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RESUMEN

Disefiar un Modelo de Gestion Estratégica para la Direccion Provincial del Registro
Civil Identificacion y Cedulacion de Cotopaxi, que permita mejorar la calidad de sus
servicios y concentrar sus esfuerzos en Gestionar Estratégicamente los Procesos
Gobernante, de Apoyo y de Valor que satisfagan los servicios requeridos por los
pobladores de manera justa, pertinente y con seguridad en los tramites; el estudio se
realizd mediante el andlisis situacional (FODA), con técnicas de investigacion tales
como la entrevista, encuesta y observacion, método analitico que consinti6 en otorgar
soluciones al problema de la mala atencién al cliente y falencia en los procesos, lo
aplicado en la investigacion revela la principal causa de la mala atencion es por el
cambio imprevisto que se obtuvo con la cédula de identidad lo cual no permitié cubrir
la demanda de forma inmediata a los pobladores de la provincia, ademas la falta de
capacitacion a los funcionarios con respecto a la atencion al cliente, no maneja
manual de funciones estables y Unicas, la falta de habito de utilizacion de software y
programas hace que la institucion no posea mejoramiento en los servicios ofertados;
la implantacion de un Modelo de Gestion Estratégica beneficia de forma gradual a la
calidad de los servicios ofertados en la misma, puesto que se establecio lineas
prioritarias de desarrollo que indica el objetivo de mejoramiento y las estrategias a
utilizarse.
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ABSTRACT

Designing a Strategic Administration Model for the Provincial Central Office to the
Civil Registry, Identification and Documentation of Cotopaxi that it allows to
improve the quality of its services and to concentrate its efforts on management the
government processes, that satisfy the services required by the people, in a pertinent
way and with security; the researcher was development out by the situational analysis
of SWOT: Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats; (FODA in Spanish),
applying effective techniques in research, analytic method was used for granting
solutions to the problem from the bad attention that receives users and failure in the
processes, the results revealed the main cause of the bad attention, which is for the
change in the new identification card that which didn't allow to cover the demand in
an immediate way to the residents of the Cotopaxi province; also the officials didn’t
be prepared adequately in the client attention, they didn't use a manual of permanent
labour, another important factor was the lack of a software and programs have made
that the institution wouldn’t improve its services; the implementation of a Strategic
Administration Model benefits the quality of the services offered, since settled down
priority lines of development that indicates the objective of improvement and the
strategies to be used.
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INTRODUCCION

El entorno actualidad exige cambios relevantes a las instituciones publicas en cada
proceso, tramite o accién a realizarse de forma rapida, sencilla y sobre todo con

buena atencion al usuario en cada servicio requerido.

La Direccién Provincial del Registro Civil Identificacion y Cedulacion de Cotopaxi
otorga servicios valiosos que certifican a los pobladores de la provincia y sus
alrededores como ciudadanos debidamente registrados y legalizados dentro del Pais, a
diario asisten cientos de personas a realizar tramites seguin la necesidad que tengan y
muchas de ellas no logran ejecutarlos o les toma demasiado tiempo para conseguir lo
requerido a mas de eso, no son tratados y/o tomados en cuenta como se los merecen,
conociendo tal problema que conlleva la institucion es preciso renovar y mejorar los
procesos mediante la aplicacion de un Modelo de Gestion Estratégica que parta

desde la gerencia como sus niveles de apoyo y los de valor.

Para realizar el analisis correspondiente y poder dar solucion al problema se efectla
una muestra poblacional para recopilar datos significativos mediante la aplicacion de
una encuesta, a su vez también se desarrolla métodos de investigacion como

observacion y entrevista que facilite la informacion necesaria.

El tema a realizar contiene tres capitulos o fases que se deben seguir para obtener el
resultado esperado; a continuacion se detalla cada uno de los capitulos.

Capitulo 1, se describe la fundamentacion tedrica de la administracion y su
importancia de saber utilizar eficientemente y eficazmente las funciones de planificar,
organizar, direccionar, ejecutar y controlar cada uno de los pasos que se estd

proporcionando en pos al bienestar de la institucion; llevar una planificacion

permite realizar cambios en el futuro para lo cual hay que tomar en cuenta la
situacion actual de la organizacion y realizar planes y estrategias que permitan

mejorar el funcionamiento de la misma, la continuacién a la planeacion es la Gestion

XiX



Estratégica puesto que ella se encarga a encaminar, direccionar y cumplir cada una de
las estrategias de manera eficaz; una vez identificado lo que se va realizar se viene la
implementacion de un Modelo de Gestion Estratégica, que es plasmar lo que se va
efectuar en el proyecto, asu vez este puede ser remodelado segun la necesidad o las

mejoras requeridas por la institucion.

Capitulo 11, se realiza el analisis Situacional de la institucién en donde se analiz
cada uno de los departamentos divididos en tres procesos que Son: proceso
gobernante, proceso de apoyo y proceso de valor para detectar sus fortalezas y
debilidades, a su vez se analizd el entorno externo del macro-ambiente y micro-
ambiente, permitiendo de esta manera determinar las amenazas y fortalezas, lo cual
servird significativamente a la investigacion pues se recolecto datos cualitativos y
cuantitativos que permitid realizar el analisis FODA y de ello poder implementar

estrategias que viabilice a la institucion a la calidad en sus servicios.

Capitulo 111, sefiala la propuesta de implementar a la direccién Provincial del
Registro Civil, Identificacion y Cedulacion de Cotopaxi un Modelo de Gestidn
Estratégica que abarque mision, vision, valores, politicas instituciones, objetivos,
lineas prioritarias de desarrollo, estrategias, metas e indicadores con el fin de mejorar
la calidad de los servicios que oferta la institucion, partiendo desde el administrador,
sus areas de apoyo Y solventado principalmente al proceso de valor, que lograra la
satisfaccion de los pobladores de la provincia a recibir servicio y atencion al cliente
de calidad.

XX



CAPITULO |

1 FUNDAMENTACION TEORICA

1.1  Administracion

Hitt, Black y Porter, (2006) expresa que “La administracion es el proceso de
estructurar y utilizar conjuntos de recursos orientados hacia el logro de metas, para
llevar a cabo las tareas en un entorno organizacional” (Pag. 8).

La administracidn permite direccionar correctamente a una determinada organizacion
a fin de cumplir con todos los objetivos propuesto por la misma, conlleva a la toma
de decisiones eficaces a fin de enmarcar en un &mbito competitivo a la organizacion,
se habla de buena administracion cuando los gerentes llevan a cabalidad sus
funciones y saben avaluar el desempefio del personal, como se conoce es la parte
esencial de la organizacién manejar objetivos que se cumplan en un cien por ciento,
por eso se dice que el rol de un administrador es ser un lider que logre la union de
fuerza en equipo para realizar las cosas bien hechas.

Las diversas definiciones de nuestra disciplina pueden ser clasificadas

convenientemente en cinco categorias:

1.- La escuela funcional contiene las visiones de McFarland, Henri Fayol y George

Terry, que pueden ser consideradas asi:



La administracion es un proceso claro que consiste en planear, organizar, actuar y
controlar con el propdsito de determinar y alcanzar los objetivos de la organizacion

mediante el empleo de personas y recursos. (G. Terry).

2.- La escuela de las relaciones humanas considera que la administracion es un
proceso social, porque las acciones administrativas se refieren principalmente a las
relaciones entre personas, mas que a dirigir sus actividades:

La administracién significa alcanzar resultados por medio de los esfuerzos de otras

personas (L.A.Appley).

3.- La escuela de la toma de decisiones contiene, principalmente, la vision de los mas
destacados exponentes, Peter Drucker y Stanley Vance, segun el cual:

La administracion es simplemente el proceso de tomar decisiones y de controlar los
actos de los individuos con el prop6sito manifiesto de alcanzar metas previamente

determinadas (P.Drucker).

4.- La escuela de los sistemas, con base a la teoria que le da su nombre, sostiene que
las organizaciones son sistemas organicos y abiertos, “que consisten en la interaccion

y la interdependencia de las partes que tienen toda una serie de metas”.

5.- La escuela de las contingencias afirma que la administracion es situacional, pues
no existe un modo mejor de proyectar las organizaciones y administrarlas; los
administradores deberian “disefiar las organizaciones, definir las metas y formular
las politicas y las estrategias de acuerdo con las condiciones prevalecientes en el

entorno”

Después de haber conocido las diferentes definiciones de los mas destacados
exponentes se puede clarificar que la Administracion es un proceso donde se
planifica, organiza, ejecuta y controla todo el proceso mediante la determinacién de

objetivos a alcanzar seguido de estrategias, es decir ( la manera de alcanzar lo



planificado), pero no simplemente queda en saber dirigir sus actividades propiamente
sino en saber tomar decisiones correctas manejando pertinentemente los recursos
financieros, materiales y humanos, el tercer recurso juega un papel estratégico pues
mediante ellos se puede lograr alcanzar las metas propuestas, mediante un clima

organizacional estable y seguro.

1.1.1 Importancia

La administracion permite llevar un adecuado funcionamiento a la organizacién ya
que simplifica el trabajo, es decir estableciendo principios, métodos y procedimientos
pertinentes que otorgaran buenos resultados con mayor rapidez y efectividad, a su
vez los administradores pueden contribuir directamente al bienestar de la
comunidad, ya que el saber administrar eficientemente proporciona lineamientos para

optimizar los recursos y el mejorar las relaciones humanas.

La administracion es una tactica para el cumplimiento de las metas trazadas, y logro
al éxito de una organizacién, por lo cual se debe tomar en cuenta la planificacion,
organizacion, direccion y control, procesos importantes que no pueden estar

desligadas en la toma de decisiones eficaces en pos al bienestar de la organizacion.

1.1.2 Proceso Administrativo

1.1.2.1 Planificacion

Es el proceso de estructurar objetivos y estrategias que permitan alcanzar una meta
futura, tomando en consideracion el andlisis situacional terna y externa realista de la
organizacion. En la actualidad los cambios continuos generados por factores sociales,
politicos, climaticos, econémicos, tecnoldgicos, generan un entorno turbulento donde

la planificacion se dificulta y se acortan los plazos de la misma, y obligan a las



organizaciones a revisar y redefinir sus planes en forma sistemética y permanente, lo

cual permitira llevar a la organizacién a la cumbre del éxito.

1.1.2.2 Organizacion

Es la seleccion y asignacion de tareas planeadas a ejecutarse ordenadamente en todas
las areas de la organizacion pues este permite alcanzar las metas de la organizacion.
En lo cual establecen la forma en que se deben realizar las tareas y en qué secuencia
temporal; en definitiva organizar es coordinar y sincronizar todas las actividades

planificadas.

1.1.2.3 Direccion

Es la capacidad de imponer autoridad para saber dirigir y motivar a los subordinados
con el fin alcanzar la participacion de los empleados en el trabajo, eligiendo el mejor
canal de comunicacion o de cualquier otra manera que puedan servir
satisfactoriamente el comportamiento de los trabajadores. También se podria decir
que es la influencia o capacidad de persuasion ejercida por medio del Liderazgo sobre
los individuos para la consecucion de los objetivos fijados por la administracion.

1.1.2.4 Control

Siendo la dltima funciéon del gerente no se la debe considerar como tal puesto que el
control se aplica en todas las funciones pues este permite realizar retroalimentacién
en lo que estamos fallando u observar el logro que hemos alcanzado en cada meta
propuesta, es decir se debe dar seguimiento y evaluar si las cosas van como estaba
previsto. En si el control se realiza a nivel estratégico, nivel tactico y a nivel
operativo; la organizacion entera es evaluada, mediante un sistema de Control de
gestién; por otro lado también se contratan auditorias externas, donde se analizan y

controlan las diferentes areas funcionales de la organizacion, es decir el control se



aplica a todo el proceso que estéa en ejecucion para verificar el grado de cumplimiento
y efectividad de las actividades a realizarse y/o operaciones en cumplimiento a todo

lo planificado.

1.2 La Planificacion

AMARU Antonio César (2009) sostiene que “la planificacion es la herramienta para
administrar las relaciones con el futuro; es una aplicacion especifica del proceso de

tomar decisiones que buscan influir en el futuro.”(p.170)

ROBBINS, STEPHEN Y COUTER 2005 “La planificacion define las metas, fijan
las estrategias para alcanzarlas y trazar planes especiales para integrar y coordinar las
actividades.”(p.9)

La planificacion debe ser llevada pertinentemente y sistematicamente en un proceso
de toma de decisiones eficaces que ayudaran alcanzar un futuro deseado tomando en
consideracién la situacion actual en la que se encuentra la organizacion y sus factores
internos y externos que impliquen cambios relevantes al buen funcionamiento de la
misma, es asi como hace realidad los planes y funciones al que los administradores y
organizaciones deben regirse de manera organizada, continua y permanentemente
puesto que esto es la iniciacion para establecer la mision, visién objetivos,
estrategias, normas y politicas que se necesitan para dar sentido a todas las

actividades de la organizacion.

1.2.1 Caracteristicas de la Planificacion

Las caracteristicas mas importantes de la planificacion son las siguientes:

v" La planificacion es un proceso permanente y continuo: no se agota en ningn plan

de accidn, sino que se realiza continuamente en la empresa.



v' La planificacion estd siempre orientada hacia el futuro: la planificacion se halla

ligada a la prevision.

v' La planificacion busca la racionalidad en la toma de decisiones: al establecer
esquemas para el futuro, la planificacion funciona como un medio orientador del
proceso decisorio, que le da mayor racionalidad y disminuye la incertidumbre

inherente en cualquier toma de decision.

v La planificacion busca seleccionar un curso de accion entre varias alternativas: la
planificacion constituye un curso de accion escogido entre varias alternativas de

caminos potenciales.

v" La planificacion es sistematica: la planificacion debe tener en cuenta el sistema y
subsistemas que lo conforman; debe abarcar la organizacion como totalidad.

v" La planificacion es repetitiva: incluye pasos o fases que se suceden. Es un proceso

que forma parte de otro mayor: el proceso administrativo.

v La planificacion es una técnica de asignacion de recursos: tiene por fin la
definicion, el dimensionamiento y la asignacion de los recursos humanos y no

humanos de la empresa, segun se haya estudiado y decidido con anterioridad.

v La planificacion es una técnica ciclica: la planificacion se convierte en realidad a
medida que se ejecuta. A medida que va ejecutandose, la planificacién permite
condiciones de evaluacion y medicion para establecer una nueva planificacion con

informacion y perspectivas mas seguras y correctas.

v' La planificacion es una funcién administrativa que interactda con las demas; esta

estrechamente ligada a las demas funciones u organizacion, direccion y control sobre



las que influye y de las que recibe influencia en todo momento y en todos los niveles

de la organizacion.

v’ La planificacién es una técnica de coordinacién e integracion que permite la
coordinacion e integracion de varias actividades para conseguir los objetivos

previstos.

v' La planificacién es una técnica de cambio e innovacion que constituye una de las
mejores maneras deliberadas de introducir cambios e innovaciones en una empresa,
definidos y seleccionados con anticipacion y debidamente programados para el

futuro.

La planificacion ayuda a los empresarios a identificar problemas claves,
oportunidades y nuevas estrategias que se deban implementar en las organizaciones
para tener mejores resultados en la zona en la que estan operando, basicamente los
principales propositos dela planificacion son tres los cuales permite desglosar cada
una de las funciones que se realiza dentro de una buena planificacion en las

organizaciones, por lo que tenemos:

1.2.2 Propositos de la Planeacion

v Proposito Protector.-Minimiza el riesgo de la incertidumbre que rodea el mundo
de los negocios manteniéndolo precavido a todo cambio que pudiera ocurrir en el

entorno.

v Propésito Aafirmativo.-Consiste basicamente en elevar el nivel de éxito que una

organizacion desea alcanzar en un plazo determinado.

v' Proposito Adicional.-Es coordinar los esfuerzos y saber administrar

adecuadamente los recursos que poseen las organizaciones.



Los propositos de la planificacion si son bien utilizados otorgaran cambios relevantes
y significativos a la hora de administrar, un buen gerente debe saber planificar
adecuadamente identificando y desarrollando premisas que implica la elaboracion de
supuestos, es decir que son eventos probables que pudiesen ocurrir pero que aun no
han sido comprobados, se puede lograr basandose en la experiencia, la informacion
de mercado o conocimiento de la realidad, las premisas permiten implementar

prondsticos, politicas y planes que toda institucion debe poseer.

Un buen gerente planifica cuales van a ser sus objetivos a utilizar enfocados a la
mision y vision de la organizacion donde cada decision que tome implica tener en
consideracién el tiempo en el que se va ejecutar puede ser a corto y largo plazo lo
cual permitird administrar eficientemente los recursos humanos, tecnoldgicos,

econdmicos y materiales que posea una determinada organizacion.

AMARU Antonio César (2009) expresa que “Los planes son el resultado del proceso
de planeacion. Un plan es una guia para las acciones a tomar; establece a qué
situacion se debe llegar, lo que debe hacerse para alcanzarla y los recursos que se

aplicara en ese esfuerzo.”(p.171)

Segun lo expuesto por el autor da entender que mediante los planes se logra lo

planificado pues son guias a seguir es decir (actividades a realizar).

Los planes que se utilizan son los siguientes:

v' Planes Temporales.-Son aquellos que culminan cuando se alcanzan los objetivos

de corto, mediano y largo plazo.

v’ Planes Permanentes.-Son las decisiones programadas que se usan como las

politicas, procedimientos. Etc.



1.2.3 Niveles de la Planeacion

1.2.3.1 Plan Estratégico

Es el proceso de definir la mision del negocio Yy los objetivos de la organizacion,
mediante el diagnostico, situacion, organizacion y mercado puesto que estos planes
establecen los productos y servicios que se ofertaran al mercado y los clientes que

desean satisfacer sus necesidades.

1.2.3.2 Plan Operativo

Permite poner en practica todas las estrategias corporativas a utilizar en lo planificado
de una institucion u organizacion que ayudando al cumplimiento efectivo y pertinente

del mismo.

1.2.3.2 Plan Operativo Estratégico

Es el proceso de definir medios para la realizacion de objetivos, como actividades y

recursos.

Para conocer con mas profundidad las acciones que se realizan es pertinente la
implementacién de premisas, basicamente las premisas ayuda a resolver los
problemas que se podrian presentarse en un futuro como se puede observar en el

siguiente esquema.



GRAFICON: 1
PREMISAS DE LA PLANEACION
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Fuente:http://www.mailxmail.com/curso-planeacion-organizacion-planificacion/premisas-planeacion-planificacion

En el grafico podemos observar claramente que las premisas son factores
fundamentales a la hora de planear, las premisas permite obtener supuestos que
podrian ocurrir de lo presente a lo futuro, para lo cual primero debemos conocer las
siguientes preguntas ¢Ddnde se encuentra la organizacién ahora? (A donde
pretendemos llegar? ¢Cual es la situacion actual de la organizacion?, estas son
preguntas frecuentes que suelen utilizar para mediante ellas poder planificar el futuro
de la organizacién, una buena forma es utilizar planes que son acciones que se va

implementar para alcanzar el objetivo de la organizacion en el futuro.

1.2  Gestion Estratégica

Es el proceso permanentemente orientado hacia la construccion, implementacion y
monitorizacién de una estrategia para garantizar la supervivencia y el desarrollo de la

empresa a largo plazo.

La gestion estrategia es el encaminamiento coherente de todo lo planificado pues la
gestion controla los esfuerzos realizados por un grupo de individuos asia un
objetivo comun que persigue una determinada organizacion. Por lo tanto, esta
orientada a largo plazo y centrada en los factores y las condiciones que afectan a la

empresa y que provienen tanto de su exterior, como de su interior. El entorno (macro
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y micro entorno), como sistema de factores externos, es un sistema de
condiciones externos, mientras que el potencial de la empresa constituye un sistema
de condiciones internas, cuyo cumplimento es necesario para el éxito del proceso de

gestion estratégica en la empresa.

Mintzberg y Stoner (sf) parr.9 expresa que “Gestion estratégica es el arte y/o
ciencia de anticipar y gerenciar participativamente el cambio con el propdsito de
crear permanentemente estrategias que permitan garantizar el futuro del negocio o

una forma de alinear los esfuerzos y recursos para alcanzar un fin determinado.”

La gestion estratégica entonces es la encargada de conducir a la empresa a un futuro
deseado basada en su forma de hacer y de entender a las organizaciones, con ello
implica directamente al cumplimiento de los objetivos establecidos dando paso a una
nueva direccion que tomara la misma por lo que debe contar con toda la
informacidn necesaria para que las decisiones correspondientes puedan ser tomadas
correctamente en pos de la actitud y postura que la gestion estratégica asumira ante
cualquier situacion, pues como se conoce toda organizacion esta expuesta a cambios

constantes y que mejor manera de prever problemas que suscita en la organizacion.

Una organizacion que esta enfocada a implementar estrategias tendrd cabida y
prosperidad en su ciclo de vida, es un proceso interactivo entre la empresa y el

entorno.

La gestion estratégica implica estudiar el entorno externo e interno de la organizacion
para realizar cambios concretos, la informacion debe ser veridica pues mediante esta
se podra observar cuales son los puntos débiles y fuertes de la misma, al analizar el
ambiente externo nos permitird conocer las oportunidades y amenazas que enfrenta
la organizacion ya que toda organizacion tiene situaciones, positivas y negativas por

las que suele atravesar en algin momento de su funcionamiento.
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1.4 Modelo de Gestidn Estratégica

Un modelo de gestion estratégica es aquella que incide al cumplimiento de los
procesos de cambio que optd conllevar la organizacion, dentro de este se puede hacer
uso de los cuadros de mando integral que se utiliza en funcion del desarrollo de
creacion de valor, para poder definir y clasificar que es lo que debe ser cambiado

oportunamente.

El desarrollo del mercado, los continuos cambios en el entorno, el gran aumento de
la competitividad, exigen a los gerentes de las empresas de hoy dia a disponer de una
herramienta, que les permita monitorear y evaluar las estrategias realizadas para que
sean eficaces y eficientes en el servicio ofrecido y esta herramienta es el Modelo de

Gestion Estratégica o también conocida como Proceso de Gestion Estratégica.

El modelo, o méas conocido como el proceso de gestion estratégica se divide en cuatro

etapas siguientes.

v L.- Determinacion de la vision, la mision, los valores y los objetivos estratégicos.
v 1l.- El andlisis estratégico.
v 111.- La construccion, implementacion y monitorizacion de la estrategia.

v IV.- El control estratégico.
A continuacidn se observara un grafico que muestra cada una de las cuatro etapas a

[levar en el proceso de gestidn estratégica y en cada uno de ellas los pasos a seguir

consecutivamente para la elaboracion de la misma.
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GRAFICO N° 2

MODELO Y/O PROCESO DE GESTION ESTRATEGICA
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Fuente: http:/renatamarciniak.wordpress.com/tag/modelo-de-gestion.estrategica.

Cada estrategia que se vaya implementar se lo realizara en funcion de la mision de la

organizacion, la mision detalla lo que la organizacion esti ofertando al mercado y

como este incide en la sociedad y en pos a la visiéon de un futuro a alcanzar.
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1.4.1 Etapa I.- Determinacion de la vision, la mision, los valores y los

objetivos estratégicos.

1.4.1.1 Misién

FLEITMAN Jack (2004) expresa que "La mision es lo que pretende hacer la
empresa y para quién lo va hacer. Es el motivo de su existencia, da sentido y
orientacion a las actividades de la empresa; es lo que se pretende realizar para lograr
la satisfaccion de los clientes potenciales, del personal, de la competencia y de la

comunidad en general. (p.43)

Es decir que la mision de una empresa consiste en ubicar el rumbo a seguir dando
sentido a todas sus actividades y a quien va dirigido dentro de un mercado, es decir
que se pretende cumplir con el propdsito de la misma y especifica el tipo de negocio
que oferta a sus demandantes y la satisfaccion que otorga con sus productos y/o
servicios, y como este incide en la sociedad, pues la mision incluye los objetivos
esenciales del negocio ya que de ella deriva los objetivos organizacionales

principales.

En la actualidad las organizaciones revisan y analizan constantemente la misién para
que sus empleados sepan con exactitud cual es la contribucién personal que estan
aportando, para que la organizacion cumpla con su finalidad principal, pues la mision

organizacional siempre buscara ampliar horizontes y fronteras de accion.
1.4.1.2 Vision
Define y describe la situacion futura que desea tener la empresa, el propdésito de la

vision es guiar, controlar y alentar a la organizacién en su conjunto para alcanzar el

estado deseable de la organizacion.
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La vision de la empresa es la respuesta a la pregunta, ;Qué queremos que sea la
organizacion en los proximos afios?. Mediante la vision se puede plantear estrategias
que permita mejorar competentemente ante otras organizaciones en un futuro
planeado y estar alerta ante cualquier imprevisto a ocurrir, la vision organizacion
permite entonces indicar cuales van hacer los objetivos proximos a alcanzar en un
determinado tiempo orientando a sus miembros en cuanto al futuro que la
organizacion pretende transformar en el periodo establecido, la vision al igual que la
mision ayuda a la organizacion a plantear los objetivos organizacionales principales,

llevando de esta manera al éxito empresarial.

1.4.1.3 Objetivos

Es el fin propuesto en una actividad determinada que se desea alcanzar en un tiempo
sefialado, pudiendo este ser a corto y largo plazo segin como la organizacion lo
requiera para realizar cambios certeros en pos del bienestar de la misma, esta tiene
que estar enfocada a la mision y vision organizacional para mejores resultados dentro

de un mercado.

Los objetivos cumplen con las siguientes funciones:

v" Los objetivos indican una orientacion que las organizaciones tratan de seguir y
establecen lineas rectoras para la actividad de los participantes esto enfocada a
una situacion futura que se pretende llegar.

v' Constituyen una fuente propia que justifican las actividades de las
organizaciones Y su propia existencia y de esta manera siendo competente para

las demas en su entorno.

v' Sirve como estandares que permiten a sus miembros a comparar y evaluar el

éxito de la empresa en parametros de eficiencia y rendimiento.
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v" Sirven como unidad de medida para verificar y comparar la productividad de

las organizaciones e incluso de sus colaboradores.

Antes lo investigado se puede interpretar que los objetivos no deben ser estaticos
sino dinamicos pues son una base de relacion entre la empresa, sus trabajadores y el
ambiente que esta en continuos cambios ambientales externas e internas de la

organizacion.

1.4.1.4 Metas

Es el conjunto de acciones tacticas definidas y expresadas en cantidad, lugar y
tiempo, es decir es una forma detallada de conllevar a consecucion los objetivos

globales que persigue la organizacion.

En lo cual una meta en su significado mas conocida y utilizada, sirve para que
cualquier persona la utilice en orden a denominar la finalidad o el objetivo que se ha

trazado es decir la actividad a desarrollarse para alcanzar el objetivo.

1.4.1.5 Valores

Son principios que nos permiten orientar nuestro comportamiento en funcion de
realizarnos como personas. Son creencias fundamentales que nos ayudan a preferir,
apreciar y elegir unas cosas en lugar de otras 0 un comportamiento en lugar de otro.

