualizada de las empresas frente a esta importante area de cualquier negocio, uno de
los principales problemas que enfrentan las empresas es que muchas adin ven el buen
servicio al cliente simplemente como algo que las podria diferenciar de su competencia 'y
no como un requerimiento para su 9 subsistencia. Sin embargo, considerando que uno de
cada tres clientes abandona completamente una marca tras la primera mala experiencia,

éste deberia ser un estandar primordial en cualquier industria”

Los servicios que se encuentren orientados a la satisfaccion de nuestras necesidades, en
donde nos entreguen una buena atencion en términos de amabilidad, informacion, etc.
Con una gran cantidad de requerimientos que varian todo el tiempo, hoy las empresas
deben lidiar con clientes que son cada vez mas complejos, manejan gran cantidad de
informacién respecto de sus preferencias, son exigentes en relacién con lo que esperan
obtener, el consumidor de hoy en dia est realmente interesado en el valor que le aportaré
el producto o servicio que busca. Es por ello que actualmente las organizaciones de
cualquier tipo (empresas, privadas, publicas, sociales, etc.) tratan de incorporar
metodologias que les ayuden a medir los niveles de satisfaccion de sus clientes, ya que
de esta forma se aseguran de seguir formando parte de las preferencias y mas ain, buscar
la forma de que estos mismos clientes recomienden los productos o servicios ofertados a
otros. (Moya, 2016).

Clientes
La palabra cliente proviene del griego antiguo y hace referencia a la persona que depende
de, es decir, mis clientes son aquellas personas que tienen cierta necesidad de un producto

0 servicio que mi empresa puede satisfacer. Esta afirmacion sigue plenamente vigente en
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la actualidad y deberia ser la base para definir la mision de la empresa, si esta se requiere
orientar a sus clientes. Barquero (2007, p. 1).

El cliente como base de la mision de la empresa La mision de una empresa puede ser
definida como la afirmacion de un propdsito que distingue a esta de otras empresas, y que
determina el alcance y el enfoque de los valores y creencias asi como de la estrategia de
mercado. Facilita por lo tanto un esquema orientador de las actuaciones de la organizacion
y la motivacion y coordinacion de los empleados hacia unos mismos fines a partir de una

filosofia o cultura de la empresa. Alet (2004, p. 55)

Existen dos tipos de clientes el externo y el interno. El cliente externo es el usuario final
que recibe el producto o servicio, toda compafiia es una sola unidad que debe reforzarse
al méximo para satisfacer a los clientes externos. Sin embargo, es dificil comunicar todos

los intereses de los clientes a todos los miembros de la organizacion.

A algunos empleados, sobre todo a los que pocas veces estan en contacto con clientes
externos, les puede resultar dificil comprender de qué manera contribuye su actividad al
esfuerzo total. El cliente interno es la persona o unidad de trabajo que recibe el producto
0 el servicio de otro puesto de trabajo dentro de la misma organizacién. La nocién del
cliente interno es novedosa y lleva a la mejora del proceso por la propia fluidez de las

relaciones de las partes. (Carro & Gonzalez, 2012).

Por lo tanto (Carrillo & Moreno, 2018) mencionan que uno de los puntos importantes en
el TQM Total Quality Managment, es la participacion del empleado, un programa
completo de participacion del empleado incluye entre sus principios al modificar la
cultura organizacional, fomentar el desarrollo individual por medio de la capacitacion,

instituir premios, incentivos y estimular el trabajo en equipo.
El desafio de la administracion de la calidad consiste en hacer que todos los empleados

estén conscientes de la importancia de la calidad y motivarlos para que esta mejore en
cada producto, contribuyendo al mejoramiento en general de la calidad, desde el
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administrador que encuentre medida para ahorrar costas hasta el vendedor que descubra
las nuevas necesidades de los clientes.

Los programas de capacitacion durante el trabajo ayudan a mejorar la calidad. La
ensefianza de nuevos métodos de trabajo a empelados con experiencia o la capacitacion
de nuevos trabajadores en las practicas actuales suele aumentar la productividad y reducir
el nimero de productos defectuosos. Algunas empresas capacitan a los trabajadores para
que desempefien empleos conexos que les ayuden a entender como las deficiencias de
calidad en su propio trabajo pueden ocasionar problemas a otros trabajadores. (Carro &
Gonzalez, 2012)

“La percepcion del cliente son valoraciones subjetivas que este se forma luego de
experimentar los servicios o productos, de ahi que algunos la identifiquen también como
experiencia o servicio percibidos dado que abarca cada experiencia directa o indirecta

que el cliente haya tenido” (Melara, 2020)

“Le llamamos expectativa de los clientes a aquello que nuestros clientes esperan de
nosotros como marca. La expectativa esta relacionada intimamente con las experiencias que
hayan tenido anteriormente en torno a nuestra propuesta, respecto a la calidad de nuestro

producto y con el servicio de atencién que brindemos” (Da Silva, 2020).

