ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

EVALUACION EX POST AL PROYECTO “MODERNIZACION DEL
SISTEMA NACIONAL DE REGISTRO CIVIL, IDENTIFICACION Y
CEDULACION - FASE MASIFICACION, EN LA AGENCIA MATRIZ
DEL CANTON RIOBAMBA”

PABLO MAURICIO OCHOA ULLOA

Trabajo de Titulacién modalidad: Proyectos de Investigacion y Desarrollo,
presentado ante el Instituto de Posgrado y Educacion Continua de la ESPOCH,

como requisito parcial para la obtencién del grado de:

MAGISTER EN FORMULACION, EVALUACION Y GERENCIA DE
PROYECTOS PARA EL DESARROLLO

Riobamba - Ecuador
Octubre 2016



CERTIFICACION Y AUTORIZACION DEL TRIBUNAL

EL TRIBUNAL DE TRABAJO DE EVALUACION EX POST AL PROYECTO
“MODERNIZACION DEL SISTEMA NACIONAL DE REGISTRO CIVIL,
IDENTIFICACION Y CEDULACION - FASE MASIFICACION, EN LA AGENCIA
MATRIZ DEL CANTON RIOBAMBA”, de responsabilidad del Ec. Pablo Mauricio Ochoa Ulloa

ha sido prolijamente revisado y se autoriza su presentacion.
TRIBUNAL.:

Ing. Oswaldo Martinez Guashima; M.Sc.

PRESIDENTE Firma

Ec. Antonio Duran Pinos; M.Sc.

DIRECTOR DE TESIS Firma

Ec. Patricio Sanchez Cuesta; M.Sc.

MIEMBRO DEL TRIBUNAL Firma

Ec. Mauricio Zurita Vaca; M.Sc.

MIEMBRO DEL TRIBUNAL Firm

a

Documentalista SISBIB ESPOCH Firma



DERECHOS INTELECTUALES

Yo, PABLO MAURICIO OCHOA ULLOA, declaro que soy responsable de las ideas, doctrinas y
resultados expuestos en el Trabajo de Titulacion modalidad Proyectos de Investigacion y

Desarrollo, y que el patrimonio intelectual generado por la misma pertenece exclusivamente a la
Escuela Superior Politécnica de Chimborazo.

Riobamba, octubre de 2016.

Pablo Mauricio Ochoa Ulloa

CC: 060342860-8



©?2016 Pablo Mauricio Ochoa Ulloa

Se autoriza la reproduccion total o parcial, con fines académicos, por cualquier medio o

procedimiento, incluyendo la cita bibliografica del documento, siempre y cuando se reconozca el
Derecho de Autor



DECLARACION DE AUTENTICIDAD

Yo, PABLO MAURICIO OCHOA ULLOA, declaro que el presente Trabajo de Titulacién
modalidad Proyectos de Investigacion y Desarrollo, es de mi autoria y que los resultados del
mismo son auténticos y originales. Los textos constantes en el documento que provienen de otra
fuente estan debidamente citados y referenciados.

Como autora, asumo la responsabilidad legal y académica de los contenidos de este proyecto de
investigacion de maestria.

Riobamba, octubre de 2016.

Pablo Mauricio Ochoa Ulloa

CC: 060342860-8



DEDICATORIA

Este trabajo estd dedicado a mis pequefias hijas Jinelle y Dianita Paula, asi como también a mi

amada esposa Diana.

Sin su amor y comprension no hubiese sido posible el desarrollo de este trabajo de investigacion.

Vi



AGRADECIMIENTO

Mi agradecimiento a Dios Todo Poderoso y a mi familia, de manera especial a mis padres y

hermanos.

Vii



Indice

CERTIFICACION Y AUTORIZACION DEL TRIBUNAL .....ooveveeeeeeeeeeeeeee e i
DERECHOS INTELECTUALES. ... .ottt ettt et st sttt sae e saee e iii
DECLARACION DE AUTENTICIDAD ..ottt sesassessessssssssssssassessseenes v
AGRADECIMIENTO .ttt ettt ettt st st st ettt e sbt e s ae e st e et e ebeesbeesaeesaeesaseeaee vii
INOICE ceoveveeeeeeee ettt ettt et s s a e e bbbttt ettt s e esaenaenaes viii
INOICE 08 TADIAS .....oevevevecvececectce ettt s e se s s saees xii
INCICE U8 CUAAIOS. ......oecveveceeceeeeeeeeeete ettt sttt s s esaessesans xiii
INCICE U8 GIAFICOS ....uveveveveceecteeeete ettt aesans Xiv
INCICE 08 HUSLTACIONES .......vecveeieieieeiee ettt bbbt ssesans Xvi
INOICE U8 ANEXOS......oveveveciecie ittt sttt bbb xvii
RESUMEN . ...ttt ettt b e s h e st s bt et e bt e s beesaeesabeeateebeesbeesaeenas xviii
SUMMARY ettt b e sttt e e bt e s bt e s ae e sabe st e eabeeabeesbeesheesateeabeebeenbeenanenas Xix
CAPITULO Lottt a st s st s es s s et s ssnansnsanansnen 1
1. INTRODUCCION .....oovievceeeeeteeieeee ettt ss et assas s s sssassasssssssssesassