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Resumen.- El propésito del presente articulo es
describir la incidencia que existe de la variable
que mide la percepcién de calidad que tiene la
ciudadania del servicio que esta recibiendo en las
Agencias de la Direccién General de Registro
Civil, Identificacion y Cedulacion de la Republica
del Ecuador (DIGERCIC), sobre la variable que
representa los indices de produccion de los
servicios solicitados.

Los datos que se analizan comprenden el periodo
marzo 2016 a octubre 2017.

Abstract.- The purpose of this article is to
describe the incidence that exists of the variable
that measures the perception of quality that
citizens have of the service they are receiving in
the Agencies of the General Directorate of Civil
Registry, Identification and Certification of the
Republic of Ecuador (DIGERCIC), on the
variable that represents the production indices of
the services requested.

The data analyzed include the period March 2016
to October 2017.

l. INTRODUCCION

La DIGERCIC es la Entidad del Estado que tiene
entre sus principales funciones la de prestar
servicios de identificacion de las personas
residentes en la Republica del Ecuador.

El Gobierno ecuatoriano a finales del afio 2008,
luego de levantar el diagndstico de la situacién
grave en la que se encontraba la DIGERCIC,
decide declarar a la Institucion en estado de
emergencia y asi dar inicio a la formulacion del
Proyecto de modernizacion de la Institucion. [1]

El Proyecto de modernizacion contempla llevar a
cabo tres acciones prioritarias: Establecer una
nueva estructura orgénica funcional, implementar
nuevas soluciones tecnoldgicas que apoyen al
desarrollo de la mision institucional de registro de
datos de identidad y preparar al recurso humano
para llevar adelante las funciones de soporte a las
nuevas tareas operacionales que demande la nueva
estructura organica funcional y tecnologica de la
Institucion.

La implementacion de una nueva infraestructura
tecnoldgica en lo que se refiere a equipo de
cémputo y a sistemas informaticos de registros de
identidad, tanto demograficos (datos generales del
ciudadano) como biométricos (foto, huella y
firma), ha permitido que la DIGERCIC, basada en
politicas de Estado como la de “Gobierno
Electronico”, vaya configurando nuevos canales
electronicos de atencion con el objetivo de
presentar a la ciudadania nuevas alternativas de
interaccion con la Institucion, 24/7 veinte y cuatro
horas al dia 7 dias a la semana, por medio del uso
de redes de telecomunicaciones como el Internet.

Adicionalmente, el Estado abre su gestion al
publico en general al poder, a través de portales
institucionales, exponer los resultados de su
gestion y también ofrecer informacion general que
considere que puede ser de utilidad para el
ciudadano; todo esto con miras a ir construyendo
una gestién mas transparente.

Finalmente lo que se quiere es que la
incorporacion de herramientas tecnolégicas a la
gestion publica aporte elementos de eficiencia
optimizando el uso de los recursos publicos, asi
como de eficacia al ir alcanzando las metas
institucionales. [2]

1. BASES CONCEPTIALES

A. Gobierno Electronico
En la “Carta Iberoamericana de Gobierno
Electrénico™'se menciona que para alcanzar un

desarrollo sostenible en los paises, es necesario
generar y ejecutar desde el Estado todas las
estrategias que le permitan generar servicios
publicos de calidad, que entreguen valor para la
ciudadania. [3]

Como puntal para la construccidn de esa gestion
publica de calidad, se debe entender como el
derecho de la ciudadania a acceder a esos
servicios de calidad y desde el Gobierno, en
cambio debe ser entendida como la obligacion que

1Aprobado por la VIII Conferencia Iberoamericana de
Ministros de Administracion Pablica y Reforma del Estado
Montevideo, Uruguay, 22 y 23 de junio de 2006.
Adoptado por la XVI Cumbre Iberoamericana de Jefes de
Estado y de Gobierno Montevideo, Uruguay, del 3 al 5 de
noviembre de 2006

(Resolucion N° 15 de la “Declaracion de Montevideo™)
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tiene de generar esos servicios de calidad, para ser
proporcionados de manera agil y oportuna a la
ciudadania. [3]

Una de las estrategias que debe ir aplicando el
Estado, es la de ir modernizando la gestién
publica, incorporando al desempefio de la misma
modernas herramientas tecnolégicas que le
ayuden a administrar de una manera mas
adecuada la informacion que custodia el Estado y
que es de utilidad para la ciudadania. A esas
modernas herramientas tecnologicas, hoy por hoy,
se las denomina TICs, siglas que abrevian
Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion. [3]

En la misma carta, se hace énfasis, en que el
Estado debe considerar las necesidades vy
requerimientos que tiene la ciudadania para
demandar un servicio publico, el momento que
piensa en la implementacion de TICs a su gestién,
es decir, la perspectiva de la modernizacion del
Estado debe ser la centralidad en el ciudadano,
buscando con la provisién de servicios publicos
de calidad no solo atender los requerimientos
especificos de trdmites que desee realizar un
ciudadano, también debe aportar a la mejora de la
calidad de vida de ese ciudadano. [3]

B. Buen Gobierno

En el “Codigo Iberoamericana de Buen
gobierno™, se presenta como fundamentos de un
buen gobierno, entre otros aspectos, la busqueda
permanente de satisfacer el interés de los
ciudadanos por los servicios publicos a los que
desea acceder, para lo cual es importante fomentar
la participacion ciudadana, el trato equitativo para
todos los ciudadanos, la inclusién social de todos
y obviamente la lucha contra la pobreza. [4]

C. Calidad en la Gestion Publica

La “Carta Iberoamericana de Calidad en
la Gestién publica™ menciona que el objetivo de
la misma es ir estableciendo las bases

2 Aprobado por la VI Conferencia Iberoamericana de
Ministros de Administracion Plblica y Reforma del Estado
Montevideo, Uruguay, 22 y 23 de junio de 2006

Adoptado por la XVI Cumbre Iberoamericana de Jefes de
Estado y de Gobierno Montevideo, Uruguay, del 3 al 5 de
noviembre de 2006

(Resolucion N° 15 de la “Declaracion de Montevideo™)

% Aprobada por la X Conferencia Iberoamericana de Ministros
de Administracion Publica y Reforma del Estado San
Salvador, El Salvador, 26 y 27 de junio de 2008

Adoptada por la XVIIlI Cumbre Iberoamericana de Jefes de
Estado y de Gobierno San Salvador, El Salvador, del 29 al 31
de octubre de 2008

(Resolucion No. 25 del "Plan de Accién de San Salvador")

conceptuales para que se construya un enfoque
comun, a nivel de region, de lo que significa
calidad y excelencia en la gestion publica; dicho
enfoque deberd guiar a los gobiernos a que
cristalicen en su gestion dos propositos
fundamentales: satisfacer las necesidades que
presenta la ciudadania que se acerca a las
Instituciones Publicas a demandar sus servicios,
exigir sus derechos o a participar en la
formulaciéon de politicas publicas estatales; asi
mismo se debera buscar que la gestién publica, en
la consecucién de objetivos institucionales,
alcance un fuerte impacto social; por lo que el
Estado tendra que exponer de manera periddica
los resultados alcanzados de su gestidn, y someter
esos resultados al control social a través de
veedurias ciudanias. [5]

La gestion publica podré ser calificada como de
calidad, de acuerdo a la Carta Iberoamericana,
cuando el gobierno se enfoque en la formulacion
de politicas publicas que busquen el bien comun,
garantizando el cumplimiento efectivo de
derechos, politicas que hayan sido desarrolladas
equilibrando aspectos politicos, técnicos y
econbmicos para ser consideradas como
convenientes para toda la sociedad, pues
claramente van a promover el desarrollo
economico del pais al enfocarse en la creacion de
condiciones adecuadas que fomenten el desarrollo
de la produccién nacional incrementando la
competitividad del pais en la region. [5]

La entrega de servicios publicos, para que sea
calificada como de calidad, debe ofrecer, de
manera &gil, oportuna y adecuada soluciones a las
necesidades que presenta la ciudadania el
momento de acercarse a las dependencias del
Estado a requerir atencion. La atencién que
brindan los servicios publicos se debe basar en
principios de justicia, trato igualitario, equitativo y
objetivo; todo esto con miras a realizar desde el
Estado una administracion eficiente de los
recursos publicos que custodia. [5]

