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Resumen

El servicio al cliente es un aspecto importante para toda empresa que desea crecer
en imagen comercial; muchos hablan de servicio, de la calidad con el que los
trabajadores atienden las necesidades y requerimientos de las personas que solicitan
una prestacion para satisfacer alguna prioridad. El Registro Civil del Ecuador, es
una entidad publica requerida por miles de usuarios para realizar sus diversos
tramites legales, es por tal motivo que el presente estudio se enfoca directamente en
un analisis comparativo en el que se pueda destacar como ha venido evolucionando
la atencion a los ciudadanos y los cambios que se han dado en cuanto a
infraestructura y demas factores que destacan la labor de esta institucion. Para el
proceso de investigacion se necesito especificar el tipo de investigacion descriptiva
y explicativa, por el desglose que se hace en cada uno de los resultados obtenidos
con el empleo de las técnicas de investigacién como son las encuestas. Este apartado
hace una explicacion de la importancia de la atencion al cliente y los beneficios que
conlleva tener el control sobre la poblacién que dia a dia demanda el producto de la
compafiia.

Palabras Claves.- Registro Civil, Cliente, atencion, satisfaccion, entidad publica,

necesidades.
Abstract

Evaluation of user services of the Civil Registry in 2008 and 2014

The service to the client is important for any company that wants to grow in
commercial image; Many speak of service, the quality with which workers serve
the needs and requirements of persons applying for a benefit to meet any priority.
The Civil Registry of the Ecuador, is a public entity required by thousands of users
to carry out their various legal proceedings, is for this reason that the present study
focuses directly on a comparative analysis that can point out how it has been
evolving care for citizens and the changes that have occurred in terms of
infrastructure and other factors that highlight the work of this institution. In order
to the research process is needed to specify the type of research descriptive and
explanatory, by the breakdown which is made in each of the results obtained with
the use of investigation techniques such as surveys. This section makes an
explanation of the importance of customer service and the benefits associated with
having control over the population that day to day demands the company's product.

Keywords: Customer, customer care, procedures, complaints, needs,

requirements, satisfaction, public entity, user
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Introduccion

El Registro Civil, es una entidad publica, adscrita al MINTEL Ministerio de
Telecomunicaciones, que a su vez depende del Ejecutivo; cuya actividad es realizar
la identificacion integral de los habitantes del Ecuador, asi como registrar sus actos

civiles y otorgar documentos seguros.

Segun expresa el diario El Universo (2012), el comin denominador de las
entidades publicas en el Ecuador ha sido la pésima atencion brindada a los
ciudadanos -verdaderos duefios de las instituciones- que por motivos diversos, por
ejemplo: limitaciones tecnoldgicas, precaria infraestructura, alta afluencia de
usuarios y demas, pero sobre todo la mentalidad del funcionario de ese entonces

que “trabajaba” mostrando su desidia a los ciudadanos.

El siguiente trabajo es un analisis comparativo de la atencién y satisfaccion
de los ciudadanos, en cuanto al servicio que se brindaba en el 2007 y el que se esta
brindando en el 2014. El Registro Civil (2013) manifiesta que las entidades
publicas, han tenido problemas con la atencién hacia los ciudadanos, debido, a que
existe un exceso en la afluencia de personas a cada una de las ventanillas de

atencion, para resolver cualquier inquietud que esta directamente en su razén social.

Seguln datos proporcionados por el sitio web Registro Civil (2013) “En el
2013, Registro Civil extendio sus servicios en todo el pais en cumplimiento del Plan
Nacional del Buen Vivir -Sumak Kawsay-, de su Mision y Vision institucional”,
demostrando aqui parte del cambio que se puede asumir que ha existido dentro del
servicio que ofrece la entidad. La presente investigacion, se sustenta en realizar una

comparacion de la percepcion que las personas tienen frente al servicio que se
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ofrece actualmente en la entidad de estudio, en contraste con lo que se podia
visualizar en afios anteriores. El servicio al usuario puede ser ampliamente definida
como la capacidad del sistema logistico de la empresa para satisfacer las
necesidades de los usuarios en tiempo real, la fiabilidad, la comunicacion y la

comodidad.

La determinacion del nivel adecuado de servicio al usuario es una de las
decisiones estratégicas mas importantes de la compaiiia, este nivel es un factor
importante que afecta a los ingresos, los costos y beneficios. Por lo
tanto proporcionar un servicio en un determinado nivel por lo general requiere de
la implementacion de algunas acciones, e incluso invertir en el desarrollo de las
capacidades logisticas y como resultado incurrir en costos. Tal como lo establece el
Registro Civil (2013) , las instituciones publicas deben reconocer la necesidad de
brindar un buen servicio a sus usuarios, para ello deben hacer una evaluacion de sus
actividades habituales para determinar si el servicio que estan proporcionando es el

adecuado.

Las quejas de los ciudadanos en cuanto a las diferentes transacciones que
ofrecen las entidades publicas, da la iniciativa para conocer el nivel de satisfaccion
que tienen actualmente con la atencion brindada en el Registro Civil, ya que ha sido
una de las instituciones que ha tenido profundas variaciones, tanto en la parte
administrativa, como en la infraestructura, mejorando los procesos lo mas
importante, el talento humano. Dentro de la evaluacion a realizar, se van a
considerar aspectos esenciales, que van desde las actividades que desarrollan cada

uno de los funcionarios, hasta la comodidad en las instalaciones de la entidad.
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Mucho se ha escrito sobre este particular pero siempre ha estado dirigido al
sector privado; no obstante los principios son aplicables al sector publico puesto
que la atencion al cliente y el servicio al usuario son lo mismo con la diferencia que
la empresa privada su objetivo primordial es la utilidad que se pueda obtener por
dicho nivel de satisfaccion mientras lo publico su utilidad es resultado del nivel de

satisfaccion y costos accesibles.