También son fuente de satisfaccion y plenitud personal y organizacional.
En una organizacion los valores son el marco del comportamiento que deben tener

sus integrantes, y dependen de la naturaleza de la organizacién (su razén de ser); del

propdsito para el cual fue creada y de su proyeccion en el futuro. Asi se implementara
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de acuerdo a la necesidad los valores corporativos que ayuden al mejoramiento

personal de cada individuo.

1.4.2 Etapa I1.- Analisis estratégico y/o Analisis Situacional

PRIETO (2007) se expresa que el diagnostico empresarial trata de identificar el
estado asi como las causas de los problemas que surgen en las empresas, y en ese

caso definir medidas que mejoren su situacion.

El objetivo principal del Diagnostico Empresarial es visualizar, detectar y explicar la
situacion actual de la Empresa, con sus sintomas, problemas y causas, asi como los

efectos que produce.

Podemos indicar que es una herramienta sencilla y de gran utilidad a los fines de
conocer la situacion actual de una organizacion y los problemas que impiden su

crecimiento, sobrevivencia o desarrollo.

Gracias a este tipo de diagndéstico se pueden detectar las causas principales de los
problemas "raices", de manera que se pueda enfocar los esfuerzos futuros en buscar

las medidas mas efectivas y evitar el desperdicio de energias.

Es un instrumento que permite identificar los factores claves y estratégicos que
inciden en la organizacion, pues es la capacidad de respuesta de la organizacién ante

la incidencia de los factores estratégicos y su pronéstico de su posible evolucion.

Segin DESS y LUMPKIN (2003) el analisis estratégico consiste en el trabajo previo

que debe ser realizado con el fin de formular e implantar eficazmente las estrategias.
Esto significa que el analisis estratégico siempre debe ir antes de tomar cualquier
decision estratégica y antes de cualquier accion que emprenda la empresa y debe

incluir el analisis del entorno (macro y micro) y del potencial de la misma.
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1.4.2.1Anélisis externo

Identifica aquellos factores que se originan externamente de la organizacion y son
conocidas como amenazas y oportunidades para la misma.

Las oportunidades constituyen aquellas fuerzas ambientales de caracter externo no
controlables por la organizacion, pero que representan elementos potenciales de
crecimiento 0 mejoria. Ya que es un medio de gran importancia que permite de

alguna manera moldear las estrategias de las organizaciones.

Las oportunidades son en su conjunto, las capacidades, es decir, el estudio tanto de
los aspectos fuertes como débiles de las organizaciones o empresas competidoras
(productos, distribucion, comercializacién y ventas, operaciones, investigacion e

ingenieria, costos generales y estructura financiera.

Las amenazas son lo contrario de lo anterior, y representan la suma de las fuerzas
ambientales no controlables por la organizacion, pero representan fuerzas o aspectos
negativos y problemas potenciales. Las oportunidades y amenazas no sélo pueden
influir en la actividad del estado de una organizacion; ya que establecen la necesidad
de emprender acciones de caracter estratégico, pero lo importante de este analisis, las

oportunidades y las amenazas para llegar a conclusiones eficaces.

El macroentorno es el conjunto de funcionamiento de la empresa derivado del hecho
de que ésta actGa en un pais, una regién, una zona climatica, un sistema politico,
juridico y econdmico determinados. Un rasgo caracteristico del macroentorno es que
determina en gran medida las posibilidades de funcionamiento y desarrollo de la
empresa, aunque es incapaz de cambiarlas. Debido a la fuerte influencia del
macroentorno, cada empresa debe prever la formacion de sus futuras oportunidades y

amenazas Yy adaptar a ellas su estrategia de desarrollo.
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Mientras que en el microentorno de las empresas se puede definir como el sector en el
cual las empresas actlan, es decir, el conjunto de empresas que ofrecen los mismos
productos o servicios. Esto permite concentrarse en aquellos elementos del entorno
que tienen el mayor impacto directo sobre la empresa y la estrategia que ésta puede

aplicar.

El microentorno, en el cual las empresas desarrollan sus actividades, determina su
funcionamiento interno y, por lo tanto, incide directamente en sus resultados. Por esta
razon, es necesario comprender como funciona dicho entorno y detectar cuéles son
las fuerzas que lo componen y como se relacionan con la forma de funcionamiento de
la empresa. Por consiguiente, toda empresa debe analizar el sector y su estructura con
el fin de evaluar su atractivo en cuanto a las oportunidades existentes y potenciales, y

prever el desarrollo del sector deseado.

1.4.2.2 Anadlisis interno

Identifica aquellos factores que se dan en lo interior de las organizaciones mas

conocidas como debilidades y fortalezas para ella.

Una fortaleza de la organizacién es alguna funcion que ésta realiza de manera
correcta, como son ciertas habilidades y capacidades del personal con atributos

psicoldgicos y su evidencia de competencias.

Otro aspecto identificado como una fortaleza son los recursos considerados valiosos y
la misma capacidad competitiva de la organizacion, como un logro que brinda la
organizacion y una situacion favorable en el medio social. Y una debilidad de una
organizacion se define como un factor considerado vulnerable en cuanto a su
organizacion o simplemente una actividad que la empresa realiza en forma deficiente,

colocandola en una situacion considerada débil.
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1.4.4.3 Matriz FODA

El FODA es consecuencia del analisis situacional interno y externo de una
determinada organizacion permitiendo disefiar un método mas sencillo y eficaz para
conocer la situacion real en la que se encuentra la empresa y planificar asi una
estrategia de futuro. Dicho analisis ayuda a los gerentes a plantear las acciones que
deberian poner en marcha para aprovechar las oportunidades detectadas y a preparar
su empresa frente a las amenazas teniendo conciencia de sus debilidades y fortalezas.

El objetivo de andlisis FODA consiste en concretar, en un grafico o una tabla
resumen, la evaluacion de los puntos fuertes y débiles de la empresa con las amenazas
y oportunidades externas, en coherencia con la légica de que la estrategia debe lograr

un adecuado ajuste entre sus capacidades internas y su posicion competitiva externa.

Se elabora mediante el anélisis externo e interna de una determinada organizacion
con el fin de conocer detalladamente cada anomalia presentada por la misma y sus
capacidades que rodea su entorno siendo posible de esta manera establecer diferentes

estrategias.

v' Fortalezas.- Son conocidos como puntos fuertes con los que cuenta a su favor las
organizaciones frente a las de la competencia y que sirven para explotar las fortalezas

internas existentes.

v’ Oportunidades.- Son tendencias en el entorno externo que si se utilizan
adecuadamente puede impulsar y fomentar el desarrollo de la empresa y debilitar

pertinentemente a la competencia.

v" Debilidades.- Son puntos débiles pues son barreras que limitan el crecimiento y

desarrollo de una empresa y constituyen amenazas a largo plazo.

v' Amenazas.- Son todos los factores externos que concebimos como obstaculos

para el desarrollo de la empresa y el logro de sus objetivos estratégicos.
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Una organizacion que estuviera enfrentada sélo con amenazas externas y con
debilidades internas, pudiera encontrarse en una situacion totalmente precaria. De
hecho, tal organizacion tendria que luchar por supervivencia o llegar hasta su

liquidacion.

E ahi la importancia del andlisis situacion pues mediante esta se puede evitar dicha
anomalia mediante el buen uso de las oportunidades y fortalezas con las que cuenta la
organizacion y sus respectivas estrategias a implementarse para salir de aquel declive

organizacional o superacion ante la competencia de mercado.

1.4.3 Etapa 11 Construccion de la estrategia.

Para KENNETH R. Andrews (1971). La estrategia es el patron de los objetivos,
propdsitos o metas y las politicas y planes esenciales para conseguir dichas metas,
establecidas de tal manera que definan en qué clase de negocio la empresa esta o
quiere estar y qué clase de empresa es o quiere ser. Es un modo de expresar un
concepto persistente de la empresa en un mundo en evolucién, con el fin de excluir

algunas nuevas actividades posibles y sugerir la entrada de otras.

La definicién expuesta por el autor sobre las estrategias da a entender que son el
punto clave de las organizaciones pues mediante ellas se pretende alcanzar aquellos
objetivos establecidos en un determinado plazo y el éxito organizacional ante la
competencia, siendo asi la estrategia el programa general para definir y alcanzar los
objetivos y respuesta inmediata de la organizacién ante su entorno en el transcurso

del tiempo logrando de esta manera una gran competitividad.
1.4.3.1 Tipos de Estrategias.

v’ Estrategia a Nivel Funcional.- Las estrategias de nivel funcional o también

conocidas como estrategias departamentales van de la mano con la estrategia de
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nivel empresarial ya que la Gerencia General requiere trabajar con el nivel
operativo o funcional para alcanzar aquellos objetivos planteados por la
organizacion, el aplicar estrategias desde el mando operativo se lograra aportes
significativos y cambios relevantes que aportan al buen funcionamiento de la

organizacion.

Cada estrategia que se presente debera ser aprobada por los ejecutivos
correspondientes, y una vez que se ponga en marcha es importante que se
alcancen los objetivos en este sentido también debemos remarcar que la gestion
estratégica no se limita solo el alcanzar aquellos objetivos planteados por la
organizacion sino que una vez que estas metas se hayan alcanzado, la gestién
estratégica pasara a tener la responsabilidad de mantener el éxito alcanzado, con
cada una de sus estrategias por eso es que decimos que la gestion estratégica es

permanente y continua.

v’ Estrategia a Nivel de Negocios.- Esta estrategia comprende el tema competitivo
general que selecciona la organizacion para hacerle énfasis a la forma como ésta
se posiciona en el mercado para ganar una ventaja competitiva y las diferentes
estrategias de posicionamiento que se pueden utilizar en los distintos ambientes

organizacionales.
Se revisan los pros y los contras de tres estrategias genéricas a nivel de negocios:
v" De liderazgo en costos,

v" De diferenciacion,

v" En enfoque a un nicho particular de mercado.

v' Estrategias Globales.- En el mundo actual de mercados y competencia globales,

lograr una ventaja competitiva y maximizar el desempefio exige cada vez méas que
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una organizacion expanda sus operaciones mas alla de su pais. En consecuencia,

una firma debe considerar las diversas estrategias globales que pueda seguir.

También se deben considerar aqui la exploracion de los beneficios y costos de las
alianzas estratégicas entre competidores mundiales, los diversos modos de ingreso
que se pueden utilizar con el fin de penetrar en un mercado extranjero y el rol de
las politicas de gobiernos anfitriones al influir en la seleccion de la estrategia

global de una organizacion.

v’ Estrategia a Nivel Corporativo.- Este tipo de estrategia en una organizacion debe
resolver esta pregunta: ;en qué negocios debemos ubicarnos para maximizar la

utilidad de largo plazo de la organizacion?

Para la mayoria de las empresas competir en forma exitosa con frecuencia
involucra integracion vertical, bien sea hacia atras en la produccién de insumos para
la principal operacion de la compafiia o hacia delante dentro de la distribucién de

productos de la operacion.

Mas alla de este planteamiento, las organizaciones que tienen éxito al establecer una
ventaja competitiva sostenible pueden encontrar que estdn generando recursos en
exceso con relacion a sus necesidades de inversion, para tales organizaciones
maximizar la utilidad a largo plazo puede ocasionar diversificacion dentro de las
nuevas areas de negocios, por lo que se deben examinar minuciosamente los costos y

beneficios de diferentes estrategias de diversificacion.

Ademaés se debe estudiar el rol de las alianzas estratégicas como alternativas para la
diversificacion y la integracion vertical, se deben repasar los diferentes instrumentos
utilizados por las compafiias para lograr la integracion vertical y la diversificacion;
aqui se incluyen adquisiciones y nuevas operaciones con el fin de mejorar su

desempefio.
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1.4.4 Seleccion de Estrategias

Involucra la generacion de una serie de alternativas estratégicas, dadas las fortalezas y
debilidades internas de las organizaciones, junto con sus oportunidades y amenazas
externas (FODA) con el fin de explotar oportunidades, contrarrestar amenazas y
corregir debilidades por lo que la organizacion debe evaluarlas confrontdndolas entre
la capacidad para lograr metas importantes.

La seleccion de estrategia implica aprovechar cada uno de los resultados que arroja el
andlisis FODA de la organizacion para de esta manera poder alcanzar el objetivo
deseado de la misma.

Seleccionar la estrategia adecuada ya dependera mucho de las acciones que se vaya a
tomar dentro de la organizacion por estas razones es importante considerar a la
gestion estratégica como una de las herramientas primordiales de la gestion y
administracion de empresas, ya que esta herramienta permite coordinar en funcion de
todos los movimientos que se produzcan en el entorno de la organizacion para ser

capaces de obtener y mantener resultados favorables para la misma.

1.4.5 Implementacion de la Estrategia

Una vez culminado todos los procesos que conlleva la gestion estrategia, es preciso
conocer de manera eficaz los pasos a implementarse en pos del cambio y
mejoramiento del desempefio organizacional, este proceso se lo realiza mediante la
seleccion de estrategias una vez analizado el sistema situacional de la organizacion
para aprovechar sus oportunidades y fortalezas y contrarrestar sus amenazas y
debilidades con el fin de alcanzar sus objetivos principales y llevar al éxito

satisfactorio de la organizacional superando de esta manera a la competencia global.
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A continuacion se sefialara los pardmetros que se tomaran en cuenta para la

implementacién de la estrategia pues es preciso cambiar la perspectiva interna.

1.4.5.1 Disefio de la Estructura Organizacional

Para lograr el funcionamiento de una estrategia, independientemente de si, la
organizacion necesita adoptar una estructura correcta que implique la asignacion, la
responsabilidad de tareas y autoridad para la toma de decisiones dentro de una
organizacion.

Disefiar una estructura organizacional es asignar funciones y tareas desde el nivel
superior hasta el nivel operativo, se pueden disefiar estructuras de acuerdo al negocio,

producto y/o servicio, la estructura organizacional puede ser lineal u horizontal.

v' Lineal.- Basicamente es utilizada cuando tiene al mando solo departamentos

operativos y no necesita de otros departamentos auxiliares.

v" Horizontal.- Este tipo de organigramas va destinado para corporaciones inmensas

en su categoria, su disefio exige llevar los cuatro niveles tales como:

v" Nivel ejecutivo
v Nivel directivo
v Nivel auxiliar

v" Nivel operativo

Estos niveles en breve sintesis implican organizarse desde la junta de socios hasta

Ilegar al personal operativo es decir nivel inferior

v Organigrama funcional.- Muestran, ademas de las unidades y sus relaciones, las

principales funciones de cada departamento.
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Ademas de seleccionar una estructura, una organizacion también debe establecer
sistemas apropiados de control organizacional, ésta debe decidir como evaluar de la
mejor manera el desempefio y controlar las acciones a realizar. Un sistema de control
es basicamente dar seguimiento a cada una de las actividades que se esta realizando
para verificar la consecucion de la misma, este sistema se debe llevar en todo el

proceso del proyecto.

1.4.6 Etapa IV Control Estratégico

En la aplicacion del Modelo de Gestion Estratégica es preciso mantener un control
estratégico en todas las etapas mencionadas pues de esta manera permite corregir

ciertos errores que pudieren existir en el trascurso del proceso.

1.4.6.1 Adecuacion de la Estrategia, la Estructura y los Controles

Si desea tener éxito la organizacion debe lograr un ajuste entre su estrategia,
estructura y controles, pues el fin de implementar una gestién estratégica es
nuevamente disefiar, formular y dirigir a la organizacion al cumplimiento del objetivo

que persigue la misma.

Adecuar la estrategia es adaptar al objetivo de la empresa mediante el anélisis

situacional realizado a un futuro establecido.
v" Adecuar la estructura es volver a disefiarla segin la necesidad de la organizacion
y de acuerdo al personal que labora pues es necesario delegar funciones y

responsabilidades en cada tarea encomendada.

v Los controles son basicamente la vigilancia que se le estad dando a los procesos,

por lo que es pertinente adecuarlo en todo el proyecto
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1.4.6.2 Manejo del Conflicto, las Politicas y el Cambio

Cuando se esta aplicando la gestion estratégica hay que tener en cuenta la toma de
decisiones racional, en la practica la politica organizacional desempefia un rol clave,
los diferentes subgrupos (departamentos o divisiones) dentro de una organizacion
tienen sus propias agendas y tipicamente manejan conflictos lo que conlleva a que los
departamentos compitan entre si tal vez por una mayor participacion en los recursos
escasos Y finitos de la organizacion por lo que es necesario un estricto control en cada

uno de los conflictos producidos dentro de la organizacion.

1.4.6.3 El Ciclo de la Retroalimentacién

El ciclo de retroalimentacion indica que la administracion estratégica es un proceso
permanente y una vez implementada la estrategia, debe hacerse monitoreo de su
ejecucion con el fin de determinar hasta qué punto se logran realmente los objetivos
estratégicos, para luego devolver la informacion al nivel corporativo a traves de ciclos
de retroalimentacion y asi  suministrar la implementacion y formulacion de
estrategias en el cual servird bien sea para reafirmar las metas y estrategias

corporativas existentes.
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CAPITULO I

2. DIAGNOSTICO SITUACIONAL

2.1 Objetivos

2.1.1 Objetivo General

Diagnosticar el medio interno y externo de la Direccion Provincial del Registro
Civil, Identificacion y Cedulacion de Cotopaxi para evaluar los puntos criticos y

ventajas existentes que se puedan aprovechar.

2.1.2 Objetivos Especificos

v Analizar el medio externo e interno para determinar las oportunidades, amenazas,

fortalezas y debilidades existentes en la institucion.

v" Disefiar las Matrices de los perfiles estratégicos del medio externo e interno para
la elaboracién de la Matriz FODA.

v Analizar e interpretar respectivamente los datos obtenidos mediante la aplicacién

de métodos y técnicas de investigacion.
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2.2 Resefa Historica

La Direccion General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion, fue creada el 29
de Octubre de 1900, bajo la Revolucion Liberal de 1895 el cual marcé un hito en la
historia ecuatoriana; se implanté el laicismo como antitesis del conservadorismo
dominador. De esta forma, el liberalismo, cuyo lider fue el General Eloy Alfaro,
generd para el Ecuador cambios radicales, profundos y por primera vez se ejecutd un

proyecto de Modernizacién del Estado.

En este contexto, se elabora el primer proyecto de Ley de Registro Civil,
Identificacion y Cedulacion, presentado para conocimiento del Congreso Nacional, el
5 de enero de 1897, sin embargo, se promulga la Ley de Registro Civil, Identificacién
y Cedulacion, el 25 de octubre de1900, la misma que fue publicada en el Registro

Oficial N° 1252, del 29 del mismo mes y afio.

A través de esta Ley se formaliza la creacién de la Direccién General de Registro
Civil, Identificacion y Cedulacion. Del texto de la Ley, se advierte que la Institucién
como tal iniciaria sus labores a partir del 1° de enero de 1901. El Registro Civil,
Identificacion y Cedulacion iniciaron su funcionamiento como dependencia de la
Oficina Central de Estadisticas, asumiendo competencias con &mbito nacional, en 400

oficinas en todo el Pais.

Desde inicios de la Conquista Espafola, los sacerdotes eran responsables de la
administracion y afios més tarde, en 1912, mediante reforma legal, se establece la
disolucién del vinculo matrimonial, frente a lo que se genera una nueva reaccion
airada de la Iglesia y de sectores de la sociedad, luego mediante Decreto Ejecutivo
No. 126 del 11 de diciembre de 1925, se establece la expedicion de cédulas como
mecanismo para introducir una forma méas segura de identificacion de los
ecuatorianos y, a su vez, garantizar la transparencia de los procesos electorales y en

Guayaquil se cred la oficina de dactiloscopia, en razon de que se establecié un nuevo
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procedimiento para las investigaciones de delitos, expedicion de pasaportes y el
control de inmigracion. El 3 de febrero de 1936, se creo la oficina de dactiloscopia en
Quito.

Con el trascurso del tiempo el Registro Civil Identificacion y Cedulacion han venido
acoplandose al bienestar de la ciudadania, en la actualidad y segun decreto Ejecutivo
No. 818, el Gobierno del Ecuador presupuestd la suma de US$91.123.615 para el
financiamiento del proyecto de Modernizacion y Sustentabilidad del Sistema, la
misma que tendra que ser equitativa en la reparticion presupuestaria para las

direcciones provinciales correspondientes

El Plan de Modernizacion propone la introduccion de cambios progresivos en todos
los aspectos de la organizacion, partiendo por la transformacion e innovacion
tecnoldgica, el mejoramiento de la infraestructura civil, la reforma del marco legal
vigente, desarrollo del Recurso Humano y el Fortalecimiento de Relaciones

Interinstitucionales.

2.3Ubicacion Geografica

La “Direccion Provincial del Registro Civil, Identificacion y Cedulacion de
Cotopaxi” se encuentra ubicada en la Provincia de Cotopaxi Cantdn Latacunga,

Barrio San Francisco.
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GRAFICO N° 3
LOCALIZACION DE LA DIRECION PROVINCIAL DEL REGISTRO
CIVIL, IDENTIFICACION Y CEDULACION DE COTOPAXI

-

- . R
LA TACUNGA

Fuente: maps.google.com.ec

2. 4 Estructura organizacional que posee de la Direccion Provincial

del Registro Civil, Identificacién y Cedulacion de Cotopaxi

2.4.1. Mision

Realizar la identificacion integral de los habitantes del Ecuador, registrar sus actos
civiles y otorgar documentos seguros y confiables, garantizando la custodia y manejo

adecuado de la informacién.

2.4.2 Vision

Ser la entidad publica que garantice que todos los habitantes del Ecuador, plenamente
identificados tenga acceso a sus derechos en un marco institucional de seguridad y

confianza, recibiendo servicios de calidad con calidez.
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2.4.3 Objetivos Institucionales

2.4.3.1. Objetivo general

v" Lograr la satisfaccion de nuestros usuarios

2.4.3.2 Objetivos Especificos

v Mejorar la calidad del servicio prestado hacia nuestros usuarios.
v' Optimizar la atencion en las regiones.

v" Brindar seguridad y confianza en la administracion de los datos de los ciudadanos

2.4.4 Organigrama Estructural

El organigrama de la institucién es un sistema de roles que han desarrollar los
miembros de una entidad para trabajar en equipo, de forma dptima y alcanzar las

metas propuestas en el plan.

Es la forma en que se organizan las actividades de una empresa, especifica la
division, agrupacién y coordinacién de sus actividades, relaciones entre el gerente y

los empleados, y de cada uno entre si.

Tomando en cuenta que los organigramas son de suma importancia dentro de una
organizacion, se muestra el grafico del Organigrama Estructural de la “Direccion
Provincial del Registro Civil, Identificacion y Cedulacion de Cotopaxi” con la que

trabaja la Institucion
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GRAFICO N° 4

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL “DIRECCION PROVINCIAL DEL
REGISTRO CIVIL IDENTIFICACION Y CEDULACION DE COTOPAXI”

MINTEL

DIRECCION
GENERAL

DIRECCION
PROVINCIAL

PROCESO
GOBERNANTE

Fuente: Registro Civil

PROCESO
HABILITANTES

ASESORIA

APOYO

SERVICIOS
INSTITUCIONALES

GESTION DE
RECURSOS
HUMANOS

PRESUPUESTO

| | CONTABILIDAD

PAGADURIA

RECAUDACIONES

33



2.4.5 Tipologia de la Institucion

El Organigrama Estructural de la “Direcciéon Provincial del Registro Civil,
Identificacion y Cedulaciéon De Cotopaxi” es un organigrama lineal porque la
autoridad y responsabilidad se transmite de un solo mando, y funcional porque esta
se aplica el principio funcional o principio de la especializacion de las funciones para

cada tarea.

El organigrama estructural del Registro Civil tiene lineas formales de comunicacion

entre el personal, a su vez cada miembro colabora y realiza su desempefio laboral.

La autoridad es decir el Director general coordina las funciones y actividades a
realizarse en cada Direccion Provincial para que se cumpla eficientemente y a su vez

obtener compafierismo de los colaboradores de las instituciones a nivel nacional.

2.5 Cartera de Servicios

Son los actos y hechos que registra la Direccion Provincial del Registro Civil,
Identificacion y Cedulacion de Cotopaxi, siendo asi un servicio publico con el fin de
otorgar identificacion y todo acto beneficioso y Utiles a cada ciudadano cotopaxense u

otro en particular que requiera del servicio a continuacion se detallaran los siguientes:
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CUADRO N°1

SERVICIOS DE LA DIRECCION PROVINCIAL DEL REGISTRO CIVIL
IDENTIFICACION Y CEDULACION DE COTOPAXI

AREA NO. SERVICIOS
1 |Inscripcion de sentencia
B 2 | Actas de reconocimiento de hijo
ASESORIA JURIDICA
3 | Multas a contraventores
4 | Adopcion
5 |Copias integras
6 | Documento solicitud de cualquier clase
7 | Partidas computarizadas
ARCHIVO GENERAL | 8 |Partidas computarizadas tercera edad
9 |Partida de nacimiento con lineas
10 |Partida de matrimonio con lineas
11 |Partida de defuncion con lineas
12 | Copia tarjeta indice — dactilar
i 13 | Cedula primera vez
CEDULACION i
14 | Cedula renovacion
15 | Datos filiacion
16 | Matrimonio fuera de la sede
MATRIMONIOS
17 | Matrimonio en la sede
18 | Inscripcién tardio 30 dias
NACIMIENTOS _
19 | Inscripciones oportunas
DEFUNCIONES 20 | Inscripciones defuncion
21 | Servicios del exterior
OTROS SERVICIOS
22 | Otros.

Fuente: Registro Civil
Elaborado Por: Investigadora
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2.6 Diagnostico Interno de la Institucion

La Direccion Provincial del Registro Civil, Identificacion y Cedulacion de Cotopaxi
otorga servicios publicos a los ciudadanos de la provincia, la institucion cuenta con
tres Procesos que ayudan al buen funcionamiento de la misma por lo que es preciso
diagnosticar cada uno de ellos para determinar cuales son sus puntos de falencia y
sus fortalezas y de esta manera se analizara pertinentemente para poder eliminar sus

debilidades y aprovechar sus fortalezas que cuantifican a la institucion.

Para mayor especificacion de las areas con las que cuenta la institucion y se quiere

detallar minuciosamente se puede observar en el Anexo N° 3

Los procesos a diagnosticar son los siguientes:

2.6.1 Proceso Gobernante

La Direccion General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacién estara
representada administrativamente por el Director General. EIl Director General tendra
competencia nacional y le corresponderd organizar, ejecutar, vigilar y, en general,
administrar todos los asuntos concernientes a la Direccion de Registro Civil,
Identificacidon y Cedulacion, asi como las demas atribuciones y deberes sefialados en

la ley. Seréa de libre nombramiento y remocion del Ministerio de Gobierno.