1. GOBIERNO ELECTRONICO EN
ECUADOR

Las actividades del Estado ecuatoriano
alrededor de la incorporacion de la politica
publica de “Gobierno Electronico” en su gestion,
han tenido como punto de partida el “Plan
Nacional de Gobierno Electrénico 2014-2017”
elaborado por la Secretaria Nacional de Ila
Administracion Publica, entidad adscrita a la
Presidencia de la Republica. [6] [7] [8]



El Plan de implementacion de la Politica Publica
“Gobierno Electrénico”, en lo que respecta a su
marco regulatorio sobre el que se sustenta,
empieza mencionando a la Constituciéon de la
Republica [9], publicada en el Registro Oficial
Nro. 449 del 20 de Octubre de 2008, haciendo
referencia de manera especifica a los Articulos:

1) Articulo Nro. 16: donde, entre otros
derechos se resalta que la ciudadania
tiene derecho al acceso a las TICs.

2) Articulo Nro. 18: destacando, entre
otros derechos, que la ciudadania
tiene derecho al acceso a la
informacién  generada por las
Entidades del Sector Pdblico.

3) Articulo Nro. 52: donde se indica que
la ciudadania tiene derecho al acceso
a bienes y servicios de calidad.

4) Articulo Nro. 53: indicando que la
Administraciéon  Publica  deberan
medir los indices de satisfaccion de
los wusuarios que demandan los
servicios que se ofertan en sus
Instituciones.

V. LAS TICs EN LA GESTION
INSTITUCIONAL DE LA DIGERCIC

Las gestiones realizadas por la
DIGERCIC, para ofrecer a la ciudadania servicios
de calidad a través de la implementacion de las
TICs a su gestion institucional, se presentan a
continuacion desde el enfoque presentado por las
Autoridades de la Institucion:

A. Proyecto de Modernizacion de la
Institucion

En el afio 2008 el Gobierno ecuatoriano
decide solicitar un informe del estado de situacién
en la que se encontraba la DIGERCIC, que a esa
fecha, de acuerdo a la descripcion realizada por la
Ing. Gloria Larenas’, Coordinadora General de
Planificacion y Gestion Estratégica de la
DIGERCIC, contaba con 755 agencias
distribuidas a nivel nacional en las 24 provincias.

Segn Larenas [10] el diagnostico levantado
entregd un solo resultado, la situacién en la que se
encontraba la Institucion era “grave” y esto se

4Gloria Avelina Larenas Martinez

Coordinadora General de Planificacion y Gestion Estratégica
de la Direccion General de Registro Civil, Identificacion y
Cedulacion DIGERCIC.

debia a que no todas las agencias contaban con
equipos tecnoldgicos y sus procesos se ejecutaban
de manera manual, lo que volvia muy lentos y
engorrosos los procesos de atencion a la
ciudadania, a esto se sumaba que no se contaba
con una infraestructura fisica que permitia prestar
una adecuada y comoda atencién a los usuarios;
careciendo el servicio por completo de calidad.

Con el diagnostico institucional levantado, la
Presidencia de la Republica decide declarar a la
DIGERCIC en “Estado de emergencia” y da paso
a la formulacion del Proyecto de “Modernizacion
del Sistema Nacional de Registro Civil,
Identificacion y Cedulacion” [1], proyecto que fija
tres principales campos de acciébn como
pardmetros a atender:

1) Parametro organizacional: aqui se
plantea que la Institucion debe establecer
una nueva estructura orgénica funcional,
que le permita desarrollar politicas y
procesos institucionales que mejoren la
atencion que se brinda a la ciudadania,

2) Parametro tecnoldgico: se plantea la
implementacion de una nueva
infraestructura tecnolégica.

3) Parametro administrativo: aqui se plantea
la  definicion de los  procesos
administrativos y operacionales.