Segun Dominguez, Humberto (2006) ‘el servicio al cliente es la
preocupacion constante por las preferencias de ellos, tanto en el nivel de la
interaccion con ellos, como en el disefio de los escenarios apropiados en los cuales
se presta el servicio” (p.353). Por otro lado, un cliente es aquel consumidor que
adquiere un bien o un servicio de una empresa y satisface en igual o0 mayor grado
sus expectativas; lo cual hace que esas variables de satisfaccion o satisfactores
obtenidos induzcan a este consumidor a iniciar un proceso de fidelizacion hacia ese

producto, €Sa marca 0 esSa empresa.

Para Serna, Humberto (1999) el servicio al cliente es el “Proceso a través
del cual el cliente interactia con la compafiia analizada”. El también acota que las
habilidades que determinan la calidad de servicio al cliente son: la posibilidad de
explorar las necesidades del cliente, facilidad de redes interpersonales, la capacidad
de crear una imagen positiva de la empresa y la capacidad de hacer frente a

situaciones problematicas y clientes dificiles.

Estas habilidades son necesarias no solo a los empleados del departamento
de ventas, sino también para cada contacto de los empleados con el cliente, con la

formacion en el campo de la comunicacion con el cliente estd aumentando la calidad
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de los servicios, y con ella el nimero de productos vendidos o servicios. El personal
debidamente entrenado es capaz de construir conscientemente una imagen positiva
de la empresa a los clientes, identificar sus necesidades de manera mas completa y
hacer que el cliente no s6lo adquiera el producto o servicio, sino también que pueda
recomendarlo a mas personas. Como centro de investigacion, se escogio al Registro
Civil agencia Sur de Guayaquil, debido a la ingente cantidad de usuarios que
atiende, mismo que desde el mandato del Eco. Rafael Correa Delgado, ha
experimentado variaciones profundas en cuanto a infraestructura y manejo

administrativo de la entidad.

La importancia de la investigacion, esta en poder identificar y conocer las
sugerencias por parte de los ciudadanos en cuanto al servicio que se ofrece en el
Registro Civil, ademas de hacer una comparacion de los cambios existentes entre
el 2007, hasta el 2014. También se busca analizar como los funcionarios que tienen
contacto directo con el cliente, ofrecen un método para procesar automaticamente
las solicitudes de servicio. Sobre la base de las respuestas obtenidas a las preguntas
y problemas reportados por los clientes en el pasado, construir una base de
conocimiento que es administrada por los directivos, para que posteriormente se
puedan desarrollar estrategias para evitar que esos problemas vuelvan a ocurrir y

los funcionarios puedan ofrecer un mejor servicio al usuario.

Marco tebrico

Entidad Publica

Segun el Ministerio de Economia y Finanzas (2013):
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“La entidad publica es todo organismo con personeria juridica
comprendido en los niveles de Gobierno Nacional, Gobierno Regional y
Gobierno Local, incluidos sus respectivos Organismos Publicos
Descentralizados y empresas, creados o por crearse; las Sociedades de
Beneficencia Publica; los fondos, sean de derecho publico o privado
cuando este ultimo reciba transferencias de fondos publicos; las empresas
en las que el Estado ejerza el control accionario; y los Organismos

Constitucionalmente Autonomos.”

Las entidades publicas son aquellas pertenecientes al Estado cuya funcion
es otorgar servicios publicos, y poseen personal juridico, un régimen juridico propio
y un patrimonio. Son creadas en base a decretos del gobierno y sus actividades
pueden ser industriales, mercantiles, o cualquier otro tipo acorde a su designacion
y su caracter juridico. Estas entidades son el efecto de un proceso de
descentralizacion  funcional de diversidad actividades publicas, que
antecedentemente eran ejecutadas de forma centralizada por el Estado; por otro
lado, estan sujetadas a esta administracion y se rigen mediante un Organismo o

Ministerio autbnomo.

Registro Civil

Conforme a lo que indica el Registro Civil (2009):

“’Somos una intitucion que ha desarrollado y se ha reforzado a lo largo
de la historia del pais. Somos la evidencia viva de la identidad
ecuatoriana; guardamos en nuestros registros documentos histéricos
significativos de individuos publicos que han transportado los destinos del
pais y de todas las personas que montan y hacen grandiosa a nuestra
patria. Debido a un largo paso hemos conseguido recobrar la imagen
institucional fundamentada en los principios de trabajo duro vy

IR

transparencia de su precursor el General Eloy Alfaro.
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El Registro Civil es el Unico establecimiento que esta presente a lo largo de
la vida de cada uno de los individuos que viven en Ecuador, aqui se reconoce el
nacimiento de los hijos, celebran los matrimonios, se certifica nuestra identidad y
por ultimo se apunta el fallecimiento de una persona. El Registro Civil marcha de
la mano con la historia, ya que nuestra informacion registral transformada en
esquema accede a muchos entes del Estado y del sector privado planear y

prepararse para el futuro.