Entonces el Proceso Gobernante estd conformado por el Director, el asistente, la
delegada administrativa y la planificacion los cuales se encargan de planificar,
organizar, dirigir y controlar cada uno de los procesos administrativos para el

beneficio de la institucion.
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CUADRO N° 2
ANALISIS SITUACIONAL DEL MEDIO INTERNO
PROCESO GOBERNANTE

Planeacién Aplicable Planifica con anterioridad
PG2 Organizacién Aplicable Cumple con las actividades
PG3 Direccion Inestable Escasa orientacion a los D
funcionarios
PG4 Control Permanente Desempefio laboral  de
cada funcionario
PG5 Estabilidad Inestable Cambio constante
administrativa
PG6 Demora en los trdmites | Variable Inconveniente  en  las
administrativos gestiones
PG7 Comunicacion Estable Existe comunicacién entre
el jefe y empleador
PG8 Toma Decisiones Adecuada Comprometido en  su
trabajo
PG9 Manual de funciones Limitado Es descentralizado
PG10 Vision institucional Aplica Es objetivo
PG11 Capacidad de liderazgo Habil Constate en los objetivos,
y metas

Fuente: Registro Civil
Elaborado por: Investigadora
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Andlisis

Al Proceso Gobernante se lo puede considerar como el pilar de la institucion pues en
él se reposa la guia o camino que se le dara a la institucion para sobresalir
airosamente ante cualquier dificultad. La factibilidad del departamento es que cuenta
coNn una previa organizacion a su vez mantiene un control permanente al desempefio
laboral con comunicacién estable, toma de decisiones adecuadas, vision aplicable,
capacidad de liderazgo y constancia en los objetivos y metas con el fin de otorgar

una Administracion eficiente y eficaz.

A su vez se puede connotar que aun mantiene debilidades que son importantes dentro
de la institucién ya que tiene una Direccion escasa a la orientacion de las funciones
que deben desempefiar los funcionarios, esto puede ser provocado por los cambios
constantes Administrativamente generando demora en los tramites administrativos y

delimitando al Manual de Funciones.

2.6.2 Proceso de Apoyo

Son los que complementan a la institucion con sus conocimientos intelectuales y

funcionales como: Tecnoldgico, Financiero y Talento Humano.
2.6.2.1 Capacidad Tecnoldgica
La tecnologia es un instrumento esencial que ayuda a dar soporte técnico en las areas

del Registro Civil, que cuenta con internet, programas de software que es necesario

para los funcionarios.
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CUADRO N° 3
ANALISIS SITUACIONAL DEL MEDIO INTERNO
CAPACIDAD TECNOLOGICA

Equipos de computo Adecuado Tiene lo necesario en
equipos
CT2 Sistema de software y | Inadecuado Falencias en la demora D
programas del sistema
CT3 Mantenimiento Preventivo Darfios corregidos con F
anticipacion.
CT4 Infraestructura fisica | Inadecuado No hay espacio para las D

instalaciones

CT5 Distribucion en planta | Estatica No se puede realizar D

por limite de espacio.

CT6 Equipos de entrega | Existente Si tiene lo necesario F

en las area

Fuente: Registro Civil
Elaborado por: Investigadora

Anélisis

La Capacidad Tecnoldgica de la Institucién cuenta con equipos de computos actuales
que reciben mantenimientos preventivos. Las debilidades que tiene el Area de
sistemas son las siguientes: por la infraestructura puesto que no hay suficiente espacio
que permite realizar instalaciones y distribucion satisfactoria que ayuden a mejorar el
buen funcionamiento tecnol6gico, a su vez no cuenta con sistema de software y
programas acorde a las tramitaciones que oferta la institucion, lo cual provoca

falencia en la demora del sistema en los servicios.

39



2.6.2.2 Capacidad Del Talento Humano

La Direccion de los Recursos Humanos es el proceso de seleccion, formacion,
desarrollo y consecucion de las personas cualificadas necesarias para conseguir los
objetivos de la organizacion; se incluyen en este proceso las actividades precisas para
conseguir la maxima satisfaccion y eficiencia de los trabajadores.

Esta area se encarga de coordinar, dirigir, supervisar todo el manejo del talento como:
Conceder permisos, Registrar en kardex los permisos, Elaborar informes, Control de

asistencias, Controles flash de asistencia.

CUADRO N° 4
ANALISIS SITUACIONAL DEL MEDIO INTERNO
CAPACIDAD DEL TALENTO HUMANO

Reclutamiento y seleccion | Existente Seleccion de personal de

acuerdo al perfil requerido.

CTH2 Clima organizacional Malo Falta de trabajo en equipo D

CTH3 Remuneracion integral Normal Permite al empleado a F

cumplir las actividades.

CTH4 Evaluacion del desempefio | Aplicable Corrige los puntos débiles F

de los funcionarios

CTH5 Capacitacién y motivacion | Deficiente Personal desmotivado D
del personal
CTH6 Mejora continua Existente Cambios para mejorar el F
servicio
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CTH7 Reglas y codigos de | Existente Ejecutan normas y reglas F
comportamiento para el funcionario.
CTHS Estabilidad laboral No existente Falta estabilidad en los
puesto de trabajos
CTH9 Ambiente laboral Bueno Ayuda mutua
CTH10 Horario de trabajo Reglamentario Continuo en sus F
actividades
CTH11 Bonificacion por buen | Inexistente No existe una estimulacion D
desempefio a los funcionarios
CTH12 Posibilidad de asenso Existente Si existe de acuerdo a una
evaluacion
CTH13 Seguridad e higiene del | Apropiada Da proteccion y limpieza
trabajo
CTH14 Experiencia laboral Existente Personal que tiene
conocimiento en su trabajo
CTH15 Estimulos del personal Inexistente No la tiene
CTH16 Grado de confiabilidad Escaza No hay confianza entre el
funcionario

Fuente: Registro Civil
Elaborado por: A.T

Andlisis

En el departamento de Recursos Humanos se maneja el reclutamiento y seleccion de
personal de acuerdo al perfil solicitado en cada area de la institucion con
remuneracion integral, evaluacion de desempefio que permita la mejora continua del
funcionario en la funcion encomendada los mismos que tendran que respetar reglas y

cédigos de comportamiento que permita mantener un ambiente de trabajo bueno, el
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horario de trabajo es establecido de acuerdo al derecho del trabajador, tienen
posibilidad al acenso, se brinda seguridad e higiene del trabajador apropiada y se
maneja experiencia laboral estas son las fortalezas con las que cuenta el
departamento. Las debilidades que arroja son: clima organizacional malo, falta de
trabajo en equipo, falta de capacitacion y motivacion al personal, no existe estabilidad
laboral y el grado de confiabilidad es escaza.

2.6.2.3 Capacidad Financiera

Administra y elabora los informes de contabilidad requeridos internamente y por
organismos externos Yy elabora los estados financieros trimestrales pertinentes

consolidando la informacion financiera que requieren los distintos niveles directivos.

Por lo cual es el encargado de velar, controlar, verificar que los bienes y servicios de
esta institucion tales como: Manejo de fondos rotativos, Verificacion de recaudacion,
Arqueos de caja, Pago a Servicio Basico, Pago de Retenciones, Reporte de Factura,
Control de especies valoradas de la Provincia de Cotopaxi y Registro de ingreso,

egreso de los servicios.
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CF1

CUADRO N°5
ANALISIS SITUACIONAL DEL MEDIO INTERNO
CAPACIDAD FINANCIERA

Fondo Rotativo Aplicable El pago en efectivo de F
obligaciones como los

servicios generales

CF2 Fondo de Caja chica | Aplicable Utiliza para la adquisicion de F
suministros y materiales

CF3 Presupuesto Estado No Aplicable Solo Maneja la Matriz.

CF4 Especies Valoradas Recibimiento Eficaz Manejo de Inventario entrada
y salida.

Fuente: Registro Civil
Elaborado por: A.T

Andlisis

El cuadro destaca que el Departamento Financiero no Trabaja con el Presupuesto
que entrega el estado debido a que el presupuesto entregado lo maneja directamente
la Matriz Principal representando para la institucién debilidad de establecimiento
presupuestario, por otro lado las fortaleza que posee son el manejo de dos fondos
como son: el Fondo Rotativo que se encarga en el pago de obligaciones como son los
servicios basicos; el Fondo de Caja Chica es utilizada para la adquisicién de
suministros y materiales de oficina, el departamento Financiero a su vez también
realiza el inventario de entradas y salidas de especies valoradas otorgadas desde la

Matriz Principal.
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2.6.3 Proceso de Valor

Es el encargado de ofertar los servicios que maneja la institucién para los usuarios de
la provincia de Cotopaxi entre ellos tenemos las areas como: Asesoria Juridica,
Archivo General, Cedulacion, Matrimonio, Registro de Nacimientos, Defunciones y

otros servicios.

CUADRO N° 6
ANALISIS SITUACIONAL DEL MEDIO INTERNO
SERVICIOS INSTITUCIONALES

Tiempo de proceso en | Excesivo Demora en la entrega de

tramites. documentos y descontento
SI1 .

del usuario.

SI2 Especies valoradas. En buen estado Documentos legibles. F
SI3 Burocracia de papeleo Constante Elevacién de costo y tiempo D
Sl4 Atencion al Cliente Malo Descontento del usuario.
SI5 Informacion de | Nula Pérdida de tiempo.

Requisitos.

Fuente: Registro Civil
Elaborado por: Investigadora

Analisis

El proceso de valor que practicamente son los servicios que oferta la institucion
durante mucho tiempo se viene buscando cambio para la satisfaccion del usuario con
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el trascurso del tiempo ha ido mejorando pero no a la plenitud que los usuarios
esperan obtener cuando requieren el servicio debido a que se sigue enfocando a
tiempos de proceso en tramite, sea excesivo y burocracia de papeleo dando como

consecuencia a tiempos desperdiciados y demora en entrega de documentos.

Agregando a esto la mala atencion que el cliente recibe al momento de demandar el
servicio que es obligatorio para todo ciudadano y la poca informacion que recibe
acerca de los requisitos que necesita para el trdmite solicitado en la institucion, dando

como consecuencia falencia y descontento a los ciudadanos cotopaxenses.

2.7 Perfil Estratégico Interno

En el perfil estratégico interno representa las causas internas de mediana y alta
posibilidad de ocurrencia e impacto del Registro Civil, para determinar la Matriz de
Evaluacion de Factores Internos, hay que realizar una evaluacién de las fortalezas y
grandes fortalezas, ademas se conocerd las debilidades, también existe la posibilidad

de arrojar punto de equilibrio que maneja la institucion.
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CUADRO N° 7
MATRIZ DEL PERFIL INTERNO

COD. FACTOR CALIFICACION DEL IMPACTO
< <
RERE R
Z 2 2 | @ 2 |z 28|«
= = = = = | 0
O o 8 E o E =
2 2 w a o
PG1 Planeacién Aplicable
o—
PG3 Direccion Inestable v
PG6 Demora en los Tramites Administrativos Variable ‘]P
PG9 Manual de Funciones Limitado d
—
PG10 | Vision Institucional Aplicable .
PG11 | Capacidad de Liderazgo Habil Q/\
CT1 Equipo de Computo Adecuado ~e |
CT2 Sistemas de Software y Programas Inadecuado H‘Q
CT4 Infraestructura Fisica Inadecuado j
CTH1 | Reclutamiento y Seleccion Existente o |
[
CTH4 | Evaluacion del Desempefio Aplicable ‘|)
CTH5 | Capacitacion y Motivacion del Personal Deficiente
CTH14 | Existe Experiencia Laboral
CTH16 | Grado de Confianza a Escaza
CF1 | Fondo Rotativo Aplicable ?/
CF2 Fondo de Caja Chica Aplicable L‘EK
CF3 Presupuesto del Estado no Aplicable #’H__,:O
CF4 Recibimiento Especies Valoradas Eficaz
p ﬁm"""‘""-—_‘
SI1 Tiempo de Procesos en Tramites Excesivo E‘H‘Hhii
SI2 Burocracia de Papeleo _
o
SI3 Atencidn al cliente Malo .LQ
Sl4 Informacion de Requisitos Nula 6
TOTAL 2 8 2 3 7 22
PORCENTAJES 9% 36% | 9% |14% | 32% | 100%

Fuente: Registro Civil
Elaborado por: A.T
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Andlisis

En el Perfil Estratégico Interno del Registro Civil establece las fortalezas en un 36%
que adquiere lo necesario, el fondo rotativo y caja chica, a su vez tiene experiencia
laboral y mejora continua en los servicios que otorga esta institucion, no es tan
cuantificable la gran fortaleza que presenta la institucion pues el porcentaje es del
9%, con la capacidad de liderazgo habil y el recibimiento de especies valoradas, saber

tener liderazgo representa miles de fortalezas que opaca a las debilidades.

La debilidad que arroja es del 32% se establece en cuanto en la tecnologia del
sistema es lento y ademas no tiene una infraestructura fisica esto hace ineficiente al
trabajo de los funcionario puesto que no pueden realizar las instalaciones pertinentes
y necesarias, la gran debilidad que aqueja a la institucién alcanza el 14% por
programas inadecuados, presupuesto del estado no aplicable, tiempo de tramites
excesivo atencion al cliente malo e informacion de requisitos nula.

El equilibrio que se maneja en la institucion es del 13% enmarcando en el grado de

confianza, la burocracia de papeleo y las especies valoradas de recibimiento eficaz
que ayuda a que la institucion se maneje estandarizada en lo antes ya mencionado.

2.8 Diagnostico Externo

2.8.1 Macro Ambiente

2.8.1.1 Factor Econémico

2.8.1.1.1 Inflacion
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Es una medida estadistica del indice de precios al consumidor del &rea urbana, a
partir de la canasta de bienes y servicios demandados por los consumidores.

CUADRO N°8
INFLACION
FECHA VALOR
Octubre-31-2012 4.94 %
Noviembre-30-2012 4.77 %
Diciembre-31-2012 416 %
Enero-31-2013 4.10 %
Febrero-28-2013 3.48 %
Marzo-31-2013 3.01%
Abril-30-2013 3.03 %
Mayo-31-2013 3.01 %
Junio-30-2013 2.68 %
Julio-31-2013 2.39 %
Agosto-31-2013 2.27T%
Septiembre-30-2013 1.71%
Octubre-31-2013 2.04 %

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Investigadora

GRAFICON° 5
INFLACION
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Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Investigadora
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Andlisis

Para el fin del mes de Octubre del 2012 la inflacidn tiene un alcance de 4.92%, yendo

a un afno calendario de Octubre del 2013 la inflacion desciende a un 2.04%.

Interpretacion

Se puede observar la inflacién reduce a la mitad del porcentaje sefialado que es del
4.92% a un 2.04% datando de esta manera la inflacion al ser un indice cambiante los
precios también suelen ser cambiantes en los productos y servicios, pero en la
institucion este indice no afecta pues los precios de sus servicios se mantienen al
igual que sus costos pues esto solo varia mediante Decreto Ejecutivo amparado en la

Constitucion, representado como EQUILIBRIO en su medio.

2.8.1.2 Factor Politico Legal

Consiste en las leyes de proteccién al consumidor, las normas sanitarias, las normas
ISO, las organizaciones de defensa del consumidor, mayor énfasis en la ética y la

responsabilidad social de la empresa.

El registro civil por varios afios se ha enfocado a realizar la identificacion integral de
los habitantes del Ecuador y otros tramites como la inscripcién de los nacimientos, la
filiacién, el nombre y apellido de las personas, los fallecimientos reales o presuntos y
los matrimonios, otorgar documentos seguros y confiables, garantizando la custodia y
manejo adecuado de la informacién, es por eso que los valores de los servicios que
oferta la institucién varian a partir del 2012; es cierto que los valores a los que se
refiere el Registro Civil no habian sido actualizados desde el afio 2000 cuando se

establecieron las tarifas por servicios, segun el Decreto Ejecutivo 777.
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En la actualidad las nuevas tarifas fueron dispuestas mediante ElI Mandato Ejecutivo
amparado por la Asamblea Constituyente.

Analisis

Desde el 2012 las nuevas tarifas fueron implementadas bruscamente sin anticipacion
a los ciudadanos Ecuatorianos, mediante el Mandato Ejecutivo amparado por la
Asamblea Constitucional que dictaminaron el alza de los servicios tales como el de la
Cedulacion, Partidas de Nacimientos, Partidas de Defuncion, Matrimoniales entre
otros. A esto se sumo el cambio de la cédula tradicional por la cédula inteligente
denominada Magna, la no anticipacion a los ciudadanos de los cambios produjo caos

a la institucion.

Interpretacion

El nuevo reglamento que impuso el Presidente de la Republica amparado bajo la
Asamblea Constituyente para el Registro Civil esclarece que representa una
AMENAZA puesto que los cambios no fueron comunicados con anticipacion a los
ciudadanos generando gran incertidumbre, malas informaciones, queja de los
cuidanos por mala atencion y no atendidos por mucha conglomeracién de personas en
la institucion en especial por el cambio de la cédula tradicional por la cédula

inteligente Magna.

2.8.1.3 Factores Socio-Culturales

El factor sociocultural relaciona a la comunidad y a sus costumbres y tradiciones

que cada pais o pueblo tiene.
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GRAFICO N°6
SOCIO-CULTURAL

Fuente: La Web. Google
Elaborado por: Investigadora

Anélisis

Evidentemente la institucion no posee anomalias de racismo u otra indole de
discriminacion puesto que es deber y cumplimiento atender a todo ciudadano de la
provincia de Cotopaxi.

Interpretacion

El saber interactuar y ofrecer los servicios a toda la poblacion sin racismo representa
OPORTUNIDAD para la institucion ya que no sitla limites de atencion al publico,
pues cada una de las personas merece el mismo respeto que cualquier otra persona de
clase econdmica alta, al final todos somos ecuatorianos procedentes de la misma raza
Mestiza.

2.8.1.4 Tasa de mortalidad

Esta variable da el numero promedio anual de defunciones durante un afio por cada.
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CUADRO N°9
NUMERO DEFUNCIONES EN LA PROVINCIA DE COTOPAXI

PROVINCIA | Hombres | Mujeres | Total
COTOPAXI | 1.105 914 2.019

Fuente: INEC
Elaborado por: Investigadora

Andlisis
En la actualidad la tasa de mortalidad ha incrementado considerablemente, en el

ultimo censo realizado connota que en la provincia de Cotopaxi alcanza a 2.019

totales de muertos

Interpretacion

La cantidad sefialada no estan considerable ya que deslumbra la magnitud de muertos
que ha llegado a obtener la provincia, las causas de muertes puede ser por cualquier
incidente, ya involucrando el nimero de muertos con la institucién representa
OPORTUNIDAD, pues se realiza los respectivos papeles de defuncion, los mismos
gue no genera aglomeracion excesiva que pudiere general mala atencion al cliente.

2.8.1.5 Tasa de nupcialidad

Es la relacion del nmero de matrimonios entre la poblacion de un periodo por cada

1.000 habitantes existentes.
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TABLANC® 1
ESTADO CONYUGAL EN LA PROVINCIA DE COTOPAXI

Estado Conyugal Total Hombres Mujeres
Casado 134.078 45.8% 43.6%
Soltero 110.931 38.8% 35.2%
Unido 30.990 10.6% 10.1%
Viudo 13.518 2.4% 6.5%
Separado 6.374 1.5% 6.5%
Divorciado 4.496 1.0% 2.0%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Investigadora

Andlisis

GRAFICO N° 7
ESTADO CUNYUGAL EN LA PROVINCIA DE COTOPAXI

Separado
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Divorciad
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Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Investigadora

En el Gréafico N° 7 se observa que dentro del 45% de personas casadas, existe 1% de

divorciados legalmente registrados y que aun hay el 2% de personas solamente estan

separadas en espera de ofertar el servicio.
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Interpretacion

Los datos arrojados connotan que la institucion debe estar alerta a que este porcentaje
va ofertar de manera imprevista el servicio pudiendo representar de esta manera a la
institucion como AMENAZA pues ocasionaria aglomeracion en la institucion y no

tan rapido cubrimiento en tiempo de atencion al usuario.

En lo que respecta a los otros iconos se mantiene levemente los indicadores.
Matrimonios cubiertos o realizados es OPORTUNIDAD.

2.8.1.6 Proveedores

Se encargan de otorgar materiales que se van a utilizar para la produccion de un bien

y/o servicio en una determinada organizacion.

En esta institucion tiene un proveedor oficial que es el (IGM), Instituto Geogréafico
Militar que va a la bodega la Matriz en Quito que coordina todos los inventarios de
las especies valoradas, y todo el material que se necesita los diferentes servicios de

ahi se distribuyen a la Direccién Provincial De Cotopaxi.

Andlisis

El depender solo de la institucion Matriz representa AMENAZA ya que muchas de la
veces no tienen suficientes especies para cubrir a todas la direcciones provinciales
existentes lo cual opaca el funcionamiento en los servicios e incluso deja de funcionar
por lo que es mal visto por los ciudadanos, el contar con un solo proveedor deja en

vulnerabilidad a la institucion.

54



2.8.1.7 Clientes Externo

Son la sociedad en general, cada individuo y grupo que se encuentra o0 no en situacion
de ser consumidor. No hay que olvidar que los nifios y adolescentes generan consumo

aunque no cuenten con ingresos aan.

La Institucion del Registro Civil los clientes externos son los usuarios del Nivel
Provincial De Cotopaxi, tanto como los nifios, adultos e incluso las personas

extranjeras que puede requerir estos servicios que ofrece la institucion.

2.9 Perfil Externo

El Perfil Estratégico externo representa las causas del entorno externo que rodea a la
institucion y el impacto que ocasionaria al Registro Civil, para determinar la Matriz
de Evaluacion de factores externos, se realiza una evaluacion de las oportunidades y
grandes oportunidades, ademas se conocera las amenazas, y a su vez conocer los

puntos de equilibrios que maneja la institucion.
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CUADRO N° 10
MATRIZ DEL PERFIL EXTERNO

CALIFICACION DE IMPACTO
al o N
| < (@] <
allfa B ﬁ > y
COD. FACTOR z = > o < I <
< 5|5 | 5 p = =
X E|F = L] < e}
O x| -) S > =
o0 |O < <
a| A Ll o
O| O )
F.E1 Iindice de inflacién descendente °
/
F.E2 Poder adquisitivo obligatorio. e
F.P.L1 | Reglamento Ejecutivo estricto . T
i g ] —
F.S.C1 | indice de racismo 0% \q
F.S.C2 | Discriminacion Nula ‘
F.G1 Ubicacién Accesible \0\
F.D.1 Tasa de Natalidad alta
F.D2 Crecimiento de la tasa de mortalidad e
|
F.D3 Tasa de nupcialidad moderado s
F.D5 Preferencia del consumidor alta
o« | |
PR.1 Dependencia de proveedor @
TOTAL 4 4 1 1 1 11
PORCENTAJ ES 36% 36% 9.09% 9.09% 9.09% 100%

Fuente: Analisis Situacional
Elaborado por: Investigadora

Andlisis

El entorno de la Direccion Provincial del Registro Civil Identificacion y Cedulacion

de Cotopaxi tiene el 36% de oportunidades que le permita sobresalir ante la sociedad,
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todo estd en saber observar y aprovechar cada una de las oportunidades, el simple
hecho que el poder adquisitivo es obligatorio para todos los ciudadanos legalmente
registrados forja a que la institucion este en constante cambio para brindar servicio de

calidad al ciudadano.

La institucion no conlleva racismo o cualquier indicio de discriminacion, puesto que
Cotopaxi es una provincia mosaica en habitantes que conforman y es deber de cada

funcionario demostrar respeto e igualdad a cada uno de los usuarios.

Las amenazas que aqueja a la institucion estan representadas en el 9.09%, representa
una cantidad baja del decreto ejecutivo estricto.
Buscar punto de equilibrio en el analisis externo no es cuantificable puesto que el

porcentaje es del 9.09%.

2.10. FODA de la Direccion Provincial del Registro Civil,

Identificacion y Cedulacion de Cotopaxi

Es una herramienta que permite crear factores internos y externos, con el objetivo de
generar diferentes opciones de implementacion de estrategias a un futuro, siendo asi
un método sencillo y eficaz para otorgar un rumbo efectivo a la institucion, pues este
método nos permite conocer las oportunidades y amenazas que se tienen en el entorno

y las debilidades y fortalezas internas propias de la institucion.
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CUADRO N° 11
MATRIZ FODA

. Poder adquisitivo obligatorio A2. Reglamento Ejecutivo estricto

02. indice de racismo 0% A3. Dependencia de proveedor

03. Discriminacioén nula

04. Indice de inflacion ascendente

05. Ubicacién accesible

06. Crecimiento de la tasa de mortalidad

0O7. Tasa de nupcialidad moderado

08. Crecimiento de la poblacion

009. Preferencia del consumidor alta

. Planificacion aplicable D1. Direccion inestable
F2. Vision institucional aplicable D2.Demora en los trdmites administrativos variable
F3. Capacitacion de liderazgo habil D3. Manual de funciones limitado
F4. Equipo de cdmputo adecuado D4. Sistemas de software y programas inadecuado
F5. Existe reclutamiento y seleccion de personal. D5. Infraestructura fisica inadecuado
F6. Evaluacion del desempefio aplicable D6. Presupuesto del estado no aplicable
F7. Existe experiencia laboral D7.Tiempo de proceso en tramites.
F8. Fondo rotativo aplicable D8.Atencion al cliente Mala
F9. Fondo de caja chica aplicable D9 informacion de Requisitos Nula.

Elaborado por: Investigadora
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2.11 Investigacion de Mercado

2.11.1 Problema

Dentro de la Direccion Provincial del Registro Civil, Identificacion y Cedulacion de
Cotopaxi no existe una cultura de atencion al cliente, de igual manera los
funcionarios no estan capacitados en el tema, infraestructura inadecuada, sistemas
software y hardware inadecuados es por ello que ha acarreado a que la institucion no
pueda brindar servicios de calidad con efectividad que satisfagan a los habitantes de

la provincia de Cotopaxi.

2.11.2 soluciones

Para dar solucion al problema planteado es importante el Disefio de un Modelo de
Gestion Estratégica puesto que permitira salir de la falencia existente a la institucion
junto con la participacion de todos los Funcionarios y el aporte que darian después
de conocer lo cambios que requieren cada departamento lograr de esta manera la
satisfaccion directa a los usuarios de los servicio que oferta la institucion publica.

2.11.3 Justificacion

Toda empresa publica que oferta servicios que los ciudadanos estan obligados a
demandar deben brindar excelente atencidn al cliente y ser ejemplo principal para las
demés organizaciones por tal motivo al implementar un disefio de un modelo de
gestion estratégica se podra obtener resultados cuantiosos que ayudara a eliminar las
falencia con la que cuenta la institucion pues este modelo ayudara a que los
funcionarios conozcan y estén alerta a los cambios que se realizaran en pos al

bienestar de la institucion.
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Esta herramienta estratégica contribuird al desarrollo institucional en lo que respecta a
la atencién al cliente pues se lograra la plena satisfaccion a los usuarios de los
servicios que oferta la institucion y tener objetivos propios que beneficie como tal a la
Direccion Provincial del Registro Civil de Cotopaxi es decir que se trabajara de
acuerdo al entorno en el que se desemperia sin desaprobar las decisiones que tome la

Direccidn General con respecto a la provincial.