B. Modernizacidn tecnolégica

Uno de los logros alcanzados con la
modernizacion tecnolégica de la DIGERCIC es la
implementacion del nuevo sistema de cedulacion
que permite el registro de los datos demograficos
y biométricos del ciudadano, y entrega como
resultado una cedula electrénica, la misma que
lleva en su interior un chip incrustado donde se
almacena un respaldo magnético de esa
informacién, imagen que se presenta en los
Gréficos 1y 2.
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En este nuevo sistema informatico de registro,
segin lo detalla el Ing. Manuel Rodriguez®,
Coordinador General de TICs de la DIGERCIC, la
base de datos en una primera instancia se alimenta
con los datos proporcionados en el registro de
hechos vitales de la poblacién, como son el
nacimiento y defuncién, asi como en el registro de
actos civiles que ejecuta la ciudadania, tales como
el matrimonio y las uniones de hecho. El sistema
permite actualizar la base de datos con la
informacién adicional que proporciona el
ciudadano al momento de acercarse a cedularse,
con lo cual se va constituyendo el registro Gnico
de identidad del ciudadano alrededor de un cédigo
de identificacion denominado ndmero Gnico de
identificacion (NUI), antes conocido como
ntmero de cedula de identidad.

Para la DIGERCIC, de acuerdo a Rodriguez [11],
el contar con un sistema de informacion que
contiene los datos biométricos de los ciudadanos
ha presentado la posibilidad de exponer tal
informacién a la institucionalidad publica y
privada del Estado a través de mecanismos de
interconexion tecnoldgica denominada
“interoperabilidad” de forma que la Institucion
que requiera consultar los datos de un ciudadano
no se limite a solicitar a dicho ciudadano que le
entregue una copia fisica de su documento de
identidad o en muchos casos que le solicite una
copia fisica de algln registro de hechos y actos
civiles del ciudadano, sino que se conecte
directamente a la base de datos de Registro Civil
para consultar directamente esta informacion,
simplificando asi los tramites que debe realizar el
ciudadano.  Estos  adelantos  tecnoldgicos
implementados en la Institucién, han permitido la
optimizacion de  procesos institucionales,
presentando  adicionalmente  los  siguientes
beneficios:

5Manuel Agustin Rodriguez Abril

Coordinador General de Tecnoldgicas de la Informacién y la
Comunicacion de la Direccion General de Registro Civil,
Identificacion y Cedulacion DIGERCIC

1) Optimizar los procesos de atencion a los
requerimientos de los ciudadanos.

2) Consulta en linea a la base de datos del
Registro Civil, la mas completa y
actualizada del pais, donde se puede
validar informacion del ciudadano.

3) Acceso a la informaciéon biométrica del
ciudadano.

4) Apoyo a la deteccion de falsificaciones,
adulteraciones o suplantaciones de
identidad.

5) Confirmacion de la identidad del
ciudadano que realiza el tramite.

V. CORRELACION ENTRE LOS
INDICES DE PRODUCCION
COMPARADOS CON LOS INDICES DE
SATISFACCION DE CALIDAD DE LOS DE
LOS SERVICIOS OTORGADOS POR LA
DIGERCIC

A. Procesamiento estadistico

Se analizara la relacién matematica que
se presenta entre los indices de satisfaccion del
usuario, informacion que levanta la Direccién de
Gestion del Cambio de Cultura Organizativa,
comparados con los indices de produccion de los
principales servicios que la DIGERCIC oferta a la
ciudadania a través de su canal de atencion
presencial. De acuerdo a las siguientes
actividades:

1. Se analizaran resultados mensuales desde
marzo 2016 hasta octubre 2017, en total
20 meses de analisis.

2. Estadisticas del Nivel de satisfaccion
(NSU) de los servicios presenciales que
mayor nivel de produccion presentan.

3. Estadisticas de la produccién de los
principales servicios comparados con el
indice de satisfaccion con que los
usuarios han calificado la manera en que
recibieron dichos servicios.

4. La comparacion matematica que se
utilizara seré la Correlacién de Pearson,
apoyandonos en la  herramienta
informatica SPSS.

B. Medicion y Evaluacion de la calidad

La DIGERCIC, a través de la Direccion
de Gestion del Cambio de Cultura Organizativa,
realiza periédicamente encuestas de medicion de
la satisfaccion que tiene la ciudadania de la
calidad de los servicios que recibe a través de los
canales presenciales de atencion; dichas encuestas
se realizan en cada una de las Agencias que la

10



Institucion tiene a nivel nacional; los resultados
son procesados en Zona de forma desconcentrada.

La organizacién zonal, en primera instancia sigue
las directrices de la Secretaria Nacional de
Planificacion y Desarrollo (SENPLADES) [12],
sin embargo la DIGERCIC ha introducido algunas
variaciones y se ha estructurado de la siguiente
manera:

En “Tabla 1” se presenta la zonificacion de la
DIGERCIC comparada con la de SENPLADES.