Su infraestructura fisica, actualmente disponen de tecnologia apropiada para
la administracion de la identificacion y el otorgamiento de la cédula electronica,
misma que es considerada como segura para certificar la identidad del individuo.
Se ha restaurado y preparado al recurso humano con el fin de buscar una

administracion mas eficaz para brindar un servicio superior al ciudadano.

El actual Registro Civil que se localiza en el sur, ha hecho movimientos
grandes en muchos frentes; en este 2015 se espera pasar los 90 millones de consultas
brindadas por medio de servicios electronicos. Para términos del 2016 se tiene
presentido que la mejora de lugares de atencion les acceda tener 170 agencias
restauradas a nivel nacional para aproximar sus servicios a los ciudadanos.
Innovacion, eficacia estratégica, facilitacion de tramites y orientacion al ciudadano
son las cualidades primordiales del manejo de la presente administracion de la

Direccion General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion (DIGERCIC).

Pero el compromiso no acaba, por el momento el establecimiento esta
sumergido en el fortalecimiento de muchos proyectos como la ejecucion de un

portafolio de servicios electronicos mas completo que acceda brindar informacion
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en linea para la seguridad del individuo y que al mismo tiempo ayude a la
administracion de los establecimientos publicos y privadas. La reduccion de

tramites sera el proposito para el proximo afio.

Cliente

Antes de abarcar directamente con lo que son los planes de capacitacion es
importante saber que el cliente constituye la persona esencial dentro del proceso de

negociaciones que se ejercen dentro de una entidad Siebel, Thomas (2011).

Planes de capacitacion

De acuerdo a Rodriguez (2009):

El programa de capacitacion define las acciones para resolver
los problemas de la organizacion que son susceptibles de
solucionarse por este medio, pero es la fase de ejecucion la que
dara la imagen de unidad de capacitacion y desarrollo. Por lo
tanto, para que un programa de capacitacion se ejecute con éxito
se debe tratar de eliminar cualquier problema relacionado con

su ejecucion. (Pag. 285)

Segun Rodriguez (2009) , los planes de capacitacion son operaciones que
ejecuta una empresa teniendo como objetivo solucionar problemas de todo tipo.
Estas capacitaciones pueden ayudar a un mejor desenvolvimiento de los empleados
volviendo exitoso el negocio. Muchas veces las micro empresas no tienen los
medios para realizar un plan de capacitacion, de la misma manera es que los duefios
de las empresas creen que las ofertas normativas no son muy especificas y no

cumplen con todas las necesidades del negocio.
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Cualquiera de las metas que tenga una empresa, tales como mejorar la
produccién, mejorar la comunicacion, resolver problemas o crear un grupo de
trabajo mas eficiente, la idea de un plan de capacitacion es siempre la méas efectiva,
aunque para que la empresa cumpla con estas metas de manera correcta debe
establecer especificamente las necesidades o vacios que mantiene la empresa para

ahi desplegar el plan de capacitacion, y posteriormente inscribir a los empleados.

Para Muchinsky (2010), la empresa debe fijarse en que el plan de
capacitacion debe efectuarse en los sectores que sean mas beneficiosos para ella,
puesto que a estos es que hay que darles mayor prioridad. Como un ejemplo se
puede considerar las empresas que cuentan con metodos de produccion peligrosos,
a los que no deben seleccionar que no este altamente capacitado. Es recomendable
para la empresa formularse preguntas para detectar cual de sus sectores se encuentra
débil y necesita refuerzo y mayor atencién. Unas de las preguntas fundamentales

que debe hacerse la empresa antes de iniciar un plan de capacitacion son:

e ;Laempresa esta teniendo problemas o se encuentra retrasada? Con el fin
de verificar donde se encuentra el problema.

e ;Se han recibido criticas o clientes insatisfechos en los Gltimos meses? De
ser cierto, ¢Es generado debido a la falta de habilidades o conocimiento del
personal?

e ;Puede un plan de capacitacion ayudar a mejorar los procesos?

e ;COmo se puede evaluar actualmente el equipo de trabajo? ¢Si cumple con
todas las caracteristicas y cualidades para ejecutar sus funciones de forma

correcta?
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e ;COmo se encuentra el negocio ahora en comparacion a sus inicios?
e ;Cuéntas personas se tiene realizando funciones criticas e importantes de la

empresa? ¢ Son suficientes? ¢ Estan capacitados?

El plan de capacitacion puede ayudar a los empleados a fortalecer sus
habilidades y a formarlos como personas competentes para realizar cualquier
funcién que les corresponda, formando un grupo empresarial eficaz y capaz de salir
de cualquier problema o arreglar cualquier inconveniente que pueda acontecer en

un momento determinado a lo largo del desarrollo de la empresa.

Pasos para determinar un plan de capacitacion

Segun Siliceo (2013):

El disefio de la capacitacion del personal comienza con un
analisis de las necesidades de capacitacion y culmina con la
evaluacion de sus resultados. Los pasos entre uno y otro incluyen
el desarrollo de objetivos, la eleccion de métodos y el disefio de

la evaluacion. (Pag. 175)