Calidad del servicio

La calidad de servicio aumenta la retencion de los clientes, ayuda a generar relaciones
mas rentables con estos, aumenta las referencias personales, disminuye la sensibilidad a
los precios, incrementa la motivacion y reduce la rotacion del personal, entre otros
factores. Ferndndez (2003, p.345).

Es un componente primordial de las percepciones del cliente. En el caso de los servicios
puros, la calidad es el elemento que predomina en las evaluaciones de los clientes. En los
casos que ofrecen el servicio al cliente o los servicios en combinacién con un producto

fisico, la calidad en el servicio también puede ser fundamental para determinar
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la satisfaccion de los clientes. Zeithaml (2005, p. 101)

La calidad del servicio ha sido muy discutida e investigada en los ultimos veinte afios. El
area de medicion y calidad del servicio en el sector publico ha sido menos considerada.
La mayor parte de la literatura sobre la calidad del servicio tiende a 13 originarse en
contextos con fines de lucro del sector privado, donde la motivacion y los resultados a

menudo se miden mas facilmente.

La introduccién de la retdrica de la calidad del servicio en el sector publico es un
fendmeno mas reciente que se remonta al nuevo movimiento de gestion pablica. Existe
una apelacion intuitiva a la nocion de calidad del servicio y medicion y mejora de la
calidad en los servicios del sector publico, pero la implementacion puede resultar mas
problemética. Dada la multiplicidad de motivaciones y objetivos de las organizaciones de
servicio publico, definir y medir la calidad del servicio puede resultar dificil de alcanzar.
En tiempos recientes, los autores han comenzado a identificar las posibles dificultades

que surgen al aplicar la teoria del marketing tradicional al sector publico (Arancibia,2018)

Calidad del Servicio

Segin 9001, ISO “La calidad es el grado en el que un conjunto de caracteristicas
inherentes cumple con los requisitos, con un enfoque de la gestién de la calidad basada
en un sistema conformado por multiples elementos, interrelacionados entre si, y cuya
gestion de manera definida, estructurada y documentada, debe permitir lograr un nivel
calidad que alcance la satisfaccién del cliente.

Kotler y Armstrong (2012), manifiesta que es una de las principales herramientas con los
que cuenta la empresa para brindar una satisfaccion cliente, se debe resaltar que la calidad
del producto debe estar acorde al mercado meta al que la empresa se esta dirigiendo, dicho
en otras palabras, la calidad del producto debe desempefiar sus funciones de manera
eficiente al cliente. Kalpakjian et al. (2002), se deben tomar en cuenta dos términos

fundamentales la mala calidad O la alta calidad del producto para describir al bien o
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servicio quien empresas comerciales, la percepcion que tiene un publico objetivo es la
calidad.

Como lo plantean Hoffman y Bateson (2011), la mejor manera de comenzar una discusion
sobre la calidad del servicio es intentar distinguirla de la satisfaccion del cliente; la
mayoria de los expertos coinciden en que la satisfaccion del cliente es una medida
especifica de la transaccion a corto plazo, mientras que la calidad del servicio es una

actitud formada por una evaluacion general a largo plazo de un rendimiento.

La calidad del servicio, como un &rea de la gestion de la calidad, por un lado, y por otro,
como linea de accion de mercadeo, ha llamado la atencion de investigadores y gestores
en las ultimas décadas, convirtiéndose en un tema importante debido a su impacto en la

satisfaccion del cliente (Bhatt y Bhanawat, 2016).