2.12 Disefio Metodologico

2.12.1 Tipos de Investigacion

2.12.1.1 Investigacion de Campo

Este tipo de investigacidn ayudo significativamente al presente trabajo pues permitio
recopilar informacion necesaria de forma directa con algunos funcionarios de la
Direccién Provincial del Registro Civil, Identificacion y Cedulacion de Cotopaxi
buscando anomalias que ayuden a la implementacion de estrategias coherentes y su

debida solucién.

2.12.1.2 Investigacion Descriptiva

Se utilizo este tipo de investigacion ya que se utilizo el calculo de la muestra para
aplicar las encuestas a los usuarios de los servicios que oferta la institucion, también
se realizd una entrevista al gerente, lo cual permitié recolectar la suficiente
informacion y procedio al analisis e interpretacion de los resultados, permitiendo asi

sacar conclusiones del problema existente.
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2.12.2. Métodos de Investigacion

2.12.2.1 Método analitico

Con el método aplicado en el trabajo de investigacion se pudo analizar las falencias
existentes de la mala atencion a los clientes, de los funcionarios sin manuales de
funciones dentro de los tres procesos. Con este andlisis se dar paso a proponer las

soluciones al problema solucionado.
2.12.2.2. Método deductivo
Mediante este método se pudo sacar conclusiones de diferentes &mbitos, conceptos, y

funciones que deben realizarse para la satisfaccion de los usuarios, las cuales son de

suma importancia para el desarrollo del Modelo de Gestidn Estratégica.

2.12.3. Técnicas de Investigacion

Dentro del proyecto se utilizaran las técnicas de recoleccion pues permitird hacer un
uso amplio y de propia verificacién que ayudara confiablemente a las exigencias del

proyecto, proporcionando una investigacion eficiente.

2.12.3.1. Observacion

Esta técnica permitié visualizar personalmente la infraestructura de la institucion y la
forma como son atendidos los usuarios mediante el uso de la ficha de observacion

con la cual se logré obtener informacion pertinente y necesaria que aporta a la

investigacion.
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2.12.3.2. La Encuesta

Mediante esta técnica se logré obtener informacion aplicando un cuestionario
previamente estructurado dirigido hacia al tamafio de muestra de la poblacion de
Cotopaxi para conocer la atencion al cliente que se han ejecutado dentro de la
Direccion Provincial del Registro Civil.

2.12.3.3. Entrevista

Permitio recopilar informacién de forma directa, previamente realizando un esquema
de preguntas que fueron dadas a conocer mediante una conversacion con el Gerente
de la institucion ya que él tiene conocimiento mas amplio acerca del funcionamiento

del Registro Civil y como este contribuye al buen funcionamiento que se realizan dia
a dia dentro de la entidad publica.

2.12.4. Instrumentos
2.12.4.1. Ficha de Observacion
Mediante este instrumento se logr6 tomar nota de algunos aspectos que son
sometidos a analisis de la Direccion Provincial del Registro Civil, Identificacion y
Cedulacion de Cotopaxi.
2.12.4.2. Cuestionario
Mediante esta herramienta que se utilizé que se basa en preguntas se logro recolectar

datos de las falencias aun existentes en la institucion, informacién muy necesaria para

dar solucién al problema.
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2.12.4.3. Entrevista estructurada
La entrevista se lo aplico al gerente de la Direccion Provincial de Registro Civil,
basada en una serie de preguntas que permiten obtener informacion real de la

situacion actual de la misma en lo que respecta la gestion administrativa que se aplica

en la misma.

2.12.5. Fuentes de informacion

2.12.5.1. Fuente Primaria

Para obtener la informacion en el trabajo de investigacion de caracter primario se

realiz6 mediante:

v" Observacion directa en la institucion.

v’ Entrevista realizada al gerente

v" Encuesta aplicada al muestreo poblacional.

2.12.5.2. Fuente Secundaria

Para obtener informacion en el trabajo de investigacion de fuentes secundarias se

acudio a fuentes como libros, revistas y documentos electronicos, los mismos que

proveen informacién para el desarrollo del marco teérico con sus diferentes

categorias fundamentales a tratar.
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2.13. Unidad de analisis

2.13.1. Poblacion

La Provincia de Cotopaxi, tiene una poblacion de 423.336 habitantes que demandan
los servicios que oferta la Direccion Provincial del Registro Civil y Cedulacion de
Cotopaxi, el objetivo del estudio es determinar la satisfaccion que obtienen después
de recibir el servicio requerido, para ello se desea que el estudio se estime un margen
de error del 0.06 a 95% de confianza. Pues mediante estos datos podremos saber cual

sera la muestra a utilizar para la aplicacion de la encuesta.

Tamano de la muestra

Definicion:

N.- Tamafio de la poblacién o.- Varianza de la poblacién (p q)
z.- Nivel de confianza E.- Error estandar

p.- Probabilidad de éxito g.- Probabilidad de fracaso

n.- Tamaio de la muestra
Formula

B N.c?.Z?
(N —-1).E%2 4+ ¢2.22

n

B 423.336 % 0.25 * 1.962
 (423.336 — 1)(0.06)2 + (0.25)(1.96)2

n

406571.8944

"= T1524.9664

n = 266.61
n = 267 Encuestas

64



El capital humano administrativo y operativo se encuentra distribuido de la siguiente

manera.

TABLA N° 2
CAPITAL HUMANO ADMINISTRATIVO

DEPARTAMENTO O AREA N° DE FUNCIONARIOS

Departamento de Secretaria 1

Departamento de Contabilidad

1
Departamento de Pagaduria 1
1

Departamento Juridico

[EEN
o

Departamento de Cedulacion

Area de Archivo general

Area de Tarjetas dactilares

Area de Partidas de Nacimientos

Departamento de Recursos Humanos.

Area de Matrimonio y Estadistica

Area de Sistemas

Area de Planificacion

I I SIS

Area de Bodega
TOTAL

N
»

Fuente: Registro Civil
Elaborado por: Investigadora
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2.14 Analisis de los Resultados de la Encuesta Aplicada a una
muestra poblacional de la Provincia de Cotopaxi Ciudad de

Latacunga

PREGUNTA # 1 ¢ Usted ha realizado tramites en el Registro Civil, Identificacion
y Cedulacion de Cotopaxi?

TABLA N° 3
REALIZACION DE TRAMITES
Detalle Frecuencia Porcentaje
Sl 251 98%
NO 5 2%
TOTAL 267 100%
Fuente: Investigacion de campo
GRAFICO N° 8

REALIZACION DE TRAMITES

msl
ENO

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado: Investigadora.
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Andlisis

Como se observa en el grafico N° 8, el 98% del total de encuetados manifiestan que
si han demandado los servicios que oferta la institucion, mientras que el 2% aseveran

que no han realizado tramites en la institucion.

Interpretacion

De acuerdo a los datos obtenidos de la encuesta se puede observar que casi toda la
poblacion han realizado tramites en la Direccion Provincial del Registro Civil,
Identificacion y Cedulacién de Cotopaxi de acuerdo a su necesidad, existe un
porcentaje minimo que no a demandando ninguno de los servicios por lo que se

puede considerar que realizaron sus tramites fuera de la provincia.
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PREGUNTA # 2 ¢ Cual es el trdmite que usted realiz6?

TABLA N° 4
TRAMITE REALIZADO

Detalle Frecuencia Porcentaje
No contesta 5 2%
Inscripcion de nacimiento 26 10%
Cedulacién primera vez 57 21%
Cedulacion renovacion 140 52%
Inscripcion de defuncién 13 5%
Matrimonio 15 6%
Asesoria juridica 9 3%
Otros 2 1%
TOTAL 267 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Investigadora

GRAFICO N° 9
TRAMITE REALIZADO
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Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Investigadora
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Andlisis

Se puede observar que los servicios mas demandados en la institucion parte desde la
cedulacion renovacion con el 52%, cedulacion primera vez 21%, inscripcion de
nacimiento 10%, matrimonio 6%, inscripcion de defuncion 5%, asesoria juridica 3%,
otros 1%, y el 2% no contestaron la pregunta, apreciando asi a los servicios ofertados

como escalas de prioridad en el servicio demandado.

Interpretacion

Los datos obtenidos nos dan a comprender que el servicio mas solicitado es el de
cedulacion por renovacion, por primera vez e inscripcién de nacimiento obtienen
mas demanda por ser documentos de vital importancia para la realizacion de
cualquier otro tramite personal del ciudadano; mientras que los otros servicios no

exigen tanto movimiento por ser casuales.
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PREGUNTA # 3 Para la realizacién de su tramite ¢usted recibio la informacién

necesaria?

TABLAN°5
INFORMACION RECIBIDA

Detalle Frecuencia Porcentaje
No contesta 5 2%
Si 145 54%
NO 117 44%
TOTAL 267 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Investigadora

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Investigadora

GRAFICO N° 10
INFORMACION RECIBIDA

B No contesta
[
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Andlisis

Como se puede observar en el grafico N°10, el 54% del total de los encuestados
manifiestan que si reciben la informacion necesaria para su respectiva tramitacion,
mientras que el 44% no reciben la informacion requerida y el 2% no contesto la

pregunta.

Interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos se aduce que hay un porcentaje mayoritario
que si recibe informacién y el otro porcentaje que no varia con gran dispersion del
otro, estd en desacuerdo puesto que no recibe la suficiente informacion pero esto no
les impide en realizar su tramitacién porque tal vez ya tenian un previo conocimiento
de lo que necesitaban, al comparar los datos el registro civil esta tratando de entregar
informacidn clara y concisa, pero adn existen personas no satisfechas y que estan en
desacuerdo pues aun no existe en su totalidad una entrega de informacion veraz y

pertinente.
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PREGUNTA # 4 Califique ¢como considera usted el sistema de entrega de

turnos?

TABLAN° 6

RANGO DE ATENCION AL CLIENTE

Detalle Frecuencia Porcentaje
No contesto 5 2%
Excelente 74 28%
Bueno 155 58%
Malo 33 12%
TOTAL 267 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Investigadora

GRAFICO N° 11
RANGO DE ATENCION AL CLIENTE

M No contesto
M Excelente
¥ Bueno

® Malo

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Investigadora
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Analisis

En la investigacion realizada se puede connotar que el 58% del total de los
encuestados califican al sistema de entrega de turno como bueno, el 28% excelente, el

12% como malo y el 2% no contesto la pregunta.

Interpretacion

De los datos obtenidos se interpreta que el sistema de entrega de turno es bueno
porque les permite realizar sus tramites en el orden que llegaron y se puedan también

obtener informacion que requieren para su tramitacion.
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PREGUNTA #5 ¢ Sefiale con la agilidad que fue atendido?

TABLAN° 7
AGILIDAD EN LA ATENCION

Detalle Frecuencia Porcentaje
No contesto 5 2%
Muy Répido 21 4%
Rapido 7 39%
Lento 19 55%
TOTAL 267 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Investigadora

Grafico No 12
AGILIDAD EN LA ATENCION

B No contesto
m Muy Rapido
¥ Rapido

M lento

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Investigadora
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Andlisis

Como se observa en el grafico N° 12, el 55% del total de los encuestados al realizar
su tramitacion la atencion que reciben es lento, mientras que el 39% considera que es

rapido, un minimo del 4% muy répido y el 2% no respondid la pregunta.
Interpretacion

De los datos obtenidos mediante la aplicacion de la encuesta la agilidad con que
atienden a los usuarios de los servicios aun sigue siendo lento aunque no todo es

desfavorable pues existe un porcentaje que manifiesta que la atencion esta siendo

rapida, pero ain mantiene insatisfecho al usuario.
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PREGUNTA # 6 ¢ Califique como fue la atencion otorgada por el funcionario?

TABLA No 8
CALIFICACION ATENCION RECIBIDA

Detalle Frecuencia Porcentaje
No contesto 5 2%
Excelente 9 3%
Muy bueno 20 7%
Bueno 78 29%
Regular 84 31%
Malo 71 27%
TOTAL 267 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Investigadora

GRAFICO No 13
CALIFICACION ATENCION RECIBIDA
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Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Investigadora

H No contesto
H Excelente

B Muy bueno
H Bueno

m Regular

m Malo

76



Andlisis

Como se observa en el grafico N° 13, el 31% del total de los encuestados califica a
la atencion otorgada por el funcionario como regular, el 29% como bueno, el 27%
como malo, el 7% como muy bueno, el 3% como excelente y el 2% no respondié la

pregunta.

Interpretacion

Con los datos obtenidos de la aplicacién de la encuesta se puede llegar que la
calificacion de la atencién que otorga el funcionario es regular a esto sumando el
porcentaje como malo, da entender que a pesar que el 29% diga que es bueno, existe
aun falencia en la atencion al cliente, connotando que los funcionarios no manejan la
atencion con calidez y calidad, porque simplemente estan realizando el proceso del
servicio tangible de su area y no aplican el servicio intangible el que no se puede

tocar pero si se puede percibir.
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PREGUNTA #7 ¢ Indique los factores que afectan la atencion al cliente?

TABLA No 9

FACTORES QUE AFECTAN LA ATENCION AL CLIENTE

Detalle Frecuencia Porcentaje

No contesto 5 2%

Demora de procesos 132 42%
Falta de conocimiento de los funcionarios 6 2%

Falta de comunicacion entre funcionario y usuario. 101 32%
Desactualizacion del software 32 10%
Todas las anteriores 37 12%
TOTAL 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Investigadora

GRAFICO N° 14
FACTORES QUE AFECTAN LA ATENCION AL CLIENTE
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Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Investigadora
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Analisis

Como se observa en el grafico N°14, del total de encuestados manifiestan que los
factores que afectan a la mala atencion se debe a un 42% por demora de procesos, un
32% por falta de comunicacion entre el funcionario y el usuario, un 13% por
desactualizacion del software, un 10% por todas la anteriores, un 2% por falta de

conocimiento de los funcionarios y un 2% no contesto la pregunta.

Interpretacion

De acuerdo a los datos obtenidos de la encuesta se pudo llegar que los factores que
afectan la atencion al cliente es por demora en los procesos de tramitacién, en la falta
de comunicacién entre funcionario y usuario dando por entendido que la
comunicacion es importante para la atencion al cliente, demostrar carisma y buena

presencia ayuda a que el cliente este seguro y por la desactualizacion del software.
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PREGUNTA # 8 (Qué deberia hacer la institucion en el futuro para mejorar el

servicio?
TABLA N° 10
FORMA DE MEJORAR EL SERVICIO AL CLIENTE
Frecuencia | Porcentaje
No contesto 5 2%
Implementar encuesta de satisfaccion 16 6%
Implementar ventanilla de informacion 87 33%
Capacitacion a empleados 33 12%
Simplificar proceso de tramitacion 70 26%
Todas las anteriores 56 21%
TOTAL 267 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Investigadora

GRAFICO N° 15
FORMA DE MEJORAR EL SERVICIO AL CLIENTE
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M Simplificar proceso de
tramitacion

M Todas las anteriores

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: investigadora
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Anélisis

Como se puede observar en el grafico N°15, del total de encuestados manifiesta la
manera que ayudara a la Direccion Provincial del Registro Civil, Identificacion y
Cedulacién de Cotopaxi para mejorar el servicio un 33% implementar ventanilla de
informacion, un 26% simplificar proceso de tramitacion, un 21% todas las anteriores,
un 12% capacitacion a empleados, un 6% implementar encuesta de satisfaccion y un

2% no contesto la pregunta.

Interpretacion

De acuerdo a los datos obtenidos de la encuesta la mayor parte de los usuarios que
demanda los servicios del Registro Civil, Identificacién y Cedulacion mencionan que
es preciso implementar una ventanilla de informacién especificamente para dar a
conocer los requisitos que se necesitan para la tramitacién del servicio requerido,
otros factores que ayudan a mejorar el servicio es simplificar el proceso de

tramitacion y capacitar a los empleados.
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2.15. Analisis e Interpretacion de la Entrevista aplicada al sr. Ivan
Rengifo Director Provincial del Registro Civil

CUADRO N° 10

ENTREVISTA

ANALISIS DE LA ENTREVISTA

NO

PREGUNTAS

RESPUESTA

¢Cémo calificaria a la nueva

agencia?

Como exitosa, pues cuenta con los medios
apropiados para la atencion al cliente a
comparacion de la antigua que no era nada

funcional.

¢ Como considera usted el clima

laboral?

El clima laboral de la institucion es
aceptable, puesto que el personal mantiene
buena comunicacién, todos son educados,
pongo a consideracion que han trabajo en
equipo pues existe coordinacion de
actividades con otros departamentos.

¢ Cémo aporta usted al buen
funcionamiento de la

institucion?

Cumpliendo y haciendo cumplir con las
atribuciones y deberes sefialados en la ley y

en el registro oficial N° 214.

¢ Cual es la limitacion que posee

la institucion?

La limitacion que tiene la institucion esta en
el reto de alcanzar la satisfaccion de los
ciudadanos cotopaxenses en lo que respecta

la atencion al cliente.
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5 | ¢Cuéles son las metas que el
registro civil proyecta

conseguir?

Crear Agencias dignas de tipo B, en los
cantones: La Mana, Salcedo y Saquisili.

Tener éxito del nuevo convenio que se
realizd con el IESS para agilizar el registro

de los recién nacido.

Ofrecer servicios de calidad en nuestras
agencias del canton Sigchos y Zumbagua,
puesto que las agencias ayudan con gran

magnitud al sector indigena de la provincia.

6 | ¢Existe proyectos y programas

por cada area del registro civil?

NO., pues las areas desempefian su trabajo y

procesos de acuerdo al registro oficial N° 14,

Fuente: Registro civil
Elaborado por: Investigadora
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CAPITULO III

3. DISENAR UN MODELO DE GESTION ESTRATEGICA PARA
LA DIRECCION DEL REGISTRO CIVIL, IDENTIFICACION Y
CEDULACION DE COTOPAXI.

3.1. Objetivos

3.1.1. Objetivo General

Disefiar un Modelo de Gestidn Estratégica para la Direccion Provincial del Registro
Civil Identificacion y Cedulacién de Cotopaxi con el propésito de mejorar la calidad
de atencion al cliente desde un clima organizacional efectivo y calificado en el buen

trato al usuario.

3.1.2. Objetivos Especificos

v" Proponer una estructura organizacional factible y en pos al desarrollo de la

institucion.

v’ Seleccionar e implementar estrategias para la institucion en corto y largo

plazo.

v" Creacion del tablero central de comando (Blanced Scorecard)
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3.2. Introduccion

Un Modelo de Gestion Estratégica es una herramienta que permite diagnosticar el
medio interno y externo de una determinada organizacion con el objeto de evaluar
los puntos criticos a eliminarse o las ventajas que se pueden aprovechar mediante la
aplicacion de estrategias, esta herramienta se puede predecir un futuro deseado al que
se pretende llegar con la colaboracion del mando jerarquico alto hasta los

departamentos funcionales.

Este trabajo permitird a la institucion mirar hacia un nuevo horizonte a seguir, pues
un Modelo de Gestidon Estratégica orienta el camino que permita la participacion
como requisito indispensable para incrementar la competitividad y alcanzar el futuro
deseado, brindando ademé&s herramientas para el adecuado control estratégico en

beneficio de la institucion.

La gestion implica una induccion continua de los resultados, que se basan en las
relaciones de dependencia que suelen haber entre los factores de éxito de la

organizacion.

La estrategia se refiere a la capacidad de guiar y en una organizacion esta capacidad
define el proceso de formular y comunicar a todas las personas involucradas los
objetivos organizacionales, sefialando de esta manera la direccién a seguir para
conseguir las metas establecidas, la gestion estratégica es la encargada de evaluar la
naturaleza del problema mediante la definicion y establecimiento de objetivos a largo

plazo.
3.3. Alcance

El Modelo Estratégico propuesto, involucra a toda la institucion de la Direccion

Provincial del Registro Civil, Identificacion y Cedulacién de Cotopaxi, ubicada en la
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provincia de Cotopaxi, canton Latacunga, sector la Estacion Av. Aurelio Sabia y Rio

Angamarca.
3.4. Factibilidad

El estudio realizado es factible ya que con la informacion obtenida por parte de los
usuarios cotopaxenses Yy de los funcionarios de la Direccion Provincial del Registro
Civil daentender que la aplicacion de un modelo de gestion estratégica es relevante
para todos los involucrados directamente como indirectamente pues mediante esta
herramienta se lograra la satisfaccion de los usuarios en cada servicio solicitado y por
ende también la satisfaccion de la institucion pues se lograra a cumplir la meta

sefalada.

3.5. Importancia

La sociedad actual exige que las entidades publicas brinden los servicios con calidad
y calidez. Por tanto la institucion debe primordialmente enfocarse a la atencién al
cliente que otorgue seguridad y satisfaccion cada vez que solicite un determinado
servicio y estar alerta a cualquier cambio surgido en el entorno, entregando
informacidn pertinente a los usuarios acerca de cambios que se realicen dentro de la

institucion o cambios regidos por la politica administrativa.

Ante tal situacidn, son vitales los programas de capacitacion a los funcionarios con lo
que respecta: Atencion al cliente, relaciones humanas y una manera correcta de
entregar informacion segura y veraz, constituyendo de esta manera una actividad para
asegurar la disponibilidad de las habilidades y actitudes que los funcionarios

abarquen a sus actividades de trabajo.

El buen trato, la cortesia y la no discriminacion son derechos que todo ser humano

tiene y debe exigir.

86



3.6. Responsables.

Gerente:

Implementa y controla el uso del Modelo de Gestion Estratégica en la Direccion

Provincial del Registro Civil, Identificacion y Cedulacion de Cotopaxi.

Departamento sistema

Facilita programas que ayuden a minimizar tiempo y falencia en el sistema operativo

de atencion.

Recursos humanos:

Planifica, organiza, ejecuta y controla todos los programas y capacitaciones de

Atencion al Cliente, Relaciones Humanas y manejo pertinente de la informacion.

Financiero
Dota de presupuesto interno mediante el manejo de caja chica 'y fondo rotativo para
la adquisicién de suministros de oficina o cualquier indole econémica que requiera la
institucion.

3.7 Propuesta Estructura organizacional

3.7.1 Formulacion de la Mision

La Direccién Provincial de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion de Cotopaxi
realiza y entrega documentos de identificaciéon integral de todos los habitantes,
registrando sus actos y hechos suscitados con seguridad y confianza en la

informacion personal para contribuir a toda la sociedad. Ver Anexo N° 7
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3.7.2 Formulacion de la Vision

Ser una entidad publica que otorgue documentos seguros y dentro de marco politico
legal con tecnologia de punta, personal altamente capacitado e infraestructura fisica
apropiada que conlleve a otorgar servicios agiles, pertinentes y con calidez que
satisfagan las necesidades de los usuarios, fundamentado en la calidad, equidad y

transparencia en la provincia. Ver Anexo N° 8

3.7.3 Valores Corporativos

v Honestidad y Transparencia: Los funcionarios de la Direccion General de
Registro Civil, Identificacion y Cedulaciéon nos comportamos y expresamos con
coherencia y sinceridad, de acuerdo con los valores éticos, morales, de verdad y
justicia. No solo decimos la verdad sino que la decimos de manera completa, es decir,

lo bueno y lo malo.

v Trabajo en equipo y Comunicacién: En esta institucion trabajamos en equipo y
nos comunicamos asertivamente, es decir de forma directa, honesta, fundamentada y

adecuada.
v' Comparfierismo y Respeto: Los funcionarios respetamos y apoyamos a todos y
cada uno de las comparieras y compafieros de la institucion, cumpliendo con nuestros

deberes y derechos.

v Responsabilidad: Cumplimos con eficiencia y eficacia las asignaciones de

nuestro trabajo, dando siempre un paso adicional en la realizacion del mismo.

v Apertura al cambio: Estamos conscientes de que para ser los mejores es

necesario cambiar e innovar.
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v Actitud Positiva: Mantenemos siempre una actitud positiva para encarar las
situaciones diarias. Tener una actitud positiva es una caracteristica de una alta

autoestima.

v Compromiso: Actuamos en funcion de su bienestar dando siempre lo mejor de

nosotros.

3.7.4 Objetivos Estratégicos Institucionales

O.E.l.1 Gestionar eficazmente los procesos administrativos de la direccion
provincial del registro civil identificacién y cedulacion de Cotopaxi para garantizar la

productividad de la institucion.

O.E.1.2 Incrementar el nivel de eficiencia y eficacia de la gestion interna de la
institucion para garantizar la calidad de los procesos administrativos.

O.E.1.3 Registrar con honestidad, respeto y seguridad los actos y hechos civiles de tal

forma que permita otorgar servicios de calidad y el manejo adecuado de la

informacion.

3.7.5 Politicas Institucionales

3.6.5.1Politicas Proceso Gobernante

v Mejorar permanentemente el clima laboral, permitiendo trabajar en equipo y

fomentar el comparierismo laboral.

v Tomar las mejores decisiones que vayan en funcién al bienestar institucional.
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v" Implementar actualizaciones anticipadas de manuales de funciones para el buen

desempefio del personal.

v" Evaluar el desempefio laboral del personal trimestralmente para de esta manera

indagar si el puesto es el correcto para que desempefie sus habilidades.

3.7.5.2 Politicas Proceso de Apoyo

v Implementar la aplicacion de nuevos sistemas y programas que faciliten la

informacion de los servicios que oferta la institucion.

v Manejar pertinentemente la gestion financiera mediante la eficiencia y eficacia del

manejo de fondo rotativo, caja chica y especies valoradas.

v' Respetar estrictamente el Horario de 08h30 a 17h00, con media hora de almuerzo.

v Otorgar permisos enteramente por fuerza mayor y/o calamidad doméstica,
disponible para cargo de vacaciones.

v' Las vacaciones gozadas seran otorgadas como dispone la ley del trabajador.

v" En caso de enfermedad el empleado justificara con el certificado médico del IESS.

3.7.5.3 Politicas Proceso de Valor

v" Brindar un trato inteligente, moderado y oportuno a los usuarios de cada uno de
los servicios que oferta la institucion.

v Todo el personal debe tener conocimiento de los servicios que ofrece la
institucion.
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v Los funcionarios deben trabajar objetivamente en cada una de las funciones

encomendadas.

v Dar mas de lo que uno puede o cree que va poder.

v' El cliente siempre tiene la razon.

v Atender con cortesia, para que el personal maneje eficientemente las preguntas y

los problemas que se presenten.

v" Saludar siempre con valor agregado.

v" Al atender no debe hablar escandalosamente, tutear y peor aun criticar al cliente

con los demas.

v" Cuidar el aseo e imagen personal.

v Mantener el puesto de trabajo limpio y ordenado, haciendo buen uso de los

equipos de trabajo.

v" Ofrecer disculpas si se equivoco al usuario.

v" Permanecer calmado y comprensivo.
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3.8 Propuesta organigramas para la Direccion Provincial Del

Registro Civil, Identificacion y Cedulacién de Cotopaxi.