Silicio (2013) nos indica que para la realizacion de un plan de capacitacion
es necesario establecer las metas que se quieren lograr con esta capacitacion, ya que
la empresa debe tener identificado las necesidades y sectores en donde deben
fortalecer las habilidades de los empleados, como segundo paso se debe peguntar a
los empleados cuales de sus habilidades desean reforzar o donde se sienta un poco
incapaces. La opinidn de los empleados puede proporcionarle a la empresa buena

ideas y por ende, mejorar la productividad y el desarrollo de las funciones internas.
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Por otra parte, Muchinsky (2010) indica que mediante un plan de
capacitacion los empleados podran ganar experiencia y practica en distintos
sectores para su mejor desenvolvimiento en los procesos de la empresa, lo cual es
beneficioso para tanto la compafia como para sus empleados ya que en si, la
organizacion tendra gente competente y ellos se sentiran confiados en que todas las

acciones que realizan lo hacen de forma correcta

El recurso humano debe estar en constante capacitacion sobre los
procedimientos establecidos, en pro de aquello funcionarios con verdadera
vocacion de servicio luego de analizar los problemas institucionales pensaron en
las herramientas tecnologicas y legales para mejorar dichos procedimientos; es asi
que surgen programas como SIRSIS, RITE, ESSID en el aspecto tecnolégico y en
el sentido legal las diferentes disposiciones, derogaciones de leyes anacronicas y el
surgimiento de resoluciones como la Resolucion 104, por ejemplo.

Desarrollo de un plan de capacitacion

Para Muchinsky (2010), “Los instructores deben estar al dia en la
bibliografia sobre métodos de entrenamiento, ya que los éxitos y fracasos previos

pueden ayudar a dar forma a la seleccion o disefio de un programa de capacitacion”

(pag.175).

Referenciando lo establecido por Muchinsky (2010) , en efecto, después de
haber identificado los objetivos del desean cumplirse, asi como las aspectos en
donde deben ser capacitados los empleados, la siguiente etapa para desarrollar un
plan de capacitacion es encontrar una manera didactica y divertida, para tener los

resultados esperados.

Pég. 12



EVALUACION DEL SERVICIO AL USUARIO DEL REGISTRO CIVIL DURANTE
EL 2008 Y 2014

Es de conocimiento que los empresarios reciben por lo general, folletos
informativos o emails, donde deben elegir uno que vaya de acuerdo a las habilidades
que desean reforzar, teniendo en cuenta las necesidades de la empresa y los las
cualidades de los empleados que requieran un mejora, para que se puedan lograr los
resultados que se quieren. Entre los principales cursos o temas en que una empresa
puede emprender un curso de capacitacion se encuentran:

e Formacion del personal

Los cursos de formacion de personal o entrenamiento se basan en reunir a
todos los empleados tanto de la empresa que realiza la capacitacion como el
personal de otras empresas mas desarrolladas para que ellos impartan sus
conocimientos. Esta opcion es que tiene mas bajo costo, pero no garantiza
resultados éptimos.

e El entrenamiento interno

En su mayoria, los cursos de capacitacion se caracterizan por entrenar desde un
puesto de trabajo, es decir, darles instrucciones a los empleados para que puedan
hacer sus funciones y desarrollarse de mejor manera y aplicar los conocimientos
nuevos de una forma inmediata, cabe destacar que la persona encargada de capacitar

de esta manera tiene que ser paciente y capaz.

e La Mentorizacion

Sevillano (2014) indica que la mentorizacion se desarrolla mediante la
transmision del conocimiento, que puede ser efectuada personalmente o de forma

telefénica (pag.65).
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El mentor debe ser una persona de confianza al que el empleado pueda
dirigirse en caso de que éste tenga alguna duda acerca del trabajo que va a realizar;
el mentor debe estar capacitado para resolver cualquier duda y asesorar al empleado
para ayudar en su desarrollo profesional, puede ser alguien interno de la empresa o
una persona externa, contratada Unicamente para ser un guia para los empleados

con lagunas o desconocimientos

Luego de que la empresa haya realizado su plan de capacitacion, debe
verificar si sus metas y objetivos han sido cumplidas, pues deben tener constancia
de que el plan ha tenido resultas favorables, pues se debe considerar que aunque el
empleado vea la capacitacion como un entrenamiento, no siempre aporta resultados
beneficiosos para la empresa. Cuando los empleados finalizan su plan de
capacitacion sus esfuerzos y conocimientos adquiridos deben verse reflejados en
las mejoras que tiene la empresa, asi como en los beneficios o ventajas que tendran

luego de esto.

De una manera generalizada, segun revela Longenecker (2013) , los

elementos que en su mayoria evalta la empresa se basan en:

e Lasventas
e Los costos de la produccion
e Los niveles de asistencia

e Larotacion del personal

Asi como también verifican mejoras cualitativas como los productos o servicios de
calidad, el desempefio del trabajo en equipo, y la reduccion de quejas por parte de

los clientes.
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Técnicas de un buen servicio

Para Rodriguez 1. (2009):

Las relaciones vendedor — comprador en la atencion al cliente se
ha transformado en los Gltimos afios en un importante elemento
diferenciador de la oferta. Mediante un buen servicio por medio
de la atencion se satisfacen mejor los requisitos y la necesidad
que posee el cliente, lo que a su vez, aumenta las posibilidades de
que se repita su compra en el futuro y recomiende la empresa a

las demas personas con la que se rodea. (Pag. 112)

De acuerdo a lo que cita Rodriguez, la importancia de que la empresa ofrezca
un buen servicio al cliente ayuda no s6lo a cumplir con las necesidades del mismo,
sino también a fidelizarlos generando una retencion, en el que puede generar buenas
criticas sobre la empresa, lo cual ayuda a ganar aiin mas clientes y consolidar a la
empresa en un estado muy relevante y solicitado por los usuarios, que es lo que
primordialmente debe existir en toda entidad comercial. Para ofrecer este servicio
de una manera 6ptima se puede considerar los siguientes aspectos:

< Al momento de que le cliente se incline por cualquier ayuda que necesite
0 en su caso hacer uso de los diferentes servicios que laempresa le puede
brindar, los trabajadores se encuentran en la obligacion y amabilidad de
atenderlos.