De acuerdo con, (Aniorte, 2020), las caracteristicas que se deben seguir y/o cumplir para
un adecuado servicio de calidad, son los siguientes: debe cumplir sus objetivos, debe
servir para lo que se disefi6 , debe ser adecuado para el uso, debe solucionar las

necesidades, debe proporcionar resultados

En este ambito, la herramienta SERVQUAL, en base a, (Lezcano & Cardona, 2018): “Genera
puntajes entre 0y 7 con de 44 item 22 expectativas y 22 de percepcion la calidad esta dada por
la diferencia entre las expectativas y la percepcién global y por dimension se acepta que un
servicio es de calidad cuando la percepcidn lguala o supera las expectativas Por tanto la
diferencia es igual o mayor a cero (0).” (pag. 3) Y, “para evaluar la calidad percibida plantean
estas dimensiones generales y definen que dicha percepcion es consecuencia de la diferencia
para el consumidor entre lo esperado y lo percibido”. (Duque, 2005, pag. 72), en otras palabras,
La percepcion de calidad depende de la diferencia entre el servicio esperado y el servicio
percibido, por lo tanto, cuando el servicio esperado es superior al servicio percibido, la calidad
percibida serd menor a la esperada y no quedara satisfecho. Sin embargo, si el servicio percibido

es mayor o igual al servicio esperado, definitivamente reconocera la buena calidad de la
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empresa, por lo que quedara satisfecho con el producto o servicio. Parasuraman, Zeithaml y

Berry (1993) citado en (Portocarrero, 2016, pag. 29)

Segln Marin (2014), citado por Lépez (2018), enfatizd que el consumidor es muy sensible con
los temas de calidad, no solo demanda un buen producto o servicio a un precio razonable, sino
que valora los servicios adicionales del mismo, referentes a trato personal, servicio post- venta.
Una serie de variables que permiten obtener la ventaja competitiva de los bienes o servicios

competitivos a prestar

Servicio deseado

Maqueda y Llaguno (2011), se refieren me manden importante aqui es la combinacién
entre lo que considera el cliente y lo que puede ser al momento de adquirir un producto,
de tal manera que si la empresa llega a satisfacer las necesidades de un individuo puede

posicionarse la empresa en un lugar preferencial en la mente del consumidor.

Zona de tolerancia Giesecke (2012), la zona de tolerancia que el cliente o usuario tiene
es minimo cuando en bien o servicio no cumple con las expectativas minimas de uso, ella
34 influye de manera directa al momento el usuario piense en realizar una nueva comprar
de un determinado producto. Gerling (2011), en lo referente mercadeo la zona de
tolerancia se refiere esencialmente a verificar que los clientes estén satisfechos con los

bienes y servicios quien empresa les ha proporcionado

Servicio esperado

Ferrando (2010), el cliente antes de adquirir un producto tiene expectativas referentes al
mi servicio que tiene en mente para satisfacer su necesidad, dicho en otras palabras, en el
momento cero de la verdad donde la empresa ofrece informacion del servicio que
proporcionen el mercado es importante que le empresa cumpla con todos los parametros
que ofrece en su publicidad para que cliente cuando uso de ese servicio puede tener una
experiencia de compra Unica.
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Beneficio percibido: es el valor de la calidad del producto o servicio que el cliente recibe
una vez que constata directamente cando lo adquiere, eso determina su grado de
satisfaccion e insatisfaccion por los resultados obtenidos. Beneficio esperado: los clientes
esperan del producto o servicio que sea bueno, eficiente y de calidad, que permita que el
valor que paga por este producto o servicio este acorde con el beneficio recibido. Las
expectativas vienen por le oir de personas, amigos, familiares, compaferos, la publicidad
hablada, escrita o televisada, quienes se encargan de crear en la mente de las personas

cierto grado de expectativa sobre un determinado producto o servicio. (Moreno R. , 2019)

Niveles de satisfaccion

Diaz (2010), se produce cuando las expectativas de los clientes se pueden medir de
manera eficiente por varios mecanismos mediante un cuestionario en linea, un
cuestionario presencial, una entrevista o un focus group, herramientas que mediante su
aplicacion se puede determinar de manera adecuada el nivel de satisfaccion. Kotler y Lane
(2012), es del resultado de la experiencia que tiene el cliente del uso del producto, las
expectativas de los clientes en la actualidad son altas debido a la variedad de productos
que ofrecen las empresas que internacional con llevan a las empresas hacer mas

competitivas dentro de su sector.

La calidad del servicio es un concepto multidimensional porque los clientes evalian una
variedad de dimensiones (Gambo, 2016). Segiin Gronroos (1984), es el resultado de un
proceso de evaluacion, ya que los consumidores a menudo hacen una comparacion entre
lo que esperan con lo que reciben; mientras que para Suraman et al. (1985, 1988), la
definen como la diferencia entre las percepciones del cliente y sus expectativas de un
servicio excelente dentro de esa industria. Asi, la definicion de calidad del servicio se
basa en la satisfaccién de los requisitos del cliente, confiando en la capacidad de la
organizacion para determinarlos y luego cumplirlos (Felix, 2017).