GRAFICO N° 16
ORGANIGRAMA POSICIONAL

Elaborado por: Investigadora

92



GRAFICO N° 17
ORGANIGRAMA FUNCIONAL
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Elaborado por: Investigadora
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3.9 Mapa Estratégico
Proporciona una representacion visual de las estrategias que dard como resultado una vision de integracion entre los objetivos,
estrategias y las politicas descritas anteriormente.
CUADRO N° 13
MAPA ESTRATEGICO (RUTA DE VALORES DE LOS OBJETIVOS OPERATIVOS DEL REGISTRO CIVIL)

PERSPECTIVA

Anticipary Actuaren

ADMINISTRACION cambios suscitado en
el entomo.

SOPORTE TECNICO

RECURSOS HUMANOS

SERVICIOS INSTITUCIONALES

Elaborado por: Investigadora 94



3.10. Cadena de valor Modelo de Gestion Estratégica

GRAFICO N° 18
CADENA DE VALOR- MODELO ESTRATEGICO

SELECCION E INMPLEMENTACION DEL
MODELO DE GESTION ESTRATEGICA

sl ADMINISTRACION ) PLANIFICACION
GOBERNANTE

. : INVESTIGACION Y
PROCESO SOPORTE TECNIC; AUT (HhL-lHl‘-lCI(E? DESARROLLO

DE CONSTATACION
FINANCIERO CONTROL
APOYO > DE RECURS0S >
RECURSOS . .
- c.q.mmmmm> GESTION >DE SARROLLO

SERVICIOS : .
INSTITUCIONAL > CALIDAD » COMPENSACION » ELIMINACION

Elaborado por: AT

3.10.1 Proceso gobernante

GRAFICO N° 19
CADENA DE VALOR-PROCES190 GOBERNANTE

PROCESO GOBERNANTE

ADMINISTRACION LIDERAZGO

Elaborado por: AT
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GRAFICO N° 20
DIGRAMA DE FLUJO

PROCESO GOBERNANTE
GERENCIA FUNCIONARIOS
Administrar
Desarrollo de manual de funciones > Cumplir con las actividades
Incremento de la productividad Correcto funcionamiento de
area de trabajo.
v |

Liderazgo o1 Desarrollo de trabajo en equipo

\ 4

Clima Laboral eficaz

FIN

Elaborado por: Investigadora
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3.10.2 Proceso de apoyo, Recursos Humanos

GRAFICO N° 21
CADENA DE VALOR-RECURSOS HUMANOS

RECURSO0S HUMANOS

CAPACI'I‘ACIDI\> GESTION

DESARFOLLO

Elaborado por: Investigadora

El Departamento de Recursos Humanos maneja el proceso de captacion , gestion y
desarrollo de las personas aspirantes al cargo que este vacante dentro de la
institucion, pero la labor del departamento no termina ahi este tiene la obligacion de
sequir consecutivamente el desarrollo del trabajador mediante capacitaciones,

buscando de esta manera la satisfaccion y eficiencia de los trabajadores.

El 4rea buscara capacion en relaciones humanas para que los trabajadores puedan

aplicar eficazmente la atencidn al cliente.
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GRAFICO N° 22
DIAGRAMA DE FLUJO

RECURSOS HUMANOS

Jefa de Area Aspirante y/o Trabajador
INICIO
Captacion del personal Formacion de carpeta
A4 v
Revision de la hoja de vida Presentacion de carpeta en al area.

I

Elegir carpetas para la
entrevista y pruebas
respectivas

J

Asistencia para entrevista y pruebas
respectivas.

Seleccion de
personal

Contratacion de personal

\ 4

NO

Ubicacion de puesto de trabajo

Capacitacion

FIN

Elaborado por: Investigadora
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3.10.3. Proceso de valor, cedulacion e identificacion por primera vez

GRAFICO N° 23
CADENA DE VALOR-CEDULACION PRIMERA VEZ

CECULACION E IDENTIFICACION

RECEPTAR> DIGITALIZAR

TRAMITAR

Elaborado por: Investigadora

El Departamento de Cedulacion e ldentificacion deberd entregar documentos
transparentes por medio de la verificacién de datos del usuario cotopaxense por
huella digital y su debida actualizacion de datos si fuese necesario, los operadores
estdn concadenados al proceso de cedulacion e identificacion por lo que es

imposible el fraude o tramites ilicitos.

La cedulacion por primera vez se tomara las huellas de todos los dedos para que
queden registrados en la base datos filiacion, otorgando identificacion al ciudadano e
inmediatamente se enviara un duplicado al area de Archivo General y Nacional donde

quedara archivado definitivamente.
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GRAFICO N° 24
DIAGRAMA DE FLUJO

CEDULACION PRIMERA VEZ

DEP. CEDULACION USUARIO

CAJA
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\
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Recibimiento del
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v

FIN

Elaborado por: Investigadora
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3.10.4. Proceso de valor Cedulacion e identificacion renovacion

GRAFICO N° 25
CADENA DE VALOR-CEDULACION E IDENTIFICACION RENOVACION

CEDULACION E IDENTIFICACION

1-'ERIFIC.&CIGN> ACTUALIZACION

TRAMITACION

Elaborado por: Investigadora

La renovacion de la cedula puede ser por perdida, por actualizacion de datos, por

deterioro fisico o cambio de la cedula tradicional por la cedula inteligente magna.
Consecutivamente tiene los mismos procedimientos de tramitacion excepto por el de
perdida pues tendrd que presentar el certificado de pérdida de documentos el resto

tendra que llevar su cedula anterior para receptarlo y su posterior destruccion.

La utilizacion del detector de la huella digital permite con mayor rapidez verificar y

constatar que se trata de la misma persona que esta solicitando el servicio.

101



GRAFICO N° 26
DIAGRAMA DE FLUJO

CEDULACION E IDENTIFICACION RENOVACION

DEP. CEDULACION

USUARIO
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FIN

Elaborado por: Investigadora
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3.10.5 Proceso de valor, inscripcion de nacimiento

GRAFICO N° 27
CADENA DE VALOR-INSCRIPCION DE NACIMIENTO

INSCRIPCION DE NACIMIENTO

CONSTATACION 2 RECEPCION

TRAMITACION

Elaborado por: Investigadora

Las inscripciones de nacimientos se realizara mediante la constatacion del informe
estadistico emitido por el Hospital, Centro de Salud o Clinica privada con sus
respectivos sellos del Doctor quien atendio el parto, y de la institucion en la que fue
atendida al no ser asi se llenara en la especie valorada del registro civil, identificacion
y cedulacion, si la inscripcion es menor a 30 dias sera inscripcion oportuna caso
contrario serd inscripcion tardio y tendra la obligacion de comprar una especie valora
de razon de no existencia, este documento permitird saber si el nacido no esta

registrado en otro lugar.
Las inscripciones de nacimientos se realizaran bajo los articulos emitido por el

registro oficial No 214 del 2007, realizado la inscripcién el ciudadano tendra derecho

a solicitar la partida de nacimiento correspondiente.
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GRAFICO N° 28

DIAGRAMA DE FLUJO INSCRIPCION DE NACIMIENTO

DEP. INSCRIPCION DE NACIMIENTO
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Elaborado por: Investigadora

104




3.10.6 Proceso de valor, inscripcion de defuncién

GRAFICO N° 29
CADENA DE VALOR INSCRIPCION DE DEFUNCION

INSCRIPCION DE DEFUNCION

VERIFICACION > RECEPCION

TRAMITACION

Elaborado por: Investigadora

La inscripcion de defuncion es un tramite de suma responsabilidad por lo que es
preciso realizar la verificacion de datos del ciudadano fallecido, mediante algunas

condiciones que se requiere para realizar la tramitacién correspondiente.

Se receptara el informe estadistico con la firma y sello de la institucion y el doctor
que realizo la autopsia, si el caso no fuera de esta manera se procedera a llamar a un
testigo que testificara ante el registro civil, identificacion y cedulacion de Cotopaxi
sino ocurriera eso se tramitara con los datos que hubiere podido obtener, realizando

de esta manera una inscripcién de defuncion segura, confiable y con rapidez.

Para la tramitacion de inscripcion de defuncion tardio de 48 horas se requerira el
mismo proceso antes mencionado, agregando a este la compra de la especie valorada
de razén de no existencia y si es de 60 dias tardio se agregara especie valorada de
razén de no existencia y un certificado de sepultura otorgado por el administrador del

cementerio.
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GRAFICO No 30
DIAGRAMA DE FLUJO

INSCRIPCION DE DEFUNCION

DEP. INSCRIPCION NACIMIENTO USUARIO

CAJA

( INICIO )

A

Otorgar informacién de
los requisitos de
tramitacion.

Solicitar de
informacion

v

Verificar.

@

Realizacion
de autopsia

Receptar informe
estadistico con firma 'y
sello de la institucion y

Doctor.

v

Impreso de inscripcion de
defuncion.

Cobrar especie valorada

Vv

Emitir pago realizado

cancelar en caja.

Acercarse directamente a

@ +
Realizar tramitacion

<
)4

Llevar
testiao

A

v

FIN

Declara ante el director
del registro civil,
identificacion y

cedulacion de Cotopaxi.

Elaborado por: Investigadora
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3.11 Lineas Prioritarias de Desarrollo

La trasformacion que estd conllevando la Direccion Provincial del Registro Civil
Identificacion y Cedulacion de Cotopaxi, exige emprender una nueva busqueda para
mejorar el desarrollo de la institucién por lo que plantea a trabajar con lineas

prioritarias de accion estratégica que viabilice al éxito de la misma.

3.11.1 Funcién: Proceso Gobernante

v' Linea prioritaria de desarrollo: Aseguramiento de la productividad.

Se pretende consolidar, aplicar y retroalimentar los procesos administrativos

orientadas al mejoramiento de la gestion institucional.

3.11.2 Funcion: Proceso de Apoyo

v’ Linea prioritaria de desarrollo: Soporte Técnico
Se pretende otorgar equipos tecnolégicos ya sean estos tangibles e intangibles a los
empleados que puedan desarrollar sus actividades eficientemente y eficazmente.

v Linea prioritaria de desarrollo: Eficiente Gestién Financiera
Se debe elevar la eficacia de administrar los recursos financieros mediante la
supervision, control y seguimiento del manejo de fondo rotativo, caja chica y especies

valoradas.
v' Linea prioritaria de desarrollo: Captacion del Talento Humano

Es conveniente captar talento humano competitivo que aporte al desarrollo

institucional con pertinencia y calidad.
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3.11.3 Funcién: Proceso de Valor

v' Linea prioritaria de desarrollo: Fortalecimiento de la calidad.
Es imprescindible entregar servicios con calidad, efectividad, transparencia y

seguridad de actos civiles de la provincia de Cotopaxi.
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3.12 Cuadros de Mando Integral

3.12.1Funcidn: Proceso Gobernante

CUADRO N° 114
PROCESO GOBERNANTE

Objetivo Estratégico: O.E.l.1 Gestionar eficazmente los procesos administrativos de la direccion provincial del registro civil identificacion y

cedulacion de Cotopaxi que garantice la productividad de la institucion.

Linea prioritaria de desarrollo: Aseguramiento de la productividad.

CRONOGRAMA
AMBITO OBJETIVOS OPERATIVOS METAS INDICADORES | RESPONSABLE | F.INICIO | F.FINAL
Verificar nivel de | Informe de | Director  provincial | Jun-15 Ago-15
cumplimiento de la gestién | cumplimiento. del registro civil de
estratégica que realiz6 la Cotopaxi.
O.OP.1.1Implementar sistema de | institucional.
planificacion el cual permita | Monitorear trimestral de | Informe de | Director  provincial | Jul-15 Sep-15
PLANIFICACION | perfeccionar la gestion | los planes operativos. cumplimiento. del registro civil de
administrativa. Cotopaxi.
Reajuste anual del modelo | Ajuste Estratégico Director  provincial | Sep-15 Ene-16
de gestion estratégica. del registro civil de
Cotopaxi.

Elaborado por: Investigadora
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CAPACIDAD Prever con anticipacion los | Alerta al cambio | Director  provincial Ene-15 Abr-15
0O.0OP.1.2 Anticipar y actuar sobre | cambios del entorno. del entorno. del registro civil de
cambios suscitados en el entorno. Cotopaxi.

CONTRIBUIR Fomentar el trabajo en | Trabajo en equipo Director  provincial | Mar-15 Jun-15
0.0P.1.3 Aportar y Trabajar con equipo. del registro civil de
equidad e igualdad con los Cotopaxi.
funcionarios de la institucion. Formar lideres y mejorar Formar y mejorar Director  provincial | May-15 Nov-15

las aptitudes

comunicativas.

del registro civil de

Cotopaxi.

Elaborado por: Investigadora
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3.12.1Funcidn: Proceso de Apoyo

CUADRO N° 15
PROCESO DE APOYO

Objetivo Estrategico: O.E.I.2 Incrementar el nivel de eficiencia y eficacia de la gestion interna de la institucion para garantizar la calidad de
los procesos administrativos.
Linea prioritaria de desarrollo: Asistencia Técnica.
CRONOGRAMA
AMBITO OBJETIVOS OPERATIVOS METAS INDICADORES | RESPONSABLE | E. INICIO F. FINAL
0.0P.2.1Realizar actividades | Trimestralmente se | Numero de | Ingeniero en Sistemas | may-15 Consecutivamente
eficaces de investigacién y | automatizaran los | servicios
AUTOMATIZACION | desarrollo para iniciativa de | procesos de al menos | automatizados
procesos automatizados. cuatro de los servicios
independientes de la
institucional.
Revisar semanalmente el | Informe de | Ingeniero en Sistemas | Ene-15 Ene-17
0.0P.2.2 Examinar programas y | funcionamiento del | funcionamiento.
INSPECCION sistemas de los equipos de la | sistema.
institucion. Realizar mensualmente | Informe del estado | Ingeniero en Sistemas | May-2015 Jul-2015
mantenimiento a los | de los equipos.
equipos.

Elaborado por: Investigadora
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Se dispone cubrir conel | %  de  soporte | Director general del | 02-may-2014 | 31-may-2015
75% del soporte técnico | técnico cubierto. registro civil e
0.0P.2.3 Impulsar al desarrollo | a la institucion. Ingeniero en
IMPLEMENTACION | de instalaciones y equipos con Sistemas.
hardware y software modernos. Crear una pagina web | Creacion de pagina | Area Sistemas 02-en-2015 31-jul-2015
provincial del registro | Web Provincial.
civil para mejorar la
atencion.
Linea prioritaria de desarrollo: Eficiente Gestion Financiera
CORONOGRAMA
AMBITO OBJETIVO OPERATIVO ESTRATEGIA INDICADOR RESPONSABLE F.INICIO F.FINAL
Realizando planes | Informe de | Area Financiera May-15 Ago-15
trimestrales de | constatacion
constatacion fisica y | especies valoradas.
documento de
RECURSOS 0.0OP.2.4 Controlar eficientemente | recepcion de especies
los activos de la institucion. valoradas.
Proporcionar especies | Enviar acta entrega- | Area Financiera May-15 May-17
valoradas con agilidad | recepcion.
a las parroquias de
Latacunga.

Elaborado por: Investigadora
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MANEJO O.0OP.25 Operar pertinentemente | Realizar Informe de arqueo | Area Financiera May-15 Ene-16
caja chica que cuadre con los pagos | mensualmente arqueo | caja chica.
requeridos por la institucion. de caja chica.
SEGUIMIENTO 0O.0OP.2.6 Seguir y evaluar el uso | Trimestralmente se | Informe de gasto. May-15 Ene-16
de fondo rotativo de la direccion | evaluara la utilizacion
provincial. de fondo rotativo.
Linea prioritaria de desarrollo: Captacion del Talento Humano
CRONOGRAMA
AMBITO OBJETIVOS OPERATIVOS METAS INDICADORES RESPONSABLE F. INICO F. FINAL
Reclutar del mercado | Escoger talento | Recursos Humanos 02-mar-15 30-mar-15
cantonal al  talento | humano del
0.0P.2.7 Captar talento humano | humano q aporte al | mercado cantonal.
CAPTACION competitivo que aporte al | desarrollo institucional.
desarrollo institucional ~ con | Cubrir al menos el 60% | Seleccionar Recursos Humanos Feb-15 Nov-15
eficacia y calidad. con personal | personal
profesional. profesional.
Realizar la actualizacion | Actualizacion  de | Director provincial y | Jun-14 Ene-15
0.0P.2.8 Implementar sistema | de perfiles de cargo y | perfil de cargo y | Recursos Humanos
GESTION de gestion de talento humano para | manuales de funciones. manual de
aumentar sus capacidades. funciones.

Elaborado por: Investigadora
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Capacitar al 75% del | Plan anual de | Recursos Humanos jul-14 Ene-17
personal en relaciones | capacitacion.
0.0P. 2.9 Mantener sistemas de | humanas y asistencia al
DESARROLLO capacitacién y motivacion para | cliente.
desarrollar el trabajo del personal. | Realizar programas de | Plan de Estimulo al | Recursos Humanos Ene-15 Ene-2016
premios e incentivos para | trabajador.
todo el personal.
Linea prioritaria: Perfeccionamiento Fisico.
CRONOGRAMA
AMBITO OBJETIVO OPERATIVO METAS INDICADOR RESPONSABLE F. INICIO F.FINAL
Se dispone la | Planilla de avance | Director General Ene-15 Abr-2015
implementaciéon de una | de la obra.
salsa de espera.
0.0P.2.10 Modernizar la
MODERNIZACION infraestructura  fisica de la | Se dispone introducir en | % de | Director General Ene-15 Mar-15
institucién para otorgar | las ventanillas sistema de | implementacion y
comodidad al cliente interno y | encuesta de satisfaccion. | cobertura.
externo. Anualmente se ejecutan | % de avance de | Director General Ene-15 Nov-16
los procesos de | obra.
construccion y
renovacion de acuerdo
al proyecto de ejecucion.

Elaborado por: Investigadora
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3.12.1Funcién: Proceso de Valor

CUADRO N° 16
PROCESO DE VALOR

Objetivo Estratégico: Registrar con honestidad, respeto y seguridad los actos civiles de tal forma que permita otorgar servicios de calidad y el

manejo adecuado de la informacién.

Linea prioritaria de desarrollo: Fortalecimiento de la calidad.

CRONOGRAMA
AMBITO OBJETIVOS OPERATIVOS METAS INDICADORES | RESPONSABLE | F. INICIO F. FINAL
Jul-14 Jun-15
Satisfacer en un | % de satisfaccion. Personal de todas las
60% al cliente. areas.
CALIDAD . .
0.0P.3.1 Analizar 'y asimilar
conceptos de cultura de servicio de | Diariamente se | Buena atencion al | Personal de todas las Jun-14 Jul-17

calidad con calidez que  satisfaga la

necesidad del cliente.

procurard  ofrecer

buen trato al usuario

usuario.

areas.

Elaborado por: Investigadora
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ELIMINACION

conversar por teléfono con familiares,
amigos u otras personas que no tengan

que ver con el trabajo.

telefonicas solo

para uso interno.

Nivel de eliminacién.

funcionarios.

Implementar el | Informe de tiempo de | Personal de todas las Ene-15 Ene-17
método Just-Time. | atencion. areas.
Implementar Nivel de | Personal de todas las Ene-15 Feb-17
pancartas que | cumplimiento. areas.

0.0P.3.2Proporcionar documentos y | . .

COMPENSACION | tramites eficaces minimizando tiempo. |nd|qu_e los

requisitos que se
necesita para cada
tramite.

0.0P.3.3 Eliminar el héabito de | Instalar extensiones Todos los Ene-15 Ene-17

Elaborado por: Investigadora
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3.13 Operacion Estratégica

Tablero central de comando (Blanced Scorecard)
El BSC permite encaminar al desarrollo a la Direccion Provincial del Registro Civil
Identificacion y Cedulacion de Cotopaxi convirtiendo la vision vy la estrategia en
objetivos operacionales que direccionen el comportamiento y el rendimiento, las
estrategias establecidas en la entidad se traduce a través de un modelo de tres
procesos: Gobernante, Apoyo, Yy Valor. Dentro de cada proceso se aplica a las
siguientes perspectivas.
v Administracion
v’ Soporte Técnico
v" Financiero
v Recursos Humanos
v" Servicios Institucionales.
Mediante la utilizacion de este tablero ayuda a dar seguimiento y control las

estrategias y segun sea el caso o conveniencia de la entidad podra realizar una

retroalimentacion.
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CUADRO N° 17
TABLERO CENTRAL DE COMANDO (BALANCE SCORECARD)

FRECUENCI LBIRIEQ META RESPONSABL CRONOGRAMA
PERSPECTIVA AMBITO OBJETIVOS INDICADOR A DE ESTRATEGIAS E = =
ACTUACION . .
2014 2015 | 2016 | 2017 INICIO | FINAL
Impleme_n_tar §|§tema Evaluar, _
de planificacion el % de Monitorear Director
Planificacion cual permita . Anual 60% 75% | 80% | 100% - y Provincial del | Ene-15 Dic-15
- .. | cumplimiento. Reajustar el - S
perfeccionar la gestion modelo Registro Civil
administrativa.
Ag(t)lg:gac;)r/ngci:g;ar % de Realizar Director
p Capacidad - L Anual 50% 65% | 80% | 90% | Investigacion de Provincial del | Ene-15 | Abr-15
ADMINISTRACION suscitados en el cumplimiento. Mercado Registro Civil
entorno.
Aportar y Trabajar con Formar lideres y -
equidad e igualdad % Ajuste - mejorar las D|_rec_tor
Contribuir - . P Diario 65% 78% | 85% |100% - Provincial del | Jun-15 Jul-16
con los funcionarios Estratégico aptitudes - S
R o Registro Civil
de la institucién. comunicativas.
Realizar
investigacion y
desarrollo de % de Investigar la
72018 0 0 9 0 ) i - _
Automatizacion procesos de automatizacion Semestral 50% 75% | 85% | 90% tecnologia. Ing. Sistemas Ene-15 | Mar-15
automatizados de un
ASISTENCIA sistema apropiado
TECNICA para los servicios.
Realizar
0 -
Inspeccion Examinar programasy é)ndceionamiento Semanalmente 60% 75% | 85% | 100% n:r\]lteenntli\rz;ento Ing. Sistemas Ene-15 En-17
sistemas de los equipos Eorrectivo y
de la institucion.
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Impulsar al desarrollo | % de soporte Imprentar el
Implementacién de instalaciones y técnico Anualmente 40% 60% | 75& | 80% | desarrollo Ing. Sistemas
equipos con hardware | cubierto. Tecnoldgico.
y software modernos. Ene-15 mar-16
Controlar % constatacion Gestion
Recursos eficientemente los especies Anual 50% 75% | 85% | 95% | Manejo de Kardex | Financieray
activos de la valoradas. Administrativa
institucion. Ene-15 Nov-17
" Otperart . Informe de Realizar arqueo de Gestion
GESTION Manejo Er?irc;ngzeegjzr:jfecc%ﬁ arqueo caja Semestral 60% 80% | 90% | 100% Caja q Financieray
. chica. Administrativa
FINANCIERA los pagos requeridos
por la institucion. Ene-15 Jul-15
Controlar los
Seguiry evaluar el uso Informe de registros Gestion
Seguimiento | de fondo rotativo de la asto Semestral 60% 75% | 80% | 90% | debidamente Financiera y Feb-15 Feb-16
direccion provincial. g sustentados y Administrativa
actualizados.
Captar talento humano
competitivo que aporte % de personal Seqtin se Reclutar del
Captacion al desarrollo pe gu 50% | 70%| 80% | 100% | mercado cantonal | RR.HH Feb-215 | Jun-15
T profesional requiera
institucional con al talento humano.
eficacia y calidad.
Implementar sistema Implementacion de
10 0
TALENTO Gestion de gestion de talento vode Anual 60% | 70%| 85% | 90% | Manual de RR.HH Ene-15 | Abril-15
HUMANO humano para aumentar | actualizacion Funci
. unciones.
sus capacidades.
Mantener sistemas de S
S Capacitacion en
capacitacion y % de sistema
Desarrollo motivacion para capacitacion y Anual 65% 70% | 80% | 90% L RR.HH Ene-15 Ene-17
S - L tecnolégico y
maximizar la calidad motivacion

de trabajo.

atencion al cliente.
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Modernizar la

Implementar sala

infraestructura fisica de Planilla de L Director General,
PER,\'IZ_FS E:(S)Il\é%MIE Modernizacién la institucion para avance de la Duraglc))?ade la 70% 85% | 90% | 100% Sﬁcejssi;’ de Provincial e Ing. Ene-15 Mar-15
otorgar comodidad al obra. satisfaccion. Civil.
cliente interno y
externo.
Analizar y asimilar RR.HH
conceptos de cultura de 0 i . y
Calidad servicio de calidad con satis?agsién Permanente 40% 50% | 60% | 70% ;Zﬁi%tﬁ;fzmﬁga Funcionarios | En-15 Jun-15
calidez que satisfaga ' involucrados
la necesidad del
cliente.
Proporcionar . .
- . Funcionarios de
SERVICIOS . documentos y tramites % de - 0 0 o oy | S€ implementara el )
INSTITUCIONALES Compensacion eficaces minimizando | Cumplimiento Diario 5% %) 9% 10% método Just-Time. Atencion al Ene-15 | Ene-17
tiempo Cliente
Eliminar el habito de
conversar por teléfono Instalar
CoL con familiares, amigos % de 0 0 0 oy, | EXtensiones L ) )
Eliminacion U otras personas que no | eliminacion Permanente 60% 75% | 80% | 90% telefénicas solo Ing. Civil Ene-15 | Ene-17

tengan que ver con el
trabajo.

para uso interno.

Elaborado por: Investigadora
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3.14 PLAN DE IMPLEMENTACION

El siguiente plan permitird desglosar las actividades a realizar de los
objetivos y estrategias que se implementa en el Modelo de Gestion
Estratégica de la Direccion Provincial del Registro Civil,

identificacion y Cedulacion de Cotopaxi.

Ayudando de esta manera a llevar un procedimiento continuo y acorde
a lo planificado en cronograma de tiempo de ejecucion, pues mediante
este cronograma se podra monitorear el grado de cumplimiento de los
objetivos y estrategias planteados con el fin desarrollar como tal a la

institucion y otorgar buena atencion al cliente.
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CUADRO N° 18
PROYECTO N° 01

Objetivo: Anticipar y actuar en cambios del entorno.
Iniciativa Estratégica: Realizar investigacion de mercado.
Fecha de inicio: Enero 2015

Fecha finalizacion: Abril 2015

NO
ACTIVIDADES ENE. FEB. MAR. | ABRIL | RESPONSABLE
1121314123 |4|1|23[4]1|2|3|4
1 Estudio de la situacién actual .
. Director del
2 Estudio de mercado ) -
registro civil,
2.1 Definicién del problema identificacion
2.2 Determinacion de la muestra y cedulacién
2.3 Elaboracion de la encuesta de Cotopaxi.