«+ Laempresay en este caso el personal de trabajo tiene el deber de ayudar
al cliente en aspectos de la utilizacion y preservacion del producto y/o
cualquier inconveniente que posea.

+«+ La creacion de paginas web donde el cliente tenga la comodidad de

corroborar cualquier informacion que necesite saber , aparte de los
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teléfonos que tienen que mantener la organizacion para generar
cualquier tipo de consultas sin costo alguno.

¢+ Debe existir una retroalimentacion al personal sobre la atencidn directa
al cliente, ya que de esta manera, la empresa sabra en que aspectos debe

mejorar Yy realizar cambios en caso de ser necesarios.

+¢+ Cualquier cambio que se efectué debe ser para beneficiar al cliente, asi
como el trato que se le ha atribuido no puede cambiar, debe ser
exactamente igual al de la primera vez que el cliente acudi6 a la empresa.

Importancia del servicio

Segun Restrepo (2010):

La importancia de las actividades en la atencidn al cliente y del
acompafamiento que se debe otorgar al usuario, dependiendo de
la atencion que se requiera, es sustancial para la imagen de la
organizacién. El mejoramiento se traduce en tiempo de respuesta
y disminucién de insatisfacciones producidas por la mala
atencion. (Pag. 25)
Para Restrepo, el servicio al cliente que la empresa ofrece es sumamente
importante debido a que es aqui donde la organizacion cumple con los

requerimientos de los clientes de una forma mejorada, asi como también genera que

la empresa se posesione con una buena imagen y buenas criticas.

Restrepo (2010) también expresa que con la prioridad de ayudar a los
clientes en la resolucion de cualquier problema que tengan, es obligacion de la
empresa poseer el personal capacitado que se dedique a dar cualquier tipo de

solucion y atencidn directa donde se pueda necesitar una asistencia. Por lo general,
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es recomendable mantener este tipo de servicio en las empresas grandes, ya que son

las que mayormente demandan el nimero de clientes con mayor influencia.

Comunmente, el cliente siempre espera ayuda de forma inmediata y amable,
pues a ninguno le agrada tener que esperar y ser mal atendido cuando se presentan
problemas o se necesita cualquier informacién que puede ser otorgada de forma
inmediata, es por esto que la empresa debe solucionar cualquier inconveniente de
una manera eficaz para el agrado del cliente, considerando que esto puede
beneficiar a la empresa ya que el cliente se sentira confiado y seguro ante cualquier

problema o ayuda a solicitar.

Actualmente, se encuentran diversas formas de brindar a los clientes el
apoyo que ellos necesitan, algunas empresas conservan una especie de centros
donde reciben llamadas telefénicas para brindar atencion al cliente donde las

personas pueden aclarar sus dudas o inconvenientes.

En ocasiones también las empresas también cuentan con el servicio al
cliente mediante un chat via online en donde se ponen en contacto directo con sus
clientes para tener conocimiento de sus problemas e inquietudes, este método puede
ser beneficioso, como no puede serlo tanto, por lo que no se tiene un contacto

directo con el mismo (persona a persona) y se puede tergiversar la informacion.

Instaurar un centro de Ilamadas puede ser mas costoso asi como mas dificil
de operar, ademés es necesario tener el personal que se encuentre accesible a
cualquier momento para que pueda hablar con los clientes. Este personal debe
mantener la formacion y capacidad apropiada para atender de una forma correcta y

amable a los clientes; cabe recalcar que para cumplir esta clase de funciones la
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empresa debe poseer méas de una persona en el cargo, pues si bien es cierto, muchas
veces existen un alto nimero de llamadas en donde los clientes solicitan ser
atendidos, por lo cual se necesitan varias personas para complacer estos

requerimientos.

En cambio, el servicio al cliente de la sala de chat tiene un costo de menor
valor, debido a que se puede atender un determinado nimero de personas al mismo
tiempo, sin hacerlas esperar; aunque, muchas personas (consumidores) no saben
expresar sus problemas de manera escrita, por 1o que no se puede determinar con

exactitud lo que este necesita, lo que vuelve no beneficioso a este mecanismo.

Basicamente, cualquier tipo de método que la empresa desee utilizar en
relacién al servicio al cliente, debe tener la seguridad que este se maneje de la
manera adecuada, y que las personas encargadas de ofrecer este servicio tengan la
capacitacion e informacidn necesaria para arreglar cualquier tipo de problema que

los clientes puedan manifestar referente al producto.

Importancia de la lealtad del cliente

Para Siebel (2011):

Los clientes leales siempre han sido importantes para el éxito a
largo plazo de una empresa. Pero debido a la mayor competicion
del entorno actual, la lealtad del cliente es mas importante, y se
ve mas amenazada que nunca. Casi todas las empresas actuales
se enfrentan cada vez mas al riesgo de que sus clientes se pasen
a la competencia. Al mismo tiempo, las empresas aumentan sus

esfuerzos para competir por los mismos clientes nuevos; esto
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eleva el coste de adquirir clientes y, al mismo tiempo, disminuye

la efectividad de esos esfuerzos de adquisicion. (Pag. 45)

En efecto, de acuerdo a lo que cita Siebel, se puede determinar que la lealtad
que puedan tener los clientes se basa en la relacion que mantengan con la empresa
al momento de solicitar una buena atencion, esto se identifica cuando el cliente
regresa a la tienda, a solicitar nuevamente de los servicios que la empresa le brinde
0 a su vez requerir una ayuda directa en base a sus inquietudes. Este sistema se
caracteriza por prestar un valor mas alto con el fin de encontrar y asegurar la

satisfaccion de sus consumidores.