Tipologia comunicacional en las organizaciones
La comunicacién organizacional se divide en dos tipos: comunicacién dentro de las
organizaciones y comunicacion entre una organizacion y su ambiente.
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a. Comunicacion dentro das organizaciones, o interna, son un conjunto de actividades
efectuadas por cualquier organizacion, para la creacion y mantenimiento de buenas
relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de diferentes medios de
comunicacion, que los mantengan informados, integrados y motivados, para contribuir

con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales.

b. Comunicacion entre organizacion y su ambiente, o externa, definida como un conjunto
de mensajes emitidos por cualquier organizacién hacia su contexto, encaminados a
mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una imagen favorable o a

promover sus actividades, productos o servicios

Por otra parte, segun, (Gonzalez, y otros, 2019, pag. 3) afirman que: EI modelo de la
imagen, “su objeto de estudio se centra en la discrepancia entre las expectativas y las
percepciones derivadas de la imagen formada a raiz de la distincion entre la calidad
técnica y la calidad funcional, asi como los procesos de comunicacion externa de la
empresa en este modelo la imagen como un elemento para generar expectativas”. (pag.
3) En definitiva, “la calidad técnica se enfoca en un servicio técnicamente correcto y que
conduzca a un resultado aceptable, se preocupa de todo lo concerniente al soporte fisico

los medios materiales la organizacién interna.

Metodologia

La presente investigacion tiene un enfoque mixto porque dentro del proceso de estudio se
considera analisis de variables cuantitativas como cualitativas en la descripciéon de
términos estadisticos y narrativos, tanto en el proceso de recoleccion, analisis de datos,

tabulacion y conclusiones.
A partir de Sampieri (2003), el presente estudio es considerado como investigacion basica

porque permitira mejorar los conocimientos existentes en torno al fendmeno objeto de

estudio.
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Tipo de investigacion

Investigacion documental

Basico (2006) considera que este tipo de investigacion se especializa en el empleo de
mensajes registrados en forma de manuscritos impresos, por tanto, en esta investigacion
se utilizara en la recoleccion de datos como encuestas y cuestionario a las diferentes
unidades de analisis para medir o evaluar la satisfaccion del cliente.

Investigacion de campo

Este tipo de investigacion se caracteriza por ser investigacion primaria y se realiza
directamente en territorio teniendo contacto con el objeto de estudio para lo cual se puede
utilizar algunas herramientas como la encuesta, la observacion participante y el

experimento Basico (2006).

En este &mbito se planifica la visita a las instalaciones del Registro Civil, Identificacion
y Cedulacién del cantén Babahoyo de la provincia de los Rios donde se obtendra

informacion y datos técnicos, evidencia una investigacion de campo

Disefio de la investigacion

Investigacion no experimental — transversal

La investigacion es transversal ya que las encuestas fueron aplicadas por una vez y de
manera aleatoria con el fin de conocer el estado actual del Registro Civil, Identificacion
y Cedulacion del canton Babahoyo de la provincia de los Rios, entidad considerada

como la unidad de analisis.

Poblacion

L Ciencia

Digi2




VD Visionario e ooacos
- = ISSN: -85
Dlgltal Vol. 6 No. 1, pp. 6 — 24, enero — marzo 2022

www.visionariodigital.org

Poblacién 1: para el anélisis de la poblacidn se considerd el promedio mensual de usuarios
del afio 2022, el cual es de 18.675 que demanda los servicios de la agencia del Registro

Civil, Identificacion y Cedulacion del canton Babahoyo de la provincia de los Rios.

Poblacién 2: Esté constituida por las 30 personas que laboran en la agencia del Registro

Civil, Identificacion y Cedulacion del canton Babahoyo de la provincia de los Rios.

Muestra

Para calcular la muestra se tom6 en cuenta la férmula del calculo de la muestra finita

segun (Aguilar-Barojas, 2005)

Muestra 1: se considera una poblacion de 18.675 los cuales seran encuestados
Datos:

n=Tamafo de la muestra

N= Universo

e= Error de estimacién maximo (0,05)

p= Probabilidad de ocurrencia (0,80)

g= Probabilidad de no ocurrencia (0,20)

Z= Nivel de confianza (1,64)

Formula para el calculo del tamafio de la Muestra (n)
18675 x 0,80 x 0,20 x 1,642

18675 x 005,72 x 0,80 x 0,20

Posterior a la aplicacidn de la formula del calculo de la muestra finita que fue determinada para
una poblacién de 18675 usuarios del registro civil, con un margen del error del 5%, nos ha dado

como resultados la aplicacion de 376 encuestas.
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Muestra 2: el tamafio de la muestra a consideracion es el director provincial y el

supervisor de atencidn al usuario a quienes se le ejecutara una entrevista.