24 Aplicacion de la encuesta

2.5 Andlisis de resultados

3 Establecimientos de objetivos
4 Desarrollo de estrategias
5 Ejecucion y control

Elaborado por: Investigadora
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Iniciativa Estratégica: Investigar la tecnologia.

Fecha de inicio: Enero 2015
Fecha finalizacion: Julio 2015

CUADRO N° 19

PROYECTO N° 02
Objetivo: Realizar investigacion y desarrollo de procesos de automatizados de un sistema apropiado para los servicios.

NO

ACTIVIDADES

ENE.

FEB.

MAR.

RESPONSABLE

Estudio de la situacion actual

Estudio de mercado tecnoldgico

2.1

Definicion del problema

2.2

Determinacion de la muestra

2.3

Elaboracion de la encuesta

2.4

Aplicacion de la encuesta

2.5

Anélisis de resultados

Seleccién de software o programa.

3.1

Prueba de funcionamiento

3.2

Instalacion del Software o programa.

Capacitacion a los funcionarios del uso del
nuevo sistema.

Control e inspeccién del funcionamiento del
sistema

Jefe Area de
Sistemas
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Objetivo: Captar talento humano competitivo que aporte al desarrollo institucional con eficacia y calidad.
Iniciativa Estratégica: Reclutar del mercado cantonal al talento humano.

Fecha de inicio: 02 Marzo 2015
Fecha finalizacion: 30 de Marzo 2015

CUADRO N° 20
PROYECTO N° 03

RESPONSABLE

N ACTIVIDADES
1 | Anuncio de oferta de trabajo
2 Recepcidn de la carpeta del aspirante.
2.1 | Verificacion de perfil de trabajo.
2.2 | Seleccion de carpetas para la entrevista.
2.3 | Elaborar prueba de conocimiento
2.4 | Llamar a los aspirantes seleccionados.
2.5 | Realizar la entrevista correspondiente.
3 | Aplicar prueba de conocimiento
3.1 | Evaluar entrevista realizada y prueba de conocimiento.
Llamar a una segunda entrevista y exponer los beneficios
3.2 | que otorga la institucion amparado en los derechos del
trabajo.
4 Contratacion del personal
Recepcion de exdmenes médicos
6 Ingresa a trabajar en el puesto designado.

AREA
RECURSOS
HUMANOS
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CUADRO N° 21
PROYECTO N° 04

Objetivo: Mantener sistemas de capacitacion para maximizar la calidad de trabajo.
Iniciativa Estratégica: Capacitar en sistema tecnoldgico y atencion al cliente
Fecha de inicio: Enero 2015

Fecha finalizacion: Enero 2016

NO
ACTIVIDADES ENE FEB MAR ABR JUN JUL AGO SEP OCT RESPONSABLE
1 Seleccion tema de
capacitacion
2 | Contratar a un profesional.
2.1 | seleccionar duracion.
3 | Listado del primer grupo. DEPARTA
31 Designar fecha, lugar, y MENTO DE
"~ | hora RECURSOS
3.2 | comunicar al personal HUMANOS
Asistencia a la capacitacion
33 Revisar el controlar
"~ | asistencia
4 | Listar segundo grupo.
41 Comunicar el lugar, fecha'y
"~ | hora.
Asistencia a la capacitacion
Revisar el controlar
4.2 . .
asistencia
5 Entregar certificado de
capacitacion
6 Archivar copia de
certificado.
7 Verificar aplicacion de lo

aprendio en el trabajo.
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CONCLUSIONES

v" Se concluye, la direccion provincial del registro civil y cedulacion de Cotopaxi
en el trascurso del tiempo viene experimentando cambios de acuerdo a las
circunstancias que el entorno exige, no obstante aun conlleva limitacion de
satisfaccion al usuario, debido a varios factores que le impiden otorgar servicios de

calidad.

v Al realizar el andalisis FODA a la institucién se pudo conocer diversos elementos
presentadas dentro de la organizacion una de ellas esta que el Registro Civil de
Cotopaxi por ser sucursal depende mucho de las decisiones de la Direccion
General, es decir que la institucién provincial no maneja manual de funciones
estables y Unicas, la falta de habito de utilizacion de software y programas actuales
hace que la institucion no posea mejoramiento en los servicio ofertado, posee
fortalezas como: los funcionarios cuentan con experiencia laboral, mantiene fondo
rotativo y fondo caja chica, evalta el desempefio del personal, cuenta con
planificacion; las oportunidades mas resaltadas son: poder adquisitivo obligatorio,
indice de racismo 0%, alta preferencia del consumidor, ubicacion accesible, existe

amenazas tales como: reglamento ejecutivo estricto, cliente insatisfecho.

v Se concluye, que la aplicacién de un Modelo de Gestién Estratégica beneficia de
forma gradual a la calidad de los servicios ofertados en la misma, puesto que se
establece lineas prioritarias de desarrollo que indica el objetivo de mejoramiento y
las estrategias a utilizarse en el proceso gobernante, proceso de apoyo y proceso de

valor.

v" El Modelo de gestion estratégica puede ser modificado segun la necesidad y

alcance gue se pretenda obtener con esta herramienta de trabajo la institucion.
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RECOMENDACIONES

v" Aprovechar las oportunidades tales como: La alta Preferencia del Consumidor,
indice de Racismo y discriminacion Nula y Constancia de demanda a su vez
fortalezas como: Planificacion con anterioridad, control permanente del
desempefio laboral, abastecimiento de equipos de cémputo, reclutamiento y
seleccion de personal acorde al perfil solicitado, utilizacién del fondo rotativo y
fondo de caja chica y especies valoradas en buen estado que tiene la institucion y
eliminar las amenazas como son: Cliente externo Insatisfecho y debilidades
como: Manual de funciones Limitados, cambio constante Administrativa, clima
organizacional malo, estabilidad laboral no existente, falta de capacitacion y
motivacién, sistema e software y programas inadecuados, infraestructura
inadecuada, tiempo de tramites excesivos, burocracia de papeleo y la mala

atencion al cliente que deterioran la estabilidad de atencién y oferta de servicios.

v Guiar la tramitacion de los servicios mediante la cadena de valor aplicada en los

tres procesos: Gobernante, Apoyo y de Valor.

v" Concienciar a los funcionarios la buena comunicacion que deben mantener con
cada uno de los usuarios, es decir entregar servicio con eficiencia y calidad,
mediante capacitaciones de atencion al cliente semestral y charlas de motivacion

y respeto que se debe otorgar a la persona que se esta atendiendo.

v" Verificar el nivel de cumplimiento de los objetivos y estrategias establecidas en

el tablero central de comando (balanced scorecard).

v" Cumplir con los cronogramas de actividades de objetivos y estrategias

establecidas, pudiendo estan ser modificadas si lo requiere la institucion.
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v Realizar retroalimentacion anual en el Modelo de Gestion Estratégica a fin de
conseguir beneficios cuantificables y cualitativos.

v Se recomienda eliminar el habito de creer que la institucion por ser publica y que
los ciudadanos estan obligados a demandar los servicios no tienen el compromiso
y deber de mejorar los tramites y la atencion al cliente, mediante el compromiso
de asistir a las capacitaciones dictadas por la Institucion y aplicarlas dentro de la

misma.

128



BIBLIOGRAFIA

Citada

v' ROBBINS, Stephen y COUTER, Mary,Administracion, 8va Edicion Editorial
Pearson Educacion, México 2005, pag. 09

v' «Administracién», Novena Edicion, de Hitt Michael, Black Stewart y Porter

Lyman, Pearson Educacion, 2006, Pag. 8.

v' AMARU, Cesar Antonio, fundamentos de la administracion Teoria General y
Proceso Administrativo, lera Edicion, Editorial Pearson Educacion, México
2009, pag. 170,171

v' WEIHRCH, Heinz y KOONTZ, Harold, Administracion una Perspectiva Global,
10ma. Edicion, Editorial Mc Grawhill, México, pag. 45

v' GOMEZ, Luis y BALKIN, David. Administracion. 1ra Edicion, Editorial Mc
Grawhill, Espafia 2003, pag. 60

v" PENADA, Javier, Administracion, 1ra. Edicién, Editorial Mc Grawhill, México
2005, pag. 32

129



Consultada

v/ HITT, A. Michael, IRELAND, R. Daune y HOSKISONN, E. Robert,
Administracion Estratégica Competitividad y Concepto de Globalizacion, 5ta
Edicién, Editorial Copy Right, México 2004.

v THOMPSON y STRICKLAND, Direccion y Administracion Estratégica,

Conceptos, Casos y Lecturas, Edicion Especial, México.

v’ StrategicManagent, la Esencia de la administracion estratégica, Editorial Prentice

Hall Hispanoamericana S.A, México 1996.

v Sangoquiza Lorena Alexandra Plan Estratégico, Universidad Técnica
de Cotopaxi 2011.

Electronica

v' http://planeamientoestrategico.pbworks.com/w/page/17114587/caso%20aplicativ
0%202 02-12-2012 14:05

v Qué es administracién— Monografias, fecha de consulta 27 de marzo 2012

v" Disponible:http://www.monografias.com/trabajos33/que-es-la
administracién/que-es-la-administracion.shtml.

V' http://www.promonegocios.net/administracion/definicion-administracion.htmi
v' http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/mision-definicion.htmi

v" http://www.mitecnologico.com/Main/ConceptoDeAdministracion.

130


http://planeamientoestrategico.pbworks.com/w/page/17114587/Caso%20Aplicativo%202
http://planeamientoestrategico.pbworks.com/w/page/17114587/Caso%20Aplicativo%202
http://www.google.com.ec/url?sa=t&rct=j&q=concepto%20de%20administracion&source=web&cd=5&ved=0CFIQFjAE&url=http%3A%2F%2Fwww.monografias.com%2Ftrabajos33%2Fque-es-la-administracion%2Fque-es-la-administracion.shtml&ei=mEtyT_ffNcfEtweQssHZDw&usg=AFQjCNGn58rBOrPGqJY7gtzexy7Ik3PvxA&cad=rja
http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/mision-definicion.html
http://www.mitecnologico.com/Main/ConceptoDeAdministracion

ANEXOS



ANEXO N° 01

DESCRIPCION DE FUNCIONES

El Direccién Provincial Del Registro Civil Identificacion Y Cedulacion De Cotopaxi
de acuerdo al organigrama expuesto anteriormente, las funciones de cada nivel
jerarquico y miembros que colaboran en la empresa se encuentra distribuido de lo

siguiente:

Mintel.

El Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion, como el
organo rector del desarrollo de las Tecnologia de la Informacion y Comunicacion,
que incluye las telecomunicaciones y el espectro radioeléctrico, que tendrd como
finalidad emitir politicas, planes generales y realizar el seguimiento y evaluacion de
su implementacion, coordinar acciones de apoyo y asesoria para garantizar el acceso
igualitario a los servicios y promover su uso efectivo, eficiente y eficaz, que asegure

el avance hacia la Sociedad de la Informacion para el buen vivir de toda la poblacion.

Direccién General

La Direccion General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacién estara
representada administrativamente por el Director General. EIl Director General tendra
competencia nacional y le correspondera organizar, ejecutar, vigilar y, en general,
administrar todos los asuntos concernientes a la Direccion de Registro Civil,
Identificaciéon y Cedulacion, asi como las demas atribuciones y deberes sefialados en

la ley. Sera de libre nombramiento y remocion del Ministerio de Gobierno.
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Direccion Provincial.

La Direccion General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion estard
representada administrativamente por el Director General. El Director General tendra
competencia provincial y le correspondera organizar, ejecutar, vigilar y, en general,
administrar todos los asuntos concernientes a la Direccion de Registro Civil,
Identificacion y Cedulacion, asi como las demés atribuciones y deberes sefialados en
la ley. Sera de libre nombramiento y remocion del Ministerio de Gobierno.

Asesoria Juridica

Es un 6rgano de carécter consultivo, que brinda asesoramiento juridico y realiza
actividades de control preventivo orientado a informar a la administracion activa de
eventuales riesgos juridicos como en los aspectos de resoluciones administrativas,
sentencias, denuncias y juicios entre esta tenemos las funciones que realiza el
encargado:

v" Juicios Administrativos

v" Resoluciones administrativos

v Opiniones

v Marginaciones

v" Inscripciones de sentencias

v" Defensa de juicios de contraventores de la direccién provincial

v' Denuncia y juicio de diferente

Departamento de Recursos Humano
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La direccion de los recursos humanos es el proceso de seleccion, formacion,
desarrollo y consecucion de las personas cualificadas necesarias para conseguir los
objetivos de la organizacion; se incluyen en este proceso las actividades precisas para

conseguir la maxima satisfaccion y eficiencia de los trabajadores.

Esta area se encarga de coordinar, dirigir supervisar todo el manejo del talento

humano de la provincia de Cotopaxi a continuacion tenemos sus funciones:

v' Conceder permisos

v" Registrar en kardex los permisos
v' Elaborar informes

v" Control de asistencias

v" Controles flash de asistencia

Area de Matrimonio

v" Proceso y tramite para el matrimonio
v" Proceso de inscripcion de nacimiento, defuncion, y de nacimiento.

Departamento de Secretaria

Es aquella persona que se ocupa de la realizacion de actividades elementales de
oficina, ya sea en una empresa privada o en alguna dependencia del estado, ademas
de ser la estrecha colaboradora del directivo con el cual colabora, es decir, la
secretaria del Director de una empresa es de alguna manera la gestora de su tiempo
para que este no tenga mas que preocuparse que en lo que respecta a la toma de
decisiones de la empresa para asi conseguir mejores clientes, del resto se encargara la

secretaria.

v" Emite oficios, solicitudes.
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v" Realizacién de memorandum

v" Archivo documentos

v' Memos

v' Eventualmente, participa en las reuniones del departamento y redacta los informes
y actas correspondientes

v" Prepara un agenda para el director provincial

v' Atiende y filtra visitas y llamadas telefonicas.

Area de Estadisticas

v' Realizacion de Estadisticas de Hechos de todos los servicios de la provincia de

Cotopaxi

Area de Sistemas

Tiene por objetivo mantener los sistemas informaticos del Registro Civil y de los
equipos computacionales y colaborar a la optimizacion de los procedimientos
administrativos, con el apoyo del hardware y/o software que sea necesario, a

continuacion esta las funciones:

v" Gestionar equipos y servicio de redes de datos y tele comunicaciones.

v' Participar en la gestion y administracién de base de datos, sistemas, servicios y
aplicativos informaticos.

v’ Responsabilizarse por las seguridades informaticos de la infraestructura

tecnoldgica institucional.
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v" Proporcionar soporte técnico a los usuarios de sistemas y servicios tecnoldgicos
informaticos (Soporte tanto en hardware y software.)

v" Proporcionar mantenimiento preventivo y correctivo a los equipos informaticos.

v" Gestionar el inventario de los equipos informaticos.

v" Prepara y presentar informes relacionados con la gestion.

v' Otras que les asigna por el Direccion Nacional de Gestion Tecnoldgica y por el

Director Nacional o Provincial pero que sean competencias de tecnologia.

Departamento Archivo General

Se encuentra todas las actas de libros originales, copias integras como: nacimiento.
Defuncién Matrimonio de las provincias y cantones de Cotopaxi en los afios

anteriores a continuacién tenemos las actividades que se efectua ahi.

v Empastado de libros de defunciones, nacimiento, y de Matrimonio.
v Investigar en los libros de Nacimiento, defunciones, y matrimonio.

v" Entrega de oficios en la fiscalia

Ventanilla 1

Este se encuentra dentro del departamento Archivo General, por lo cual se realiza lo

siguiente:

v" Recaudacidn de especies valoradas.
v Emision de copias integras.

v" Razones de Inexistencia
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v" Legalizacion de certificado biométrico.
v Expansion de copias de Nacimiento, Matrimonio y Defunciones.

Ventanilla 2

Aqui se da informacion de asesoria juridica que realiza lo siguiente:

v Resolucién administrativas
v’ Ratificacion de nombres
v' Marginaciones

Ventanilla 3

Dentro de esta se da las Partidas de Nacimiento se da las siguientes funciones:

v" Inscripcion de partidas de Defuncidn, de nacimiento, y de Matrimonio.
Departamento de Contabilidad

Administrar los sistemas que llevan los registros y anotaciones que configuran la
contabilidad, los que permitan cumplir las funciones de controlar e informar a las
autoridades pertinentes sobre la situacion patrimonial de la corporacion.

Elabora los informes de contabilidad requeridos internamente y por organismos
externos y elabora los estados financieros trimestrales pertinentes consolidando la

informacion financiera que requieren los distintos niveles directivos.

Por lo cual es el encardo de velar, controlar, verificar que los bienes y servicios de

esta institucion den uso debido tenemos las siguientes funciones:
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v Manejo de fondos rotativos

v" Verificacion de recaudacion

v" Constatacion fisica de especies valoradas

v" Arqueos de caja

v' Pago a Servicio Basicos

v’ Pago de Retenciones

v" Reporte de Factura

v" Control de especies valoradas de la Provincia de Cotopaxi

v" Registro de ingreso, egreso de los servicios.

Bodega

Es el encargado de solicitar material para los diferentes puntos de las parroquias y

provincias de Cotopaxi a continuacion tenemos las sientes funciones:

v" Solicitar material en la Bodega de Quito
v" Control de especies valoradas
v" Revision de especies valoradas

v' Entrega los diferentes puntos de la provincia de Cotopaxi

Departamento de Pagaduria

Es la encargada de lo Administrativo y sus funciones son:
v Administracién de contrato del Registro Civil

v" Control de activos fijos de la institucion
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v" Controla los suministros.

Departamento de Cedulacion e Identificacion

Recaudador de dinero

v" Recaudar de la venta de las especies valoradas del Sistema AS400 y Magna.

v" Realizar el informe mensual de recaudacion y produccion del Sistema AS400 y

Magna

v" Controlar el buen funcionamiento de las actividades de los operadores

v" Solventar cualquier inquietud por parte de los usuarios y operadores.

v Enviar por Zimbra a Gestion Tecnol6gica la documentacion necesaria para la
creacion de nuevos titulos.

v" Llevar el control de cedulas desaprobadas o rechazadas de cada operador a fin de
que se realice la devolucion del dinero pertinente.

v" Informe mensual de produccion de estadistica de hechos y actos

v" Coordinar las diferentes actividades del proceso AS400 y Magna.

v" Custodiar el archivo de los registros de no donantes parciales del proceso ONTOT

v Ademas de otras actividades que el puesto lo amerite.

Cedulacion Magna

v" Custodio cedulas Magna que emite en Quito.
v" Entrega de cedulas magna

v" Recepcion de Datos de filiacion y entrega de documentos
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v" Recepcion de datos de cedulas antiguas para su posterior destruccion

Emisién de cedulas

v" Emitir cedulas

v" Actualizacién de datos de ingreso de Matrimonio y nacimiento y defunciones.

Validacion de cedulas

v" Validar datos de cedulas
v" Emision de cedulas de Renovacion
v" Operador de modulo magna.

Operador De Modulo

v Validar datos de cedulas
v" Emision de cedulas de Primera vez
v" Operador de modulo magna

Huellas dactilares

v" Tomar de huellas de cedulas de primera vez.
v" Verificacion de huellas.

v" Renovacion y cambio de cedulas por primera vez

Recepcion de documentos

v" Recopilacién de documentos de Nacimiento
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v" Recaudacion de dinero
v" Huellas del servicio exprés y por correo exprés

Departamento de partidas de nacimiento computarizadas

v" Recaudacion de partidas
v" Ingreso del sistema
v" Actualizacioén de Datos.

Departamento de Archivo indice Dactilar

v Emision de tarjetas de indice y tarjetas dactilares.
v" Verificacién de Huellas a usuarios que ha perdido la cedula.

v Ratificacion de huellas dactilares.
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ANEXO N° 02

Datos de la Cartera de Servicios Ofertados Periodo (2009-2012)

CUADRO N°1

VARIACION DE SERVICIOS OFERTADOS A LA POBLACION DE
COTOPAXI Periodo (2009-2012)

ANOS TOTAL OFERTADO
2009 454,976
2010 364.808
2011 428.610
2012 248.397

Fuente: Registro Civil

Elaborado Por: Investigadora

GRAFICO N°-1

VARIACION DE SERVICIOS OFERTADOS A LA POBLACION DE
COTOPAXI Periodo (2009-2012)
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Fuente: Registro Civil
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Elaborado Por: Investigadora

La direccion provincial del registro civil identificacion y cedulacion de Cotopaxi, ha
experimentado variaciones en la demanda de los actos y hechos registrados en la
misma durante los Ultimos cuatro afios legibles, pasando de 454.976 habitantes
usuarios de los servicios al afio 2009 a 248.397 habitantes del 2012.

CUADRO N° 2
POBLACION USUARIOS POR AREA DE SERVICIO
Periodo (2009-2012)

ANO AREA TOTAL POBLACIONAL | PORCENTAJE
ASESORIA )
AVrive 68.186 15%
ARCHIVO :
ENERAL 314.245 69%

L, 0,
CEDULACION 68.449 15%
0,
MATRIMONIOS 2.359 1%

2009 0

NACIMIENTOS 546 0%
0,
DEFUNCIONES 0 0%
1.191 0%

OTROS SERVICOS

) 454.976 100%
TOTAL POR ANO
ASESORIA 68.974 19%
JURIDICA

2010 |ARCHIVO 206.042 56%
GENERAL

L 0,
CEDULACION 85.248 23%
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MATRIMONIOS

2.525

1%

0,
NACIMIENTOS i 0%
0,
DEFUNCIONES 0 0%
0,
OTROS SERVICOS 1.242 0%
TOTAL POR ARNO 364.808 100%
ASESORIA .
JURIDICA 108.047 25%
ARCHIVO :
GENERAL 230.869 54%
CEDULACION 83.022 19%
2011 | MATRIMONIOS 2.376 1%
NACIMIENTOS 1.322 0%
DEFUNCIONES 38 0%
OTROS SERVICOS 2.936 1%
TOTAL POR ANO 428.610 100%
ASESORIA .
JURIDICA 58.855 24%
ARCHIVO .
GENERAL 125.200 50%
CEDULACION 55.034 22%
2012 |MATRIMONIOS 2.006 1%
NACIMIENTOS 2.669 1%
DEFUNCIONES 416 0%
OTROS SERVICOS 4.217 206
TOTAL POR ANO 248.397 100%

Fuente: Registro Civil
Elaborado: Investigadora
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GRAFICO N°-1
POBLACION USUARIOS POR AREA DE SERVICIO
Periodo (2009-2012)
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GENERAL N 0s oS ES SERV. ANUAL

2009 68.186 314.245 68.449 2.359 546 0 1.191 456.985
2010 68.974 206.042 85.248 2.525 777 0 1.242 366.818
2011| 108.047 230.869 83.022 2.376 1.322 38 2.936 430.621
2012 58.855 125.200 55.034 2.006 2.669 416 4.217 250.409

ASES. JURID

Fuente: Registro Civil
Elaborado Por: Investigadora

Los actos y hechos mas demandados por la ciudadania de Cotopaxi segin muestra
datos estadisticos en el 2012parte de Archivo General, esto es el 50%, la &rea maneja
todos los documentos bésicos desde el nacimiento y todo proceso de la vida del

ciudadano, el &rea de Cedulaciones imprescindible lo cual muestra el 22%, aquella
otorga identificacion y es primordial para cada tramite.

El 24% maneja el area de Asesoria Juridica, no evidencia varianza significativa en

los afios anteriores.