A continuacion se describe los pasos principales para que el personal de una

empresa brinde un buen servicio al cliente:

e Saludar al cliente

e Conceder valor al cliente

e Generar la interrogante, en qué se le puede ayudar

e Escuchar al cliente con claridad y concentracion, entiendo el mensaje del
emisor (cliente)

e Cumplir con las necesidades del cliente

e Incitar al cliente a que regrese a la organizacion

Las ventajas economicas que puede crear una fidelizacion de los clientes en
la empresa pueden ser muy altas; si la organizacion brinda ayuda a reducir el coste
de la adquisicion de nuevos clientes, asi como beneficia en la rentabilidad y la cuota

de mercado, aumentando las ventas de los productos y por ende los ingresos de la
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compafiia, volviéndola econédmicamente estable por las buenas atenciones y mas

que eso por los buenos beneficios que la empresa le brinde.

Los clientes son eje de un programa de fidelizacién debido a que se pretende
formar y obtener una mayor lealtad hacia la compafiia. Las estrategias para retener
clientes se basan en mantener una comunicacion constante con los mismos, ademas
de ofrecerles oportunidades que los beneficien, para que quieran seguir formando
parte de la organizacion. La lealtad que tenga un cliente con una empresa se
manifiesta en sus acciones. Es importante recalcar que la satisfaccion que puede
tener un cliente no implica su lealtad a la empresa, pero si bien es cierto, la
satisfaccion es el primer paso para que exista una fidelizacion, debido a que si la
empresa cumple con las necesidades de sus consumidores, este se motivara a

regresar y lo elegira sobre la competencia.

Debido a la existencia del mercado competitivo, es fundamental que las
empresas produzcan una fidelizacion de los clientes forjando confianza y seguridad
entre ellos, para que de esta manera cuenten con clientes leales a los servicios y
productos que ofrecen y de esta manera beneficiarse a diario, pues si bien, lograr la
retencion de los clientes hace que ellos regresen cada cierto tiempo y la empresa,

los que les garantiza los ingresos fijos diariamente.

Metodologia

En la presente investigacion se utilizd el método inductivo y deductivo
debido a las apreciaciones generales y especificas que se manejan tanto en el

levantamiento de los datos de fuentes de informacidn primaria y secundaria.
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La investigacion también se caracteriza por ser de caracter descriptiva,
puesto que es la mas propicia para el presente trabajo, ya que permite descubrir
cuéles son los fundamentos en los que se basa el problema y las circunstancias que
marcaron el desenvolvimiento del tema propuesto. El estudio permite determinar
las diferentes caracteristicas de los usuarios del Registro Civil, también el hecho de
que el servicio ha resultado satisfactorio o no para las personas que se acercan a

esta entidad publica

Como herramienta principal para el desarrollo de la investigacion se
utilizara la encuesta técnica, debido a que es mediante éstas que se podré obtener
informacion directa de los usuarios del Registro Civil del Sur, considerando que
son ellos los perjudicados de las diferenciaciones sobre la atencion y el tiempo de

sus tramites.

La poblacion son los usuarios del Registro Civil del Sur, donde el promedio
de atencion diaria es de 2.000, y se ha tomado una muestra de 322 usuarios para
realizar la encuesta. La formula que se utilizé fue la de poblacion finita, que se

muestra de la siguiente forma:

NE2 + Z22 p. q.
Z=Nivel de confianza
N=Poblacién-Censo
p= Probabilidad a favor
q= Probabilidad en contra
e= error de estimacion
n= Tamano de la muestra

Entonces:
n=(1.96"2 x 0.50 x 0.50 x 2000) / (2000 x (0.05"2) + (1.96"2 x 0.5 x 0.5))=

Se tuvieron que realizar 322 encuestas.
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Resultados

1.- Califique el servicio brindado por el Registro Civil Agencia Sur actual

versus el anterior. De acuerdo a las respuestas infiera los motivos.

= Excelente

= Muy bueno
Bueno
Regular

= Malo

Graéfico 1.- Experiencia del Servicio

Elaborado por: Nicole Zevallos

La encuesta se enfoco en el servicio brindado por parte de los funcionarios,
sin embargo los ciudadanos encuestados consideraron la pregunta como un todo, es
decir, infraestructura, servicio, celeridad, etc. Dentro de este contexto se colige lo

siguiente:

- Si bien es cierto que la infraestructura es de vanguardia aun adolece de lo
principal, el servicio al usuario.

- El servicio al usuario ha mejorado considerablemente.

- Las personas que manifestaron que preferian el Registro Civil anterior
porgue se pagaba un poco mas (entiéndase coima) pero el servicio era agil.

- Sobre el punto anterior, y esto es muy importante, el usuario con tal de
realizar sus tramites con mayor celeridad estaba dispuesta a soportar

maltratos por parte de mal llamados funcionarios.
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2.- En relacidn a los costos, antes el valor por tramite era mas bajo, ¢esta de

acuerdo con lo que se cobra ahora, en relacion a lo que brinda la institucion?