Técnicas de investigacion
Las técnicas de investigacion son:
La entrevista
Se aplicara entrevistas por la necesidad de recolectar la informacién directa de los
informantes involucrados, para identificar las posibles causas de la problemaética y
determinar una solucion viable.
La entrevista se aplicara de manera diferenciada a:

e Eldirector provinciay al jefe supervisor de atencion al usuario del Registro Civil,

Identificacion y Cedulacion del canton Babahoyo de la provincia de los Rios

La encuesta
Con la Encuesta se podra recolectar las opiniones de los informantes directos como son
los usuarios de los diferentes servicios del Registro Civil, Identificacion y Cedulacion del
cantén Babahoyo de la provincia de los Rios.

Observacion Directa

Permitira obtener nuestra propia valoracién de la calidad de los servicios, valoracion que
sera contrastada con los resultados obtenidos con las otras técnicas de recoleccion de
datos.

Instrumentos de la Investigacion
Los instrumentos estan en funcién de las técnicas establecidas para el objeto investigativo
de recoleccion de datos, las cuales se detallan a continuacion:

Formulario de la entrevista

Establecido con base a 5 preguntas abiertas relacionadas directamente con la

planificacion, ejecucion y evaluacion de los servicios ofertados.
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Formulario de la encuesta

Establecido con base a 10 preguntas cerradas, utilizando para mayor facilidad y por
medidas sanitarias, una encuesta en linea, que permita conocer la opinion de los usuarios
sobre la calidad de los servicios, asi como sobre las expectativas que poseen de los

mismos.
Guia de Observacién

La misma que contendra el objetivo, area a observar, temporalidad y demas; socializada

previamente con la autoridad respectiva para su ejecucion.
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PRESUPUESTO

Se requerird realizar los siguientes desembolsos para poder realizar la investigacion:

Detalle Cantidad Unidad V. V. Total
Unitario
TALENTO HUMANO 750.00
Entrevistador 30 Hora 15.00 450.00
Digitador 100 Horas 3.00 300.00
SERVICIOS 540.00
Computador 80 Horas 1.00 80.00
Internet 60 Horas 1.00 60.00
Copias 500 Hojas 0.05 25.00
Impresion de tesis 2500 Hojas 0.15 375.00
SUMINISTROS 38.75
Memory flash hp 16gb 1| Unidad 20.00 20.00
Papeleria 5| Resmas 3.75 18.75
SUBTOTAL 1328.75
Imprevistos 10% 132.87
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TOTAL USD 1461.62

Fuente: Elaboracion propia.

ANEXO 1

Preguntas preliminares para el desarrollo de la investigacion mediante a encuesta a los

usuarios
1. ¢Se encuentra satisfecho con la atencion recibida en el proceso de Cedulacion?
2. ¢Laatencion que se le prestd fue oportuna y a tiempo?

3. ¢Las filas para realizar su tramite eran largas?

¢Laatencion al pablico fue de manera continua en el horario del almuerzo?
4. ¢Lainstitucién cuenta con infraestructura acorde a sus necesidades?
5. ¢El espacio de atencion al cliente se encuentra ordenado, limpio, ventilado y
6. el nivel de ruido es el adecuado?
7. ¢El direccionamiento a su problema fue claro y preciso?

8. ¢El servidor lo atendié con calidad y calidez humana?

ANEXO 2

Preguntas preliminares para el desarrollo de la investigacion mediante entrevista a los

trabajadores o directivos

1. ¢Conoce y aplica en su trabajo la mision, vision, objetivos, politicas y estrategias

de la Institucion?
2. ¢Conoce y aplica en su trabajo los principios y valores de la Institucion?

3. ¢Conoce y aplica en su trabajo el organigrama de la Institucion?
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4. ¢Conocey aplica en su trabajo las funciones que le fueron asignadas?
5. . ¢Pararealizar su trabajo tiene y aplica manuales de procesos?

6. ¢El espacio fisico donde realiza su trabajo lo considera?
¢El liderazgo que se aplica en su trabajo lo considera autocratico?
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