TABLA 1
Zonificacion
Zona Cobertura Territorial
Zonal Provincias de Esmeraldas, Carchi e
Imbabura

SENPLADES: Esmeraldas, Carchi,
Imbabura y Sucumbios

Zona 2 Provincias de Napo, Orellana,
Pastaza y Sucumbios
SENPLADES: Pichincha (excepto
Canton Quito), Napo y Orellana
Zona 3 Provincias de Cotopaxi,
Tungurahua, Bolivar y Chimborazo
SENPLADES: Pastaza, Cotopaxi,
Tungurahua y Chimborazo

Zona 4 Provincias de Manabi y Santo
Domingo de los Tséachilas
SENPLADES: Manabi y Santo
Domingo de los Tsachilas

Zonabs Provincias de Santa Elena, Guayas
(Cantén Milagro), Los Rios y
Galapagos

SENPLADES: Provincia de
Guayas (excepto los Cantones de
Guayaquil, Duran y Samborondén),
Los Rios, Santa Elena, Bolivar y
Galapagos

Zona 6 Provincias de Cafar, Azuay Yy
Morona Santiago

SENPLADES: Cafar, Azuay Yy
Morona Santiago

Zona7 Provincias de El Oro, Loja y
Zamora Chinchipe

SENPLADES: El Oro, Loja y
Zamora Chinchipe

Zona 8 Provincia de El Guayas (Excepto el
Canton Milagro)

SENPLADES: Cantones
Guayaquil, Durén y Samborondén
Zona 9 Provincia de Pichincha
SENPLADES: Distrito
Metropolitano de Quito

Fuente: Coordinacién General de Planificacion y Gestion Estratégica
Fuente: SENPLADES
Elaborado por: Carlos Fernando Bautista

Desde marzo 2016 hasta octubre 2017, la
Direccion de Gestion de Cambio de Cultura
Organizativa, ha levantado a nivel nacional
60.234 encuestas, 33.664 en el 2016 y 26.570 en
el 2017, con la siguiente distribucién Zonal:

TABLA 2
Encuestas levantadas en Zona
Zona 2017 2018
Zona 1l 3.638 1.953
Zona 2 3.183 2.428
Zona 3 2.849 3.480
Zona 4 3.182 2.815
Zona 5 4,963 4.626
Zona 6 3.172 2.505
Zona 7 3.081 2.821
Zona 8 5.251 2.072
Zona 9 4.345 3.870
Total: 33.664 26.570

Fuente: Direccion de Gestion de Cambio de Cultura Organizativa
Elaborado por: Carlos Fernando Bautista

El tamafio de la muestra, de acuerdo a la
Direccion de Gestion de Cambio de Cultura
Organizativa, cumple con el 97% de confianza y
el 5% de error.

Los atributos que son evaluados mediantes las
encuestas de medicion de satisfaccion orientadas
al usuario son los siguientes: [13]

1) Equipamiento y Materiales:
disponibilidad de insumos para atender
los requerimientos de los ciudadanos.

2) Infraestructura: espacio fisico sea el
adecuado para poder ofrecer un servicio
de calidad a la ciudadania.

3) Tramitologia: tramites que el ciudadano
debe realizar no sean engorrosos y le
facilitan la solucion a los requerimientos
que tiene.

4) Personal de Contacto: capacidad y el
conocimiento que tienen los Operadores
para solventar las dudas de los
ciudadanos.

5) Tiempo de atencién: si se cumple o no la
atencién de un trdmite dentro de los
tiempos promedios establecidos.

C. Produccidn de Servicios

En las estadisticas de produccion de
servicios, proporcionadas por la Coordinacion
General de Planificacién y Gestion Estratégica de
la DIGERCIC, y que se presentan en la tabla 3, se
ubica a los servicios de cedulacion y de entrega de
certificados como los que tienen mayor peso
porcentual, alcanzando el 63,10% dentro de toda
cartera de servicios institucionales. El servicio de
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cedulacion tiene un peso porcentual del 38,20% y
el de entrega de certificados del 24,9%.

D.