= Si
= No

Gréfico 2.- Costos

Elaborado por: Nicole Zevallos

Mas del 70% de los usuarios indicaron que los precios estan acorde con lo

ofrecido por la institucion, el restante evidentemente no.

3.- ¢Cudl es su opinién sobre la emision de la cédula de identidad en la
actualidad, desde que solicita el tramite hasta que le hacen entrega del

documento en la Agencia Sur?

= Excelente

= Muy bueno

= Bueno
Regular

m Malo

Gréfico 3.- Opinion sobre la cédula

Elaborado por: Nicole Zevallos

Pég. 23



EVALUACION DEL SERVICIO AL USUARIO DEL REGISTRO CIVIL DURANTE
EL 2008 Y 2014

En este sentido en el 63% de los encuestados la respuesta fue “excelente”,
los problemas presentados al momento de solicitar el tramite no tienen que ver con
el proceso de cedulacion en si. El usuario solicita el servicio, pero no es factible
brindarle el mismo puesto que existe alguna inconsistencia de datos por lo que se
ve obligado a realizar una gestion adicional. Cabe recalcar que la gran mayoria de

estos casos se dan por como se manejaba la institucion anteriormente.

4.- ¢ Qué aspectos cree usted que deberia mejorar el Registro civil en la Agencia

Sur?

= Mejor atencio6n al usuario

= M4s agencias
’ = Agilitacion de tramites

Grafico 4.- Aspectos a mejorar

Elaborado por: Nicole Zevallos

Entre los procesos que mas mencionaron fueron los siguientes:

- Mejor atencion al usuario: Mayor cantidad de mddulos de atencidn, mas cajeros

en el area del banco para receptar los cobros en épocas de mayor afluencia.

- Agilitar trdmites: Los mddulos deben ser universales, es decir, todos deben estar

en capacidad de prestar los mismos servicios de manera eficaz.
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- Mas agencias: Con la finalidad de acercar los servicios que brinda la institucion a

la ciudadania.

5.- ¢En lineas generales usted se siente conforme con los servicios que el

Registro civil brindada en la Agencia Sur?

= Sj
= No

Grafico 5.- Conformidad de los servicios

Elaborado por: Nicole Zevallos

Como se manifesto primitivamente, los usuarios estan dispuestos a volver
al pasado de la institucion por la demora que existe en algunos tramites, mas el 59%
de los encuestados dice estar conforme con lo brindado por la institucion

actualmente.

6.- ¢ Le seria mas practico realizar sus tramites via internet?

= Si
= No

Gréfico 6.- Tramites por internet

Elaborado por: Nicole Zevallos
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Acorde con los resultados que se efectuaron durante la pregunta realizada a
la poblacidn, determind que los ciudadanos estan sumamente de acuerdo en que los
tramites del registro civil se los pueda llevar a cabo via internet, brindando mas
comodidad a los mismos y por ende optimizando la tarea de ir personalmente a

efectuar un tramite donde existe demanda de usuarios.

7.- ¢Entre los tramites mas comunes cudl cree usted que se lleva a cabo con

mas rapidez en la Agencia Sur?

= Acta de nacimiento

= Cédula de Identidad

= Matrimonio
Defuncion

Gréfico 7.- Agilidad en tramites

Elaborado por: Nicole Zevallos

Para el punto de vista de las personas que se encuestaron determinan que el
tramite que se lleva a cabo con mucha agilidad es la de proporcionar la cédula de
identidad, tomando en cuenta que el servicio se lo brinda en tiempo real y no hay

que esperar cierto tiempo para poder retirarlo.
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8.- ¢Con cuanta frecuencia utiliza usted los servicios del Registro civil de la

Agencia Sur?

= Siempre
= Casi Siempre
= Poco

Muy Poco

m Nunca

Grafico 8.- Frecuencia en uso de los servicios

Elaborado por: Nicole Zevallos

La poblacion determind que hace uso del registro civil casi siempre, es decir
solicitan sus servicios cuando necesitan tramitar un documento o sacar cualquier
documentacién que sea necesario para llevar a cabo cualquier tramite. Hay que
resaltar también que el usuario en este sentido no tiene opcion, si necesita de algun

tramite se ve obligado a acudir a las instalaciones.

9.- ¢Considera usted necesario que se desarrollen evaluaciones a los

funcionarios de la Agencia Sur?

= Si
= No

Gréfico 9.- Control interno

Elaborado por: Nicole Zevallos
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Los resultados finales determinaron que los ciudadanos si creen conveniente
efectuar evaluaciones constantes, debido a la dindmica de nuestra legislacion y los
procedimientos de vanguardia establecidos que han hecho a la institucion ejemplo

a nivel latinoamericano.

10.- ¢ Cree usted que los empleados deben ser capacitados con frecuencia para

brindar un mejor servicio?

= Si
= No

Gréfico 10.- Capacitacion a los empleados

Elaborado por: Nicole Zevallos

La mayoria de la poblacion encuestada si cree conveniente que se lleve a
cabo capacitaciones frecuentes a los funcionarios, para que asi brinden un servicio
con calidez y calidad dandole satisfaccion al ciudadano que acude a la entidad.
Discusion

Es fundamental ejecutar un control interno de las actividades que se realizan
en la entidad, para que de esta manera se pueda manejar las diversas situaciones
que se presentan, manteniendo la expectativa de brindar un buen servicio a los
usuarios. Luego de lo que se expreso en lineas anteriores, el debate se centra en la

atencion brindada a la ciudadania y la necesidad de los usuarios en que sus tramites

Pdg. 28



EVALUACION DEL SERVICIO AL USUARIO DEL REGISTRO CIVIL DURANTE
EL 2008 Y 2014

se gestionen con mayor celeridad. Es importante manifestar y sin pretensiones
politicas de ninguna indole la evidente mejora de la institucion no obstante los
puntos mencionados al inicio de este parrafo se han convertido en el talon de

Aquiles de la entidad.