Las otras areas son demandadas en cantidades minimas que trasformadas a

porcentajes no son relevantes en la estadistica como muestra el grafico N° 4
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CUADRO N°-3
SERVICIOS OFERTADOS POR LAS SUCURSALES EN LOS CANTONES DE LA PROVINCIA DE COTOPAXI

CANTONES DE LA PROVINCIA DE COTOPAXI

ANO SERVICIOS TOTAL
LATACUNGA | LA MANA |SALCEDO | SAQUISILI | SIGCHOS | PANGUA | PUJILI

COPIAS INTEGRAS 21.474 4.162 12.597 5.658 1.740 2.617 7.880 56.128
INSCRIPCION DE SENTENCIA 347 57 109 51 26 32 99 721
MATRIMONIO FUERA DE LA SEDE 106 12 25 11 0 4 6 164
MATRIMONIO EN LA SEDE 1.008 104 312 196 89 65 421 2.195
PARTIDAS COMPUTARIZADAS 118.554 13.896 1.850 0 0 0 122.300 | 256.600
PARTIDA DE NACIMIENTO CON LINEAS 14.847 2.387 6.735 5.005 6.818 8.977 | 11568 | 56.337
PARTIDA DE MATRIMONIO CON LINEAS 395 34 35 50 50 22 254 840
PARTIDA DE DEFUNCION CON LINEAS 273 39 5 32 26 23 70 468
CEDULA PRIMERA VEZ 17.142 1.000 0 0 74 0 0 18.216
CEDULA RENOVACION 41.372 2.973 0 0 64 0 0 44.409
DOCUMENTO SOL CUALQUIER CLASE 2.929 99 4 34 8 167 15 3.256
COPIA TARJETA INDICE — DACTILAR 4.613 100 0 0 0 0 0 4.713

2009 | DATOS FILIACION 1111 0 0 0 0 0 0 1.111
SERVICIOS DEL EXTERIOR 0 0 0 0 0 0 0 0
RESOLUCINES ADMINISTRATIVAS 410 2 1 5 0 1 14 433
ADOPCION 7 0 0 2 0 0 0 9
ACTAS DE RECONOCIMIENTO DE HIJO 0 0 0 0 0 0 0 0
INSCRIPCION TARDIAS 162 53 73 28 57 46 127 546
OTROS SERVICIOS 236 56 68 25 27 49 297 758
MULTAS A CONTRAVENTORES 45 0 0 0 0 0 0 45
RAZON DE NO EXISTENCIA 3.498 1.065 684 506 459 450 1.365 8.027
NACIMIENTOS 0 0 0 0 0 0 0 0
DEFUNCIONES 0 0 0 0 0 0 0 0

TOTAL CANTON 228.529 26.039 22.498 11.603 9.438 12.453 | 144.416 | 454.976
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2010

COPIAS INTEGRAS 22.222 3.122 12583 5.876 1.469 2116 | 8402 | 55790
INSCRIPCION DE SENTENCIA 430 51 158 55 43 35 112 884
MATRIMONIO FUERA DE LA SEDE 125 8 33 4 0 3 13 186
MATRIMONIO EN LA SEDE 1.116 126 284 253 88 62 410 2.339
PARTIDAS COMPUTARIZADAS 113.227 23.068 2,572 4.498 69 0 10.449 | 153.883
PARTIDA DE NACIMIENTOS CON LINEAS 18.055 1.567 5.595 1.162 6.910 8.657 | 9.035 | 50.981
PARTIDA DE MATRIMONIO CON LINEAS 288 23 25 70 25 43 160 634
PARTIDA DE DEFUNCION CON LINEAS 214 19 25 70 31 29 156 544
CEDULA PRIMERA VEZ 23.395 2.525 0 85 0 0 26.005
CEDULA RENOVACION 47.398 3.912 0 0 34 0 0 51.344
DOCUMENTO SOL CUALQUIER CLASE 3.950 192 131 14 9 163 37 4.496
COPIA TARJETA INDICE — DACTILAR 4.477 78 0 0 2 0 0 4.557
DATOS FILIACION 3.342 0 0 0 0 0 0 3.342
SERVICIOS DEL EXTERIOR 0 0 0 0 0 0 0 0
RESOLUCINES ADMINISTRATIVAS 530 0 2 0 0 7 16 555
ADOPCION 4 0 1 0 0 0 0 5
ACTAS DE RECONOCIMIENTO DE HIJO 0 0 0 0 0 0 0 0
INSCRIPCION TARDIAS 337 59 87 32 57 58 147 777
OTROS SERVICIOS 305 57 79 60 16 88 82 687
MULTAS A CONTRAVENTORES 81 0 0 0 0 0 0 81
RAZON DE NO EXISTENCIA 3.341 1.047 591 577 397 420 | 1345 | 7.718
NACIMIENTOS 0 0 0 0 0 0 0 0
DEFUNCIONES 0 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL CANTON 242.837 35.854 22.166 12,671 9.235 11681 | 30.364 | 364.808
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2011

COPIAS INTEGRAS 39.836 3.936 15.711 6.029 2.962 4.476 17.896 90.846
INSCRIPCION DE SENTENCIA 478 87 120 52 44 66 123 970
MATRIMONIO FUERA DE LA SEDE 149 9 40 2 1 5 30 236
MATRIMONIO EN LA SEDE 1.022 128 257 218 71 66 378 2.140
PARTIDAS COMPUTARIZADAS 122.050 17.525 10.922 15.241 0 0 21.027 | 186.765
PARTIDA DE NACIMIENTOS CON LINEAS 17.022 1.214 6.330 793 6.122 7.880 4.149 43.510
PARTIDA DE MATRIMONIO CON LINEAS 165 0 20 20 30 22 89 346
PARTIDA DE DEFUNCION CON LINEAS 114 0 0 15 35 36 48 248
CEDULA PRIMERA VEZ 11.166 2.042 265 0 0 13.473
CEDULA RENOVACION 47.475 5914 0 0 1.204 0 0 54.593
DOCUMENTO SOL CUALQUIER CLASE 5.843 1.052 525 71 49 392 323 8.255
COPIA TARJETA INDICE — DACTILAR 10.718 483 0 0 6 0 0 11.207
DATOS FILIACION 3.749 0 0 0 0 0 0 3.749
SERVICIOS DEL EXTERIOR 0 0 0 0 0 0 0 0
RESOLUCINES ADMINISTRATIVAS 2.191 10 0 0 8 39 2.248
ADOPCION 3 0 1 0 0 0 0 4
ACTAS DE RECONOCIMIENTO DE HIJO 2 0 0 0 0 0 0 2
INSCRIPCION TARDIAS 161 50 70 24 43 39 131 518
OTROS SERVICIOS 280 64 71 34 13 78 148 688
MULTAS A CONTRAVENTORES 166 0 0 0 0 0 0 166
RAZON DE NO EXISTENCIA 3.553 878 529 611 416 421 1.396 7.804
NACIMIENTOS 804 0 0 0 0 0 0 804
DEFUNCIONES 38 0 0 0 0 0 0 38
TOTAL CANTON 266.985 33.382 34.606 23.110 11.261 13.489 | 45.777 | 428.610
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2012

COPIAS INTEGRAS 19.340 2.557 7.451 3.483 2.010 3.226 6.517 44584
INSCRIPCION DE SENTENCIA 470 98 143 64 53 58 110 996
MATRIMONIO FUERA DE LA SEDE 30 1 6 0 0 1 1 39
MATRIMONIO EN LA SEDE 960 86 235 200 79 62 345 1.967
PARTIDAS COMPUTARIZADAS 62.232 10.598 8.167 8.107 1.278 926 12.979 | 104.287
PARTIDA DE NACIMIENTOS CON LINEAS 5.877 1.567 890 345 567 1.764 2.673 13.683
PARTIDA DE MATRIMONIO CON LINEAS 3.896 890 234 254 145 93 96 5.608
PARTIDA DE DEFUNCION CON LINEAS 679 456 198 89 60 60 80 1.622
CEDULA PRIMERA VEZ 10.499 1385 169 0 33 594 12.680
CEDULA RENOVACION 31.721 2.313 0 0 0 89 537 34.660
DOCUMENTO SOL CUALQUIER CLASE 5.691 126 123 2 44 239 64 6.289
COPIA TARJETA INDICE — DACTILAR 5.034 19 0 0 0 0 0 5.053
DATOS FILIACION 2.631 0 0 0 0 0 10 2.641
SERVICIOS DEL EXTERIOR 0 0 0 0 0 0 0 0
RESOLUCIONES ADMINISTRATIVAS 3.310 590 8 3 21 58 29 4.019
ADOPCION 0 0 0 0 0 0 0 0
ACTAS DE RECONOCIMIENTO DE HIJO 148 37 24 16 18 40 50 333
INSCRIPCION TARDIAS 128 39 82 18 42 38 109 456
OTROS SERVICIOS 114 24 27 5 2 8 18 198
MULTAS A CONTRAVENTORES 116 0 0 0 0 0 0 116
RAZON DE NO EXISTENCIA 2.848 899 499 454 308 446 1.083 6.537
NACIMIENTOS 604 418 236 256 285 100 314 2.213
DEFUNCIONES 186 42 66 34 10 20 58 416
TOTAL CANTON 156.514 22.145 18.558 13.330 4.922 7.261 25.667 | 248.397

Fuente: Registro Civil
Elaborado Por: Investigadora
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GRAFICO N° 4
SERVICIOS OFERTADOS POR LAS SUCURSALES EN
DE LA PROVINCIA DE COTOPAXI

LOS CANTONES

(2009)
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Fuente: Registro Civil
Elaborado Por: Investigadora
GRAFICO N° 5
SERVICIOS OFERTADOS POR LAS SUCURSALES EN LOS CANTONES
DE LA PROVINCIA DE COTOPAXI
(2010)
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Fuente: Registro Civil
Elaborado Por: Investigadora
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GRAFICO N° 6
SERVICIOS OFERTADOS POR LAS SUCURSALES EN LOS CANTONES
DE LA PROVINCIA DE COTOPAXI

(2011)
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Fuente: Registro Civil
Elaborado Por: Investigadora
GRAFICO N° 7

SERVICIOS OFERTADOS POR LAS SUCURSALES EN LOS CANTONES
DE LA PROVINCIA DE COTOPAXI

(2012)
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Fuente: Registro Civil
Elaborado Por: Investigadora
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La Direccion Provincial del Registro Civil ldentificacion y Cedulacion de Cotopaxi,
con el fin de cubrir con mayor rapidez y ahorro a los ciudadanos de la provincia,
esparcid a los 6 cantones como son: La Manana, Salcedo, Saquisili, Sigchos, Pangua
y Pujili que son lejanos a la matriz, las oficinas extendidas contaban con la mayoria

de los servicios que oferta la Direccion Provincial.

En los afios 2009 y 2010 las oficinas auxiliares cubrian segin iba demandando el
ciudadano considerandolas como no tan concurridas para los siguientes afios y por el
nuevo decreto que dicta el Presidente de la Republica de crear la nueva cédula
inteligente estas oficinas pasan a ser estratégicas para la matriz de la provincia de
Cotopaxi pues en el afio 2011 y 2012 ayudo a tener mejor cobertura a la provincia
con renovacion de la cedula antigua por la nueva Cedula Magna. En el afio 2011 la
cantidad de servicio ofertado supera al total de la poblacion de Cotopaxi de 409.205
habitantes a 428.610 usuarios que demandaron los servicios, pudiendo connotar que
el incremento se debi6 a que los ciudadanos demandaron mas de una vez, el
documento pudiendo ser causa por perdida u otra anomalia; como muestran los
graficos N°5, N°6, N°7 y N°8.

153



ANEXO N° 3

Reglamento del Fondo Fijo de Caja Chica

Considerando:

Que, el articulo 90 del citado Decreto Ejecutivo No. 3410, dispone que las
instituciones y organismos del sector publico contemplados en el articulo 118 de la
Constitucién Politica de la Republica, estableceran y utilizaran los fondos fijos de
caja chica, de acuerdo a sus necesidades reales de gestion, para lo cual elaboraran sus
propios instructivos en los que se estableceran los requisitos y la normativa interna
para la correcta aplicacion del decreto, y que en dichos instructivos no podra
rebasarse, en forma alguna, los limites tanto de los montos maximos para su apertura

como para la utilizacion de los recursos;

En ejercicio de la facultad que le asigna el articulo 2 de la Ley de Registro Civil

Identificacién y Cedulacion.,

Acuerda:

EXPEDIR EL REGLAMENTO PARA EL MANEJO Y REPOSICION DEL
FONDO FIJO DE CAJA CHICA DE LA DIRECCION GENERAL DEL
REGISTRO CIVIL IDENTIFICACION Y CEDULACION.

Art. 1.- finalidad.- El fondo fijo de caja chica, tiene como finalidad facilitar el pago
en efectivo de obligaciones que tengan el caracter de urgentes o recurrente, que por su
naturaleza o valor reducido deban ser atendidas bajo este sistema de pago que tienen

caracteristicas de ser imprevisibles.
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Art. 4.- Monto.- El fondo que se asigne por este concepto a cada una de las unidades
administrativas, respondera a la naturaleza de sus funciones, de la siguiente manera:
Despacho Direccion General, hasta cuatrocientos dolares de los Estados Unidos de
Norte América (USD 400,00); las jefaturas de Adquisiciones, Transportes Yy
Mantenimiento, hasta doscientos cincuenta ddlares de los Estados Unidos de Norte
América (USD 250,00); y, Direcciones Provinciales, Cantonales y Secretarias
Generales, y para las demés unidades administrativas, hasta ciento cincuenta ddlares
de los Estados Unidos de Norte América (USD 150,00).

Art. 5.- Cuantia de los Desembolsos.- ElI Despacho General, jefaturas de
Adquisiciones, Transportes y Mantenimiento podran efectuar desembolsos por cada
transaccion de hasta cincuenta dolares de los Estados Unidos de Norte América (USD
50,00); y, Direcciones Provinciales, Cantonales y Secretarias Generales, y para las
demés unidades administrativas de hasta treinta dolares de los Estados Unidos de
Norte Ameérica (USD 30,00). Por lo tanto queda prohibido realizar egresos superiores
a este valor, asi como la subdivision o prorrateo entre varios recibos o facturas por el

mismo concepto.

Fondo Rotativo Corriente con Recursos Fiscales

Que con Acuerdo Ministerial No. 339 del 29 de diciembre de 2010 se modifico el
catalogo General de Cuentas por aplicacién del Cédigo Orgéanico de Planificacion y
Finanzas Publicas, incorporando a dicho instrumento la cuenta “Fondos de

Reposicion para gestion de liquidez de Entidades Publicas”
SE EXPIDE EL INSTRUCTIVO PARA EL MANEJO Y REPOSICION DEL

FONDO ROTATIVO CORRIENTE DE LA DIRECCION GENERAL DEL
REGISTRO CIVIL IDENTIFICACION Y CEDULACION.
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Art. 1.- Finalidad.- El fondo rotativo corriente, tiene como finalidad facilitar el pago
en efectivo de obligaciones que tengan el cardcter de urgentes o recurrente para la
operatividad de las Direcciones Provinciales, que por su naturaleza o valor reducido
deban ser atendidas bajo este sistema de pago que tienen caracteristicas de ser

imprevisibles.

Art. 4.- Montos Asignados a Direcciones Provinciales.- El fondo que se asigne por
este concepto a cada una de las Direcciones Provinciales, respondera a la naturaleza
de sus funciones, de la siguiente manera: Direcciones Provinciales, hasta 1000,00 Y
500,00 ddlares de los Estados Unidos de Norte América;

Art. 8.- Utilizacién del Fondo.- El fondo fijo rotativo especial, se puede utilizar para
la adquisicion de suministros y materiales que no existan en stock en la entidad, Gtiles
de aseo, fotocopias, servicio de correo y otros pagos de bienes y servicios que no
tienen el caracter de previsibles y que no pueden pagarse regularmente con

transferencias.
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ANEXO N° 04

Entrevista Aplicada Sr. Ivdn Rengifo Director Provincial del
Registro Civil ubicado la ciudad de Latacunga, Barrié San

Francisco.

Instrucciones: Conteste con la mayor sinceridad y seriedad posible.

1. ¢(Cdmo calificaria a la nueva agencia?

2.- ¢ Como considera usted el clima laboral?

3.- ¢Como aporta usted al buen funcionamiento de la instituciéon?

4.- ¢ Cual es la limitacion que posee la institucion?

5.- ¢ Cuales son las metas que el registro civil proyecta conseguir?

6.- ¢ Existe proyectos y programas por cada area del registro civil?
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ANEXO N° 05

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y
HUMANISTICAS

CARRERA: INGENIERIA COMERCIAL

Como estudiante del noveno ciclo de la Universidad Técnica de Cotopaxi de la
Carrera de Ingenieria Comercial hago llegar un cordial y a la vez solicito
generosamente llenar la siguiente encuesta ya que tiene por objetivo disefiar un
modelo de gestion estratégica para la Direccion Provincial del Registro Civil,
Identificacion y Cedulacién de Cotopaxi que permita mejorar los servicios

institucionales ofertado a los ciudadanos.

ENCUESTA

Dirigido: A los usuarios del Registro Civil, Identificacién y Cedulacion ubicado en el

Barrio San Francisco de la ciudad de Latacunga provincia de Cotopaxi.
Instrucciones:

v’ Lea detenidamente cada pregunta y conteste con la mayor sinceridad y seriedad
del caso.

v' Marque con una X la respuesta.

1.- ¢Usted ha realizado tramites en la Direccion Provincial del Registro Civil,

Identificacion y Cedulacion de Cotopaxi?

S — NO [
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2.- ¢ Cudl es el tramite que usted realizo?
Inscripcion de Nacimiento
Cedulacion Primera vez
Cedulacién Renovacion
Inscripcion de defuncién

Matrimonio

Juoo bl

Asesoria Juridica

Otro COMO ¢CUAIY ... b e

3.- Para la realizacion de su tramite ¢ usted recibi6 la informacion necesaria?

si [ NO [

4.- ;Como considera el sistema de entrega de turno?
Excelente [_]

Bueno [ ]
Malo 1

5.- ¢Seiale la agilidad con que fue atendido?
Muy rapido [ ]
Répido ]
Lento ]

6.- ¢ Califique como fue la atencién otorgada por el funcionario?
Excelente [ ]

Muy bueno [
Bueno [ ]
Regular L1
Malo ]
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7.- ¢ Indique los factores que afectan la atencion al cliente?

a) Demora de procesos

b) Falta de conocimiento de los funcionarios

c) Falta de comunicacion entre funcionario y usuario
d) Desactualizacion del software

e) Totas las anteriores

8.- ¢Qué deberia hacer la institucion en el futuro para mejorar el servicio?

a) Implementar encuesta de satisfaccion

b) Implementar Ventanilla de informacion
c) Capacitacion y motivacion a empleados
d) Simplificar proceso de tramitacion

e) Todas las anteriores

Gracias por su colaboracion

joood

NUUDOL
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ANEXO N° 07

PROPUESTA MISION

ELEMENTOS DESCRIPTORES

¢Qué y Quiénes somos? La Direccién Provincial del registro
civil, identificacion y cedulacion de
Cotopaxi

¢ Qué hacemos? Realiza y entregamos documentos de
identificacion integral de todos los
habitantes

¢ Qué necesidades? Registrar los actos y hechos suscitados

¢Con qué? (insumos y recursos) Con seguridad y confianza en la
informacidn personal.

Para qué grupos sociales Para contribuir a toda la sociedad.

La direccion Provincial de registro civil, identificacion y cedulacion de Cotopaxi

realiza y entrega documentos de identificacion integral de todos los habitantes,

registrando sus actos y hechos suscitados con seguridad y confianza en la

informacion personal para contribuir a toda la sociedad.
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ANEXO N° 08

PROPUESTA VISION

ELEMENTOS

DESCRIPTORES

¢Qué y seremos / somos?

Ser una entidad puablica que otorgue
documentos seguros y dentro del marco
politico legal

Bases filosoficas

Con tecnologia de punta, personal
altamente capacitado e infraestructura fisica
apropiada

Finalidad

Que conlleve a otorgar servicios agiles,
pertinentes y con calidez que satisfagan las
necesidades de los usuarios

Principios y Valores

Fundamentado en la calidad, equidad y
transparencia

Ambito de accion

En la provincia.

Ser una entidad publica que otorgue documentos seguros y dentro de marco politico legal
con tecnologia de punta, personal altamente capacitado e infraestructura fisica apropiada
que conlleve a otorgar servicios agiles y pertinentes que satisfagan las necesidades de los
usuarios, fundamentado en la calidad, equidad y transparencia en la provincia.
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ANEXO N°9

Simbologia del Diagrama de Flujo

La simbologia comunmente utilizada para la elaboracion de los diagramas de flujo
se muestra en la tabla.
TABLA N° 20
DIAGRAMA DE FLUJO SIMBOLOGIA

SIMBOLO NOMBRE REPRESENTA

Indica el principio o fin del flujo. Puede ser accion o

C) lugar; ademas se usa para indicar una oportunidad

Inicio/Terminacién - . . .
administrativa o persona que recibe o proporciona

informacion.

Operacioén/ Actividad Se utiliza para presentar cualquier accidn que ejecute.

Se emplea para representar una actividad o conjunto

de actividades.

Decisién/ Alternativa Indica un punto dentro del flujo en donde se debe
tomar una decision entre dos 0 mas opciones, la
accion positiva se anota del lado derecho y la

negativa del lado izquierdo.

Inspeccion / Datos Ocurre cuando examina, verifica la cantidad o
calidad de algo, comprueba la actividad del trabajo

S Documento Repreesenta cualquier documento que entre, se utilice ,
se genera o salga del procedimiento.

ejecutado
Ref. a otra pagina Para una conexion con otra area administrativa del
mismo flujo
— > | Direccion del flujo Significa el sentido y la secuencia de las etapas del
proceso.

Fuente: CHASE, Richard; Direccién y Administracion de la produccién y de las Operaciones.
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ANEXO N° 01

DESCRIPCION DE FUNCIONES

El Direccién Provincial Del Registro Civil Identificacion Y Cedulacion De Cotopaxi
de acuerdo al organigrama expuesto anteriormente, las funciones de cada nivel
jerarquico y miembros que colaboran en la empresa se encuentra distribuido de lo

siguiente:

Mintel.

El Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacién, como el
organo rector del desarrollo de las Tecnologia de la Informacion y Comunicacion,
que incluye las telecomunicaciones y el espectro radioeléctrico, que tendra como
finalidad emitir politicas, planes generales y realizar el seguimiento y evaluacion de
su implementacion, coordinar acciones de apoyo y asesoria para garantizar el acceso
igualitario a los servicios y promover su uso efectivo, eficiente y eficaz, que asegure

el avance hacia la Sociedad de la Informacion para el buen vivir de toda la poblacién.

Direccién General

La Direccion General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacién estara
representada administrativamente por el Director General. EIl Director General tendra
competencia nacional y le correspondera organizar, ejecutar, vigilar y, en general,
administrar todos los asuntos concernientes a la Direccion de Registro Civil,
Identificacidn y Cedulacion, asi como las demas atribuciones y deberes sefialados en

la ley. Seréa de libre nombramiento y remocion del Ministerio de Gobierno.
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Direccién Provincial.

La Direccion General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion estara
representada administrativamente por el Director General. El Director General tendra
competencia provincial y le correspondera organizar, ejecutar, vigilar y, en general,
administrar todos los asuntos concernientes a la Direccion de Registro Civil,
Identificacion y Cedulacion, asi como las demas atribuciones y deberes sefialados en

la ley. Seréa de libre nombramiento y remocion del Ministerio de Gobierno.

Asesoria Juridica

Es un drgano de caracter consultivo, que brinda asesoramiento juridico y realiza
actividades de control preventivo orientado a informar a la administracion activa de
eventuales riesgos juridicos como en los aspectos de resoluciones administrativas,
sentencias, denuncias y juicios entre esta tenemos las funciones que realiza el
encargado:

v" Juicios Administrativos

v" Resoluciones administrativos

v" Opiniones

v' Marginaciones

v Inscripciones de sentencias

v" Defensa de juicios de contraventores de la direccion provincial

v" Denuncia y juicio de diferente

Departamento de Recursos Humano

La direccion de los recursos humanos es el proceso de seleccion, formacion,

desarrollo y consecucion de las personas cualificadas necesarias para conseguir los
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objetivos de la organizacion; se incluyen en este proceso las actividades precisas para

conseguir la maxima satisfaccion y eficiencia de los trabajadores.

Esta area se encarga de coordinar, dirigir supervisar todo el manejo del talento

humano de la provincia de Cotopaxi a continuacion tenemos sus funciones:

v" Conceder permisos

v" Registrar en kardex los permisos
v" Elaborar informes

v" Control de asistencias

v" Controles flash de asistencia

Area de Matrimonio

v" Proceso y tramite para el matrimonio
v" Proceso de inscripcion de nacimiento, defuncién, y de nacimiento.

Departamento de Secretaria

Es aquella persona que se ocupa de la realizacién de actividades elementales de
oficina, ya sea en una empresa privada o en alguna dependencia del estado, ademas
de ser la estrecha colaboradora del directivo con el cual colabora, es decir, la
secretaria del Director de una empresa es de alguna manera la gestora de su tiempo
para que este no tenga mas que preocuparse que en lo que respecta a la toma de
decisiones de la empresa para asi conseguir mejores clientes, del resto se encargara la

secretaria.

v" Emite oficios, solicitudes.

v" Realizacion de memorandum

167



v" Archivo documentos

v' Memos

v' Eventualmente, participa en las reuniones del departamento y redacta los informes
y actas correspondientes

v" Prepara un agenda para el director provincial

v' Atiende y filtra visitas y llamadas telefonicas.

Area de Estadisticas

v' Realizacion de Estadisticas de Hechos de todos los servicios de la provincia de

Cotopaxi

Area de Sistemas

Tiene por objetivo mantener los sistemas informaticos del Registro Civil y de los
equipos computacionales y colaborar a la optimizacion de los procedimientos
administrativos, con el apoyo del hardware y/o software que sea necesario, a

continuacion esta las funciones:

v" Gestionar equipos y servicio de redes de datos y tele comunicaciones.

v' Participar en la gestion y administracion de base de datos, sistemas, servicios y
aplicativos informaticos.

v Responsabilizarse por las seguridades informaticos de la infraestructura
tecnoldgica institucional.

v" Proporcionar soporte técnico a los usuarios de sistemas y servicios tecnoldgicos

informaticos (Soporte tanto en hardware y software.)
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v" Proporcionar mantenimiento preventivo y correctivo a los equipos informaticos.

v" Gestionar el inventario de los equipos informaticos.

v" Prepara y presentar informes relacionados con la gestion.

v" Otras que les asigna por el Direccion Nacional de Gestion Tecnolégica y por el

Director Nacional o Provincial pero que sean competencias de tecnologia.

Departamento Archivo General

Se encuentra todas las actas de libros originales, copias integras como: nacimiento.
Defuncién Matrimonio de las provincias y cantones de Cotopaxi en los afios

anteriores a continuacién tenemos las actividades que se efectua ahi.

v Empastado de libros de defunciones, nacimiento, y de Matrimonio.
v Investigar en los libros de Nacimiento, defunciones, y matrimonio.

v" Entrega de oficios en la fiscalia

Ventanilla 1

Este se encuentra dentro del departamento Archivo General, por lo cual se realiza lo

siguiente:

v" Recaudacion de especies valoradas.

v Emision de copias integras.

v Razones de Inexistencia

v" Legalizacion de certificado biométrico.

v" Expansion de copias de Nacimiento, Matrimonio y Defunciones.
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Ventanilla 2

Aqui se da informacion de asesoria juridica que realiza lo siguiente:

v Resolucién administrativas
v" Ratificacion de nombres
v Marginaciones

Ventanilla 3

Dentro de esta se da las Partidas de Nacimiento se da las siguientes funciones:

v" Inscripcion de partidas de Defuncidn, de nacimiento, y de Matrimonio.
Departamento de Contabilidad

Administrar los sistemas que llevan los registros y anotaciones que configuran la
contabilidad, los que permitan cumplir las funciones de controlar e informar a las
autoridades pertinentes sobre la situacion patrimonial de la corporacion.

Elabora los informes de contabilidad requeridos internamente y por organismos
externos y elabora los estados financieros trimestrales pertinentes consolidando la

informacion financiera que requieren los distintos niveles directivos.

Por lo cual es el encardo de velar, controlar, verificar que los bienes y servicios de

esta institucion den uso debido tenemos las siguientes funciones:

v Manejo de fondos rotativos

v Verificacion de recaudacion
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v" Constatacion fisica de especies valoradas

v" Arqueos de caja

v" Pago a Servicio Basicos

v’ Pago de Retenciones

v" Reporte de Factura

v" Control de especies valoradas de la Provincia de Cotopaxi

v" Registro de ingreso, egreso de los servicios.

Bodega

Es el encargado de solicitar material para los diferentes puntos de las parroquias y

provincias de Cotopaxi a continuacion tenemos las sientes funciones:

v" Solicitar material en la Bodega de Quito
v" Control de especies valoradas
v" Revision de especies valoradas

v" Entrega los diferentes puntos de la provincia de Cotopaxi

Departamento de Pagaduria

Es la encargada de lo Administrativo y sus funciones son:
v Administracién de contrato del Registro Civil
v" Control de activos fijos de la institucion

v" Controla los suministros.
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Departamento de Cedulacion e Identificacion

Recaudador de dinero

v" Recaudar de la venta de las especies valoradas del Sistema AS400 y Magna.

v" Realizar el informe mensual de recaudacion y produccion del Sistema AS400 y

Magna

v" Controlar el buen funcionamiento de las actividades de los operadores

v" Solventar cualquier inquietud por parte de los usuarios y operadores.

v Enviar por Zimbra a Gestion Tecnoldgica la documentacion necesaria para la
creacion de nuevos titulos.

v" Llevar el control de cedulas desaprobadas o rechazadas de cada operador a fin de
que se realice la devolucion del dinero pertinente.

v" Informe mensual de produccion de estadistica de hechos y actos

v" Coordinar las diferentes actividades del proceso AS400 y Magna.

v" Custodiar el archivo de los registros de no donantes parciales del proceso ONTOT

v Ademas de otras actividades que el puesto lo amerite.

Cedulacion Magna

v' Custodio cedulas Magna que emite en Quito.
v' Entrega de cedulas magna
v' Recepcion de Datos de filiacion y entrega de documentos

v' Recepcion de datos de cedulas antiguas para su posterior destruccion
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Emisién de cedulas

v" Emitir cedulas

v" Actualizacion de datos de ingreso de Matrimonio y nacimiento y defunciones.