Nivel de satisfaccién al Usuario (NSU)
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2016 2016 20162016 20

—e—Total Pais
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& 2015

——ott

GRAFICO 3
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2016 2016 2016 2016
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TABLA 4
TABLA 3 indice de satisfaccion del usuario de los Servicios ofertados
Reporte de Produccién de Servicios ofertados por la por la DIGERCIC
DIGERCIC Afio Mes Total Pais Cedulacién Entrega de Certificados
Afio Mes Total Pais Cedulacion | Entrega de Certificados | Otros Servicios 2016 Marzo 80,75% 81,31% 80,04%
2016 Marzo 658.517 221.232 162.868 274.417 2016|  Abril 81,90% 83,34% 76,26%
2016]  Abril 596.178 210.997 133.907 251.274 2016| Mayo 82,95% 84,96% 82,05%
2016] Mayo 556.242 199.098 126.084 231.060 2016| Junio 87,15% 87,52% 84,51%
2016] Junio 550.347 199.350 124.987 226.010 2016 lulio 83,41% 81,27% 80,80%
2016] Julio 614.970 255375 118.940 240,655 2016| Agosto 82,77% 8041% 86,39%
2016| Agosto 676.677 291934 128.973 255.770 2016 | Septiembre 82,05‘;4 80,82?, 85,172/0
2016 | Septiembre 606.734 246.220 123.128 237.386 ;giz N‘s::r:':re Zz‘iz;‘: Z‘;':g; :?Z;
2016| Octubre 585.240 216.893 126.509 241.838 2016] Diciembre 85:28% 85102% 86:11%
2016 | Noviembre 523.191 188.542 117.059 217.590 2017 Enero 55.57% 24.28% 57.49%
2016 Diciembre 503.671 201.591 98.835 203.245 2017 Febrero 87.53% 85.44% 8a77%
2017| Enero 693.481 281.390 167.968 244.123 2017 Marzo 86.71% 85.25% 88.76%
2017| Febrero 727.199 424.766 118.919 183.514 20171 Abril 91.29% 85,64% 88,90%
2017| Marzo 692.990 268.238 167.477 257.275 2017]  Mayo 90,16% 90,70% 90,29%
2017|  Abril 527.279 182.219 129.792 215.268 2017] Junio 84,98% 90.45% 88.23%
2017|  Mayo 518.489 162.255 126.998 229.236 2017 ulio 92,86% 92,81% 94,89%
2017|  Junio 543.268 178.588 169.852 194.828 2017] Agosto 93,97% 93,99% 94,14%
2017 Julio 545.648 185.817 195.256 164.575 2017 | Septiembre 93,99% 93,78% 95,59%
2017| Agosto 618.010 226.415 213.250 178.345 2017| Octubre 94,00% 93,37% 96,47%
2017 | Septiembre 542.080 194.142 192.444 155.494 Fuente: Direccion de Gestion de Cambio de Cultura Organizativa
2017| Octubre 537.201 180.059 198.724 158.418 Elaborado por: Carlos Fernando Bautista
Fuente: Coordinacién General de Planificacion y Gestién Estratégica
Elaborado por: Carlos Fernando Bautista Con Ia informaci(')n Ievantada en Ias

encuestas de satisfaccion del usuario, se procede a
obtener en valor de porcentaje el indicador Nivel
de satisfaccion al usuario externo (NSU)[13]. En
la tabla 4 y grafico 5 se presenta el “NSU”
correspondientes a los servicios que se analizaran
en el periodo marzo 2016 a octubre 2017, que son
los indices de satisfaccion de los usuarios que han
accedido a los servicios de cedulacion y de
entrega de certificados.

GRAFICO 5

indice de Satisfaccion

Fuente: Coordinacion General de Planificacion y Gestion Estratégica
Elaborado por: Carlos Fernando Bautista

GRAFICO 4

Produccidn Servicios Analizados

100,00
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Abril

—e— Produccic
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Fuente: Coordinacion General de Planificacion y Gestion Estratégica
Elaborado por: Carlos Fernando Bautista

En los gréaficos 3 y 4 se presenta se presentan los
servicios de cedulacidn y entrega de certificados.