Como es de conocimiento, el Registro Civil es una institucion que ayuda en
la emisién de documentos como la cédula de identidad y partidas de nacimiento,
matrimonio y defuncion, también realiza inscripciones nacimiento, matrimonio y
defuncion, de igual manera lo hace con el registro de los matrimonios, entre otros.
Estas gestiones son requeridas por la mayoria de ciudadanos en la ciudad de
Guayaquil para diferentes acontecimientos, pues nadie puede mantener una
ciudadania sin registrarse en primer lugar, por lo que el Registro Civil es una de las

instituciones mas importantes del pais.

Es de vital importancia para el derecho civil tener datos biométricos, no sélo
para los ecuatorianos sino extranjeros residentes que deseen ejercer cualquier
funcién en el sector publico o privado. Este lugar tiene la responsabilidad con el
pueblo en funciones técnicas-juridicas y sicosocial, lo que la vuelve a la
organizacion una parte esencial para el desarrollo del pais, teniendo en cuenta que

tiene la obligacion de satisfacer un gran namero de necesidades de sus habitantes.

En comparacion al afio 2008, el Registro Civil se ha venido consolidando y
mejorando en sectores como el de atencion al cliente, asi como también ha
cambiado su infraestructura volviéndolo un lugar mas apropiado para realizar de
manera mas agil sus funciones para la poblacion. Si bien es cierto, el Registro Civil

mantiene una demanda creciente todos los dias, por lo que es necesario que cuente
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con el personal capacitado para realizar los procesos de una forma mas rapida y

poder cumplir con los tiempos de espera establecidos.

Afios atras, las personas sabian que visitar el registro civil les resultaria
agotador puesto que el acudir a la institucion les iba demandar gran disponibilidad
de tiempo y paciencia, pues existian filas incesantes de personas que necesitan de
los servicios con urgencia; lo cual provocaba inconvenientes entre los ciudadanos
que muchas veces madrugaban para hacer fila y realizar sus tramites, y que en
ocasiones por la falta de organizacion, habia gente que pasaba sin hacer fila

generando alin mas retraso.

Actualmente, el registro civil se ha convertido en una institucion agil y
oportuna, que ofrece los servicios de cedulacion, matrimonio, inscripcién de
nacimiento y mas, de una manera en la que los ciudadanos no ven los tramites del
registro civil como algo tedioso. Es en base al gran apoyo que ha atribuido el
gobierno en este sector, ya que ha ofrecido cambios a nivel organizacional y en
infraestructura civil y tecnoldgica, lo cual ayuda a agilitar los procesos, y ha
convertido al registro civil en una entidad de servicio publico mas moderna y
organizada, garantizando el beneficio de todos los habitantes mediante la entrega

de servicios eficientes.

Conclusién

Como corolario del presente trabajo podemos indicar:

El Registro Civil es la Gnica entidad que esta presente en todos los actos de

los ciudadanos, desde su nacimiento hasta su deceso, por tanto es la encargada del
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registro de sus actos y hechos siendo su mision mas importante, salvaguardar el

derecho fundamental a la identidad preceptuado en la Constitucion de la Republica.

El cambio que ha experimentado la institucion en cuanto a infraestructura y
nivel tecnoldgico es evidente, sin embargo, por los resultados de las encuestas
indicados en lineas anteriores, esta evolucion no es suficiente ya que aun existe
malestar por la actitud de ciertos funcionarios, recordemos que es la ciudadania la

verdadera duefia de las instituciones.

Las encuestas realizadas expresan lo que realmente quieren lo ciudadanos y
hacia donde debe apuntar la administracion del Registro Civil, siendo el talento
humano el recurso mas importante de la institucién, desarrollando no solo la
capacidad cognitiva de los servidores sino generando verdadera vocacion de
servicio. Es cierto que el servidor publico tiene que brindar el mejor de los servicios,
pero no es menos cierto que los usuarios también tienen obligaciones que cumplir,
entre estas, respetar la Ley que rige la Institucion lo que incluye el respeto al
servidor; en la actualidad esta institucién cuenta con tecnologia de vanguardia
puesta al servicio de la ciudadania; un ejemplo de aquello es que la cédula emitida
por la entidad es considerada como muy segura a nivel mundial con sus 16

seguridades; otro ejemplo de la funcionalidad tecnoldgica es el tiempo de entrega

de la cédula mismo que se traduce en minutos, siendo el servicio mas eficiente de

la regidn; verbigracia: en Colombia y Pert el documento es entregado en dias.

Por otra parte y de acuerdo a dicha infraestructura tecnoldgica y gracias

a las leyes en pro de agilitar los trdmites, documentos con error que tardaban
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semanas en ser rectificados hoy por hoy se realiza -in situ- en cuestién de
minutos, siendo este uno de los mejores avances en cuanto a resoluciéon de

tramites se refiere.

Finalmente, es necesario recalcar el compromiso de todos para no volver al
pasado que sufrid la institucion, tratando de mejorar cada dia con la disposicion de

reglas o normativas que ayudaran a regular la atencién brindada.
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