Validacion de cedulas

v" Validar datos de cedulas
v" Emision de cedulas de Renovacion
v" Operador de modulo magna.

Operador De Modulo

v" Validar datos de cedulas
v" Emision de cedulas de Primera vez
v' Operador de modulo magna

Huellas dactilares

v" Tomar de huellas de cedulas de primera vez.
v" Verificacion de huellas.

v" Renovacion y cambio de cedulas por primera vez

Recepcion de documentos

v" Recopilacion de documentos de Nacimiento

v" Recaudacion de dinero
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v" Huellas del servicio exprés y por correo exprés

Departamento de partidas de nacimiento computarizadas

v" Recaudacion de partidas
v" Ingreso del sistema
v" Actualizacién de Datos.

Departamento de Archivo indice Dactilar

v Emision de tarjetas de indice y tarjetas dactilares.
v" Verificacién de Huellas a usuarios que ha perdido la cedula.

v Ratificacion de huellas dactilares.
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ANEXO N° 02

Datos de la Cartera de Servicios Ofertados Periodo (2009-2012)

CUADRO N°1
VARIACION DE SERVICIOS OFERTADOS A LA POBLACION DE
COTOPAXI Periodo (2009-2012)

ANOS TOTAL OFERTADO
2009 454,976
2010 364.808
2011 428.610
2012 248.397

Fuente: Registro Civil
Elaborado Por: Investigadora
GRAFICO N°-1
VARIACION DE SERVICIOS OFERTADOS A LA POBLACION DE
COTOPAXI Periodo (2009-2012)
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Fuente: Registro Civil
Elaborado Por: Investigadora
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La direccién provincial del registro civil identificacion y cedulacion de Cotopaxi, ha

experimentado variaciones en la demanda de los actos y hechos registrados en la

misma durante

los Gltimos cuatro afios legibles, pasando de 454.976 habitantes

usuarios de los servicios al afio 2009 a 248.397 habitantes del 2012.

CUADRO N° 2

POBLACION USUARIOS POR AREA DE SERVICIO

Periodo (2009-2012)

ANO AREA TOTAL POBLACIONAL | PORCENTAJE
ASESORIA
[SESORN 68.186 15%
ARCHIVO 0
ARCHIVC 314.245 69%
0,
CEDULACION 68.449 1o%
0,
MATRIMONIOS 2.359 1%
2009 0
NACIMIENTOS 546 0%
0,
DEFUNCIONES 0 0%
1.191 0%
OTROS SERVICOS
) 454.976 100%
TOTAL POR ARO
ASESORIA 68.974 19%
JURIDICA
ARCHIVO 206.042 56%
2010 | GENERAL
; 0,
CEDULACION 85.248 23%
0,
MATRIMONIOS 2.525 1%
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e

0%

NACIMIENTOS
0,
DEFUNCIONES 0 0%
0,
OTROS SERVICOS 1.242 0%
TOTAL POR ARNO 364.808 100%
ASESORIA .
JURIDICA 108.047 25%
ARCHIVO .
GENERAL 230.869 54%
CEDULACION 83.022 19%
2011 | MATRIMONIOS 2.376 1%
NACIMIENTOS 1.322 0%
DEFUNCIONES 38 0%
OTROS SERVICOS 2.936 1%
TOTAL POR ANO 428.610 100%
ASESORIA .
JURIDICA 58.855 24%
ARCHIVO )
GENERAL 125.200 50%
CEDULACION 55.034 22%
2012 | MATRIMONIOS 2.006 1%
NACIMIENTOS 2.669 1%
DEFUNCIONES 416 0%
OTROS SERVICOS 4.217 2%
TOTAL POR ANO 248.397 100%

Fuente: Registro Civil
Elaborado: Investigadora
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GRAFICO N°-1
POBLACION USUARIOS POR AREA DE SERVICIO
Periodo (2009-2012)
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2009 68.186 314.245 68.449 2.359 546 0 1.191 456.985
2010 68.974 206.042 85.248 2.525 777 0 1.242 366.818
2011 | 108.047 230.869 83.022 2.376 1.322 38 2.936 430.621
2012 58.855 125.200 55.034 2.006 2.669 416 4.217 250.409

ASES. JURID

Fuente: Registro Civil

Elaborado Por: Investigadora

Los actos y hechos mas demandados por la ciudadania de Cotopaxi segln muestra
datos estadisticos en el 2012parte de Archivo General, esto es el 50%, la &rea maneja
todos los documentos bésicos desde el nacimiento y todo proceso de la vida del
ciudadano, el area de Cedulaciones imprescindible lo cual muestra el 22%, aquella

otorga identificacion y es primordial para cada tramite.

El 24% maneja el area de Asesoria Juridica, no evidencia varianza significativa en

los afios anteriores.

Las otras areas son demandadas en cantidades minimas que trasformadas a

porcentajes no son relevantes en la estadistica como muestra el grafico N° 4
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CUADRO N°-3
SERVICIOS OFERTADOS POR LAS SUCURSALES EN LOS CANTONES DE LA PROVINCIA DE COTOPAXI

CANTONES DE LA PROVINCIA DE COTOPAXI

ANO SERVICIOS TOTAL
LATACUNGA | LA MANA |SALCEDO | SAQUISILI | SIGCHOS | PANGUA | PUJILI

COPIAS INTEGRAS 21.474 4.162 12.597 5.658 1.740 2.617 7.880 56.128
INSCRIPCION DE SENTENCIA 347 57 109 51 26 32 99 721
MATRIMONIO FUERA DE LA SEDE 106 12 25 11 0 4 6 164
MATRIMONIO EN LA SEDE 1.008 104 312 196 89 65 421 2.195
PARTIDAS COMPUTARIZADAS 118.554 13.896 1.850 0 0 0 122.300 | 256.600
PARTIDA DE NACIMIENTO CON LINEAS 14.847 2.387 6.735 5.005 6.818 8.977 | 11568 | 56.337
PARTIDA DE MATRIMONIO CON LINEAS 395 34 35 50 50 22 254 840
PARTIDA DE DEFUNCION CON LINEAS 273 39 5 32 26 23 70 468
CEDULA PRIMERA VEZ 17.142 1.000 0 0 74 0 0 18.216
CEDULA RENOVACION 41.372 2.973 0 0 64 0 0 44.409
DOCUMENTO SOL CUALQUIER CLASE 2.929 99 4 34 8 167 15 3.256
COPIA TARJETA INDICE — DACTILAR 4.613 100 0 0 0 0 0 4.713

2009 | DATOS FILIACION 1111 0 0 0 0 0 0 1.111
SERVICIOS DEL EXTERIOR 0 0 0 0 0 0 0 0
RESOLUCINES ADMINISTRATIVAS 410 2 1 5 0 1 14 433
ADOPCION 7 0 0 2 0 0 0 9
ACTAS DE RECONOCIMIENTO DE HIJO 0 0 0 0 0 0 0 0
INSCRIPCION TARDIAS 162 53 73 28 57 46 127 546
OTROS SERVICIOS 236 56 68 25 27 49 297 758
MULTAS A CONTRAVENTORES 45 0 0 0 0 0 0 45
RAZON DE NO EXISTENCIA 3.498 1.065 684 506 459 450 1.365 8.027
NACIMIENTOS 0 0 0 0 0 0 0 0
DEFUNCIONES 0 0 0 0 0 0 0 0

TOTAL CANTON 228.529 26.039 22.498 11.603 9.438 12.453 | 144.416 | 454.976
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2010

COPIAS INTEGRAS 22.222 3.122 12583 5.876 1.469 2116 | 8402 | 55790
INSCRIPCION DE SENTENCIA 430 51 158 55 43 35 112 884
MATRIMONIO FUERA DE LA SEDE 125 8 33 4 0 3 13 186
MATRIMONIO EN LA SEDE 1.116 126 284 253 88 62 410 2.339
PARTIDAS COMPUTARIZADAS 113.227 23.068 2,572 4.498 69 0 10.449 | 153.883
PARTIDA DE NACIMIENTOS CON LINEAS 18.055 1.567 5.595 1.162 6.910 8.657 | 9.035 | 50.981
PARTIDA DE MATRIMONIO CON LINEAS 288 23 25 70 25 43 160 634
PARTIDA DE DEFUNCION CON LINEAS 214 19 25 70 31 29 156 544
CEDULA PRIMERA VEZ 23.395 2.525 0 85 0 0 26.005
CEDULA RENOVACION 47.398 3.912 0 0 34 0 0 51.344
DOCUMENTO SOL CUALQUIER CLASE 3.950 192 131 14 9 163 37 4.496
COPIA TARJETA INDICE — DACTILAR 4.477 78 0 0 2 0 0 4.557
DATOS FILIACION 3.342 0 0 0 0 0 0 3.342
SERVICIOS DEL EXTERIOR 0 0 0 0 0 0 0 0
RESOLUCINES ADMINISTRATIVAS 530 0 2 0 0 7 16 555
ADOPCION 4 0 1 0 0 0 0 5
ACTAS DE RECONOCIMIENTO DE HIJO 0 0 0 0 0 0 0 0
INSCRIPCION TARDIAS 337 59 87 32 57 58 147 777
OTROS SERVICIOS 305 57 79 60 16 88 82 687
MULTAS A CONTRAVENTORES 81 0 0 0 0 0 0 81
RAZON DE NO EXISTENCIA 3.341 1.047 591 577 397 420 | 1345 | 7.718
NACIMIENTOS 0 0 0 0 0 0 0 0
DEFUNCIONES 0 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL CANTON 242.837 35.854 22.166 12,671 9.235 11681 | 30.364 | 364.808
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2011

COPIAS INTEGRAS 39.836 3.936 15.711 6.029 2.962 4.476 17.896 90.846
INSCRIPCION DE SENTENCIA 478 87 120 52 44 66 123 970
MATRIMONIO FUERA DE LA SEDE 149 9 40 2 1 5 30 236
MATRIMONIO EN LA SEDE 1.022 128 257 218 71 66 378 2.140
PARTIDAS COMPUTARIZADAS 122.050 17.525 10.922 15.241 0 0 21.027 | 186.765
PARTIDA DE NACIMIENTOS CON LINEAS 17.022 1.214 6.330 793 6.122 7.880 4.149 43.510
PARTIDA DE MATRIMONIO CON LINEAS 165 0 20 20 30 22 89 346
PARTIDA DE DEFUNCION CON LINEAS 114 0 0 15 35 36 48 248
CEDULA PRIMERA VEZ 11.166 2.042 265 0 0 13.473
CEDULA RENOVACION 47.475 5914 0 0 1.204 0 0 54.593
DOCUMENTO SOL CUALQUIER CLASE 5.843 1.052 525 71 49 392 323 8.255
COPIA TARJETA INDICE — DACTILAR 10.718 483 0 0 6 0 0 11.207
DATOS FILIACION 3.749 0 0 0 0 0 0 3.749
SERVICIOS DEL EXTERIOR 0 0 0 0 0 0 0 0
RESOLUCINES ADMINISTRATIVAS 2.191 10 0 0 8 39 2.248
ADOPCION 3 0 1 0 0 0 0 4
ACTAS DE RECONOCIMIENTO DE HIJO 2 0 0 0 0 0 0 2
INSCRIPCION TARDIAS 161 50 70 24 43 39 131 518
OTROS SERVICIOS 280 64 71 34 13 78 148 688
MULTAS A CONTRAVENTORES 166 0 0 0 0 0 0 166
RAZON DE NO EXISTENCIA 3.553 878 529 611 416 421 1.396 7.804
NACIMIENTOS 804 0 0 0 0 0 0 804
DEFUNCIONES 38 0 0 0 0 0 0 38
TOTAL CANTON 266.985 33.382 34.606 23.110 11.261 13.489 | 45.777 | 428.610
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2012

COPIAS INTEGRAS 19.340 2.557 7.451 3.483 2.010 3.226 6.517 44584
INSCRIPCION DE SENTENCIA 470 98 143 64 53 58 110 996
MATRIMONIO FUERA DE LA SEDE 30 1 6 0 0 1 1 39
MATRIMONIO EN LA SEDE 960 86 235 200 79 62 345 1.967
PARTIDAS COMPUTARIZADAS 62.232 10.598 8.167 8.107 1.278 926 12.979 | 104.287
PARTIDA DE NACIMIENTOS CON LINEAS 5.877 1.567 890 345 567 1.764 2.673 13.683
PARTIDA DE MATRIMONIO CON LINEAS 3.896 890 234 254 145 93 96 5.608
PARTIDA DE DEFUNCION CON LINEAS 679 456 198 89 60 60 80 1.622
CEDULA PRIMERA VEZ 10.499 1385 169 0 33 594 12.680
CEDULA RENOVACION 31.721 2.313 0 0 0 89 537 34.660
DOCUMENTO SOL CUALQUIER CLASE 5.691 126 123 2 44 239 64 6.289
COPIA TARJETA INDICE — DACTILAR 5.034 19 0 0 0 0 0 5.053
DATOS FILIACION 2.631 0 0 0 0 0 10 2.641
SERVICIOS DEL EXTERIOR 0 0 0 0 0 0 0 0
RESOLUCIONES ADMINISTRATIVAS 3.310 590 8 3 21 58 29 4.019
ADOPCION 0 0 0 0 0 0 0 0
ACTAS DE RECONOCIMIENTO DE HIJO 148 37 24 16 18 40 50 333
INSCRIPCION TARDIAS 128 39 82 18 42 38 109 456
OTROS SERVICIOS 114 24 27 5 2 8 18 198
MULTAS A CONTRAVENTORES 116 0 0 0 0 0 0 116
RAZON DE NO EXISTENCIA 2.848 899 499 454 308 446 1.083 6.537
NACIMIENTOS 604 418 236 256 285 100 314 2.213
DEFUNCIONES 186 42 66 34 10 20 58 416
TOTAL CANTON 156.514 22.145 18.558 13.330 4.922 7.261 25.667 | 248.397

Fuente: Registro Civil
Elaborado Por: Investigadora
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GRAFICO N° 4
SERVICIOS OFERTADOS POR LAS SUCURSALES EN
DE LA PROVINCIA DE COTOPAXI

LOS CANTONES

(2009)
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Elaborado Por: Investigadora
GRAFICO N° 5
SERVICIOS OFERTADOS POR LAS SUCURSALES EN LOS CANTONES
DE LA PROVINCIA DE COTOPAXI
(2010)
200.000
W LATACUNGA
150.000 ELA MANA
E SALCEDO
100000 B SAQUISILI
M Sigchos
50.000 1t OPANGUA————
[ PUJILI
S W PE PP P P TS &N S H Xy LS &
e\ X F XXX &S QO S P ¥ O YO
é&%é\@ @o% = <&o S @\e S & \»\V°\<§§ 0V§o & &\\c@&v \4\® & e‘f@
N FF T T I FTERITFT N S G P& S P F & &L
FFFEFTITTLEINEFTITES T S &
CIS TP O & TP v O &
F S0 ¢S
SR f €

Fuente: Registro Civil
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GRAFICO N° 6
SERVICIOS OFERTADOS POR LAS SUCURSALES EN LOS CANTONES
DE LA PROVINCIA DE COTOPAXI

(2011)
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Elaborado Por: Investigadora
GRAFICO N° 7

SERVICIOS OFERTADOS POR LAS SUCURSALES EN LOS CANTONES
DE LA PROVINCIA DE COTOPAXI

(2012)
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La Direccion Provincial del Registro Civil ldentificacion y Cedulacion de Cotopaxi,
con el fin de cubrir con mayor rapidez y ahorro a los ciudadanos de la provincia,
esparcid a los 6 cantones como son: La Manana, Salcedo, Saquisili, Sigchos, Pangua
y Pujili que son lejanos a la matriz, las oficinas extendidas contaban con la mayoria

de los servicios que oferta la Direccion Provincial.

En los afios 2009 y 2010 las oficinas auxiliares cubrian segin iba demandando el
ciudadano considerandolas como no tan concurridas para los siguientes afios y por el
nuevo decreto que dicta el Presidente de la Republica de crear la nueva cédula
inteligente estas oficinas pasan a ser estratégicas para la matriz de la provincia de
Cotopaxi pues en el afio 2011 y 2012 ayudo a tener mejor cobertura a la provincia
con renovacion de la cedula antigua por la nueva Cedula Magna. En el afio 2011 la
cantidad de servicio ofertado supera al total de la poblacion de Cotopaxi de 409.205
habitantes a 428.610 usuarios que demandaron los servicios, pudiendo connotar que
el incremento se debi6 a que los ciudadanos demandaron mas de una vez, el
documento pudiendo ser causa por perdida u otra anomalia; como muestran los
graficos N°5, N°6, N°7 y N°8.
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ANEXO N° 3

Reglamento del Fondo Fijo de Caja Chica

Considerando:

Que, el articulo 90 del citado Decreto Ejecutivo No. 3410, dispone que las
instituciones y organismos del sector publico contemplados en el articulo 118 de la
Constitucién Politica de la Republica, estableceran y utilizaran los fondos fijos de
caja chica, de acuerdo a sus necesidades reales de gestion, para lo cual elaboraran sus
propios instructivos en los que se estableceran los requisitos y la normativa interna
para la correcta aplicacion del decreto, y que en dichos instructivos no podra
rebasarse, en forma alguna, los limites tanto de los montos maximos para su apertura

como para la utilizacion de los recursos;

En ejercicio de la facultad que le asigna el articulo 2 de la Ley de Registro Civil

Identificacién y Cedulacion.,

Acuerda:

EXPEDIR EL REGLAMENTO PARA EL MANEJO Y REPOSICION DEL
FONDO FIJO DE CAJA CHICA DE LA DIRECCION GENERAL DEL
REGISTRO CIVIL IDENTIFICACION Y CEDULACION.

Art. 1.- finalidad.- El fondo fijo de caja chica, tiene como finalidad facilitar el pago
en efectivo de obligaciones que tengan el caracter de urgentes o recurrente, que por su
naturaleza o valor reducido deban ser atendidas bajo este sistema de pago que tienen

caracteristicas de ser imprevisibles.
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Art. 4.- Monto.- El fondo que se asigne por este concepto a cada una de las unidades
administrativas, respondera a la naturaleza de sus funciones, de la siguiente manera:
Despacho Direccion General, hasta cuatrocientos dolares de los Estados Unidos de
Norte América (USD 400,00); las jefaturas de Adquisiciones, Transportes Yy
Mantenimiento, hasta doscientos cincuenta ddlares de los Estados Unidos de Norte
América (USD 250,00); y, Direcciones Provinciales, Cantonales y Secretarias
Generales, y para las demés unidades administrativas, hasta ciento cincuenta ddlares
de los Estados Unidos de Norte América (USD 150,00).

Art. 5.- Cuantia de los Desembolsos.- ElI Despacho General, jefaturas de
Adquisiciones, Transportes y Mantenimiento podran efectuar desembolsos por cada
transaccion de hasta cincuenta dolares de los Estados Unidos de Norte América (USD
50,00); y, Direcciones Provinciales, Cantonales y Secretarias Generales, y para las
demés unidades administrativas de hasta treinta dolares de los Estados Unidos de
Norte Ameérica (USD 30,00). Por lo tanto queda prohibido realizar egresos superiores
a este valor, asi como la subdivision o prorrateo entre varios recibos o facturas por el

mismo concepto.

Fondo Rotativo Corriente con Recursos Fiscales

Que con Acuerdo Ministerial No. 339 del 29 de diciembre de 2010 se modifico el
catalogo General de Cuentas por aplicacién del Cédigo Orgéanico de Planificacion y
Finanzas Publicas, incorporando a dicho instrumento la cuenta “Fondos de

Reposicion para gestion de liquidez de Entidades Publicas”
SE EXPIDE EL INSTRUCTIVO PARA EL MANEJO Y REPOSICION DEL

FONDO ROTATIVO CORRIENTE DE LA DIRECCION GENERAL DEL
REGISTRO CIVIL IDENTIFICACION Y CEDULACION.
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Art. 1.- Finalidad.- El fondo rotativo corriente, tiene como finalidad facilitar el pago
en efectivo de obligaciones que tengan el cardcter de urgentes o recurrente para la
operatividad de las Direcciones Provinciales, que por su naturaleza o valor reducido
deban ser atendidas bajo este sistema de pago que tienen caracteristicas de ser

imprevisibles.

Art. 4.- Montos Asignados a Direcciones Provinciales.- El fondo que se asigne por
este concepto a cada una de las Direcciones Provinciales, respondera a la naturaleza
de sus funciones, de la siguiente manera: Direcciones Provinciales, hasta 1000,00 Y
500,00 ddlares de los Estados Unidos de Norte América;

Art. 8.- Utilizacién del Fondo.- El fondo fijo rotativo especial, se puede utilizar para
la adquisicion de suministros y materiales que no existan en stock en la entidad, Gtiles
de aseo, fotocopias, servicio de correo y otros pagos de bienes y servicios que no
tienen el caracter de previsibles y que no pueden pagarse regularmente con

transferencias.
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ANEXO N° 04

Entrevista Aplicada Sr. Ivdn Rengifo Director Provincial del
Registro Civil ubicado la ciudad de Latacunga, Barrié San

Francisco.

Instrucciones: Conteste con la mayor sinceridad y seriedad posible.

2. ¢Cbmo calificaria a la nueva agencia?

2.- ¢ Como considera usted el clima laboral?

3.- ¢Como aporta usted al buen funcionamiento de la instituciéon?

4.- ¢ Cual es la limitacion que posee la institucion?

5.- ¢ Cuales son las metas que el registro civil proyecta conseguir?

6.- ¢ Existe proyectos y programas por cada area del registro civil?
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ANEXO N° 05

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y
HUMANISTICAS

CARRERA: INGENIERIA COMERCIAL

Como estudiante del noveno ciclo de la Universidad Técnica de Cotopaxi de la
Carrera de Ingenieria Comercial hago llegar un cordial y a la vez solicito
generosamente llenar la siguiente encuesta ya que tiene por objetivo disefiar un
modelo de gestion estratégica para la Direccion Provincial del Registro Civil,
Identificacion y Cedulacién de Cotopaxi que permita mejorar los servicios

institucionales ofertado a los ciudadanos.

ENCUESTA

Dirigido: A los usuarios del Registro Civil, Identificacién y Cedulacion ubicado en el

Barrio San Francisco de la ciudad de Latacunga provincia de Cotopaxi.
Instrucciones:

v’ Lea detenidamente cada pregunta y conteste con la mayor sinceridad y seriedad
del caso.

v' Marque con una X la respuesta.

1.- ¢Usted ha realizado tramites en la Direccion Provincial del Registro Civil,

Identificacion y Cedulacion de Cotopaxi?

S — NO [
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2.- ¢ Cudl es el tramite que usted realizo?
Inscripcion de Nacimiento
Cedulacion Primera vez
Cedulacién Renovacion
Inscripcion de defuncién

Matrimonio

Juoo bl

Asesoria Juridica

Otro COMO ¢CUAIY ... b e

3.- Para la realizacion de su tramite ¢ usted recibi6 la informacion necesaria?

si [ NO [

4.- ;Como considera el sistema de entrega de turno?
Excelente [_]

Bueno [ ]
Malo 1

5.- ¢Seiale la agilidad con que fue atendido?
Muy rapido [ ]
Répido ]
Lento ]

6.- ¢ Califique como fue la atencién otorgada por el funcionario?
Excelente [ ]

Muy bueno [
Bueno [ ]
Regular L1
Malo ]
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7.- ¢ Indique los factores que afectan la atencion al cliente?

a) Demora de procesos

b) Falta de conocimiento de los funcionarios

c) Falta de comunicacion entre funcionario y usuario
d) Desactualizacion del software

e) Totas las anteriores

8.- ¢Qué deberia hacer la institucion en el futuro para mejorar el servicio?

a) Implementar encuesta de satisfaccion

b) Implementar Ventanilla de informacion
c) Capacitacion y motivacion a empleados
d) Simplificar proceso de tramitacion

e) Todas las anteriores

Gracias por su colaboracion

joood

NUUDOL
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ANEXO N° 07

PROPUESTA MISION

ELEMENTOS DESCRIPTORES

¢Qué y Quiénes somos? La Direccién Provincial del registro
civil, identificacion y cedulacion de
Cotopaxi

¢ Qué hacemos? Realiza y entregamos documentos de
identificacion integral de todos los
habitantes

¢ Qué necesidades? Registrar los actos y hechos suscitados

¢Con qué? (insumos y recursos) Con seguridad y confianza en la
informacidn personal.

Para qué grupos sociales Para contribuir a toda la sociedad.

La direccion Provincial de registro civil, identificacion y cedulacion de Cotopaxi

realiza y entrega documentos de identificacion integral de todos los habitantes,

registrando sus actos y hechos suscitados con seguridad y confianza en la

informacion personal para contribuir a toda la sociedad.
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ANEXO N° 08

PROPUESTA VISION

ELEMENTOS

DESCRIPTORES

¢Qué y seremos / somos?

Ser una entidad puablica que otorgue
documentos seguros y dentro del marco
politico legal

Bases filosoficas

Con tecnologia de punta, personal
altamente capacitado e infraestructura fisica
apropiada

Finalidad

Que conlleve a otorgar servicios agiles,
pertinentes y con calidez que satisfagan las
necesidades de los usuarios

Principios y Valores

Fundamentado en la calidad, equidad y
transparencia

Ambito de accion

En la provincia.

Ser una entidad publica que otorgue documentos seguros y dentro de marco politico legal
con tecnologia de punta, personal altamente capacitado e infraestructura fisica apropiada
que conlleve a otorgar servicios agiles y pertinentes que satisfagan las necesidades de los
usuarios, fundamentado en la calidad, equidad y transparencia en la provincia.
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ANEXO N°9

Simbologia del Diagrama de Flujo

La simbologia comunmente utilizada para la elaboracion de los diagramas de flujo
se muestra en la tabla.
TABLA N° 20
DIAGRAMA DE FLUJO SIMBOLOGIA

SIMBOLO NOMBRE REPRESENTA

Indica el principio o fin del flujo. Puede ser accion o

C) lugar; ademas se usa para indicar una oportunidad

Inicio/Terminacién - . . .
administrativa o persona que recibe o proporciona

informacion.

Operacioén/ Actividad Se utiliza para presentar cualquier accidn que ejecute.

Se emplea para representar una actividad o conjunto

de actividades.

Decisién/ Alternativa Indica un punto dentro del flujo en donde se debe
tomar una decision entre dos 0 mas opciones, la
accion positiva se anota del lado derecho y la

negativa del lado izquierdo.

Inspeccion / Datos Ocurre cuando examina, verifica la cantidad o
calidad de algo, comprueba la actividad del trabajo

S Documento Repreesenta cualquier documento que entre, se utilice ,
se genera o salga del procedimiento.

ejecutado
Ref. a otra pagina Para una conexion con otra area administrativa del
mismo flujo
— > | Direccion del flujo Significa el sentido y la secuencia de las etapas del
proceso.

Fuente: CHASE, Richard; Direccién y Administracion de la produccién y de las Operaciones.
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