A —fy
90,005 /‘\ —
/\\ A =4
83,00% Cj
75,00%
—o’—lm,h‘::- 'lu i;la}J;wz .—o;\ . ulacion i6n L’.’lc%a de Certificados
Fuente: Direccion de Gestion de Cambio de Cultura Organizativa
Elaborado por: Carlos Fernando Bautista
E. Correlaciones
e Correlacion entre los indices de
satisfaccion de los usuarios y los

reportes de produccién (marzo 2016 —
octubre 2017)
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El andlisis de correlacion entre las
variables: indice de satisfaccion de los usuarios y
los reportes de produccion de servicios entregados
a través del canal presencial, se realizara con
ayuda de la herramienta informatica SPSS.

e Analisis de correlacién entre los indices
de satisfaccion de los usuarios y los
reportes de produccion total de servicios
(marzo 2016 — octubre 2017)

TABLAS
: indice satisfaccién | Produccién total
Correlaciones B N
total Pais Pais
. Correlacién de Pearson 1 -0,351
Indice satisfaccion [ -
B Sig. (bilateral) 0,13
total Pais
N 20 20
Correlacién de Pearson -0,351 1
Produccion total sig. (bilateral) 013
X ig. (bilateral 3
Pais &
N 20 20

Fuente: Direccidn de Servicios Electrénicos, herramienta SPSS
Elaborado por: Carlos Fernando Bautista

En la “Tabla 5” observamos que no existe una
correlacion lineal significativa entre las dos
variables analizadas, pues el valor 0,130 obtenido
en el analisis es mayor 0,05; lo que podria
interpretarse como que los usuarios de los
servicios de la DIGERCIC, se acercan por una
necesidad de obtener documentos relativos a su
identidad, a realizar tramites de registro de hechos
y actos civiles y que les puede ser indiferente el
trato que reciben al momento de ser atendidos en
las Agencias de Registro Civil, aspecto que se
puede confirmar el momento de realizar el grafico
de comparacion de los datos analizados.

GRAFICO 6
Dispersion de todos los servicios
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Fuente: Direccion de Servicios Electrénicos, herramienta SPSS
Elaborado por: Carlos Fernando Bautista

El “Grafico 7” indica que la curva de satisfaccion
del usuario es ascendente, con tendencia positiva,
ademas podemos observar que cuando tenemos un
pico, es decir, que cuando sube el porcentaje del

indice de satisfaccién del usuario, coincide con
una baja en el nivel de produccién y a la inversa si
baja el nivel de satisfaccidn del usuario se debe a
que ese mes ha subido la produccion de servicios,
es decir, subid la afluencia de personas a las
Agencias de la DIGERCIC.

GRAFICO 7

sfaccién Pafs

Fuente: Coordinacién General de Planificacion y Gestion Estratégica
Direccién de Gestion de Cambio de Cultura Organizativa
Elaborado por: Carlos Fernando Bautista

e Analisis de correlacion entre los indices
de satisfaccion de los usuarios y los
reportes de produccién del servicio de
cedulacién, (marzo 2016 - octubre

TABLAG6
) indice Satisfaccién Produccién
Correlaciones . i
Cedulacién Cedulacién
Correlacién de Pearson 1 -0,431
indice Satisfaccion sig. (bilateral) 0,058
Cedulacién '6- (biatera a
N 20 20
Correlacién de Pearson -0,431 1
Produccion N )
c . Sig. (bilateral) 0,058
d
N 20 20

Fuente: Direccion de Servicios Electronicos, herramienta SPSS
Elaborado por: Carlos Fernando Bautista

La “Tabla 6” indica que no existe una correlacion
significativa entre las dos variables, pues el valor
0,058 obtenido en el andlisis es mayor 0,05; lo
que podria interpretarse como que los usuarios de
los servicios de la DIGERCIC, se acercan por una
necesidad de obtener documentos relativos a su
identidad, en este caso la cédula de identidad y
que les puede ser indiferente el trato que reciben
al momento de ser atendidos en las Agencias de
Registro Civil, aspecto que se puede confirmar el
momento de realizar el grafico de dispersion
cruzando los datos analizados.
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GRAFICO 8

Gréfico de dispersion del servicio de cedulacion
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Fuente: Direccidn de Servicios Electrénicos, herramienta SPSS
Elaborado por: Carlos Fernando Bautista

GRAFICO 9

El “Grafico 9” nos indica que la curva de
satisfaccion del wusuario es ascendente, con
pendiente positiva, ademas podemos observar que
cuando tenemos un pico, es decir, que cuando
sube el porcentaje del indice de satisfaccion del
usuario, coincide con una baja en el nivel de
produccion de cédulas y a la inversa si baja el
nivel de satisfaccién del usuario se debe a que ese
mes ha subido la produccion de cédulas, es decir,
subié la afluencia de personas a las Agencias de la
DIGERCIC.

1)

2)

VI. CONCLUSIONES

Con la ejecucion del Plan de
Modernizacion de la DIGERCIC, la
Institucion ha podido mejorar la calidad
de los servicios que oferta a la
ciudadania.

La implementacién de herramientas
tecnoldégicas en la gestion de la
DIGERCIC ha permitido mejorar la
calidad de servicio que se oferta a la
ciudadania, mejorando los tiempos de

3)

4)

5)

1)

2)

3)

4)

atencion, ayudando asi a descongestionar
las Agencias.

La DIGERCIC en ciertas etapas de
mayor demanda de documentos, por la
alta afluencia de ciudadanos a sus
Agencias, se ve afectada la percepcion de
la calidad de los servicios que oferta.
Segun el analisis de correlacion lineal de
Pearson, como conclusién principal de la
presente investigacion se ha podido
determinar que en épocas de mayor
demanda de documentos, el nivel de
satisfacciéon de los usuarios que se
acercan a las Agencias de la DIGERCIC,
baja.

Todas las acciones que emprenda la
DIGERCIC para mantener la calidad de
sus servicios se verd reflejada en la
conservacion del nuevo prestigio que se
ha ganado la Institucion, que debe
mantener y evitar por todos los medios
posibles que se pierda.

VII. RECOMENDACIONES

La DIGERCIC al conocer los meses que
tiene picos de atencion debido a eventos
de requerimiento de documentacion de
identidad tales como: época electoral con
pedidos de cedulacién, registro de
facturacion  electrénica con  firma
electrénica, matriculas de estudiantes y
entrega de utilidades con partidas
integras y certificados, entre otros; puede
planificar acciones de incrementar
personal para poder atender
eficientemente la  afluencia  de
ciudadanos que se acercan por estos
pedidos no regulares que se presentan.

La DIGERCIC, para poder mantener alta
la percepcion de la ciudania por la
calidad de los servicios que oferta, debe
optar por contrataciones temporales que
le permitan mantener los estandares de
atencion al publico.

En las épocas de mayor afluencia de
publico a las Agencias de la DIGERCIC,
no se recomienda extender los horarios
de atencion con el mismo personal, por el
riesgo de generar cansancio en los
funcionarios y esto iria en desmedro de la
calidad de atencion que se brinde al
usuario.

La DIGERCIC debe emprender
proyectos de virtualizacion de servicios
que actualmente oferta en sus canales

14



5)

6)

7)

8)

9)

10)

11)

presenciales de forma que vaya
construyendo servicios de calidad para
ofertar a la ciudadania.

Con el objetivo de dar seguridad juridica
al intercambio de documentacion
electronica se recomienda el uso de
“firma electrénica”.

Al implementar un servicio electronico,
se evita el traslado fisico del usuario a
una Institucion Pdblica, permite al
ciudadano realizar sus tramites a través
de una ventanilla virtual por medio de su
PC con conexidn a Internet.

Un servicio electrénico debe contemplar
en su operatividad todo el ciclo de
entrega de un servicio presencial,
incluyendo una opcién de pago en linea.
La implementacion de un servicio
electrénico evita la aglomeracion de
personas en una institucion publica.

La implementacion de un servicio
electrénico acerca a la ciudadania los
servicios publicos a través del uso de las
TICs.

Con la popularidad tecnol6gica que ha
adquirido los Smartphones, denominados
también teléfonos inteligentes, y con el
objetivo de garantizar el acceso a los
nuevos canales de atencidn virtual que se
generen, los servicios electrénicos que se
desarrollen y se implementen en la
DIGERCIC, deberdn contemplar Ila
funcionalidad de los mismos sobre esta
tecnoldgica movil.

Todas las acciones que emprenda la
DIGERCIC para mantener la calidad de
sus servicios se verd reflejada en la
conservacion del nuevo prestigio que se
ha ganado la Institucion, que debe
mantener y evitar por todos los medios
posibles que se pierda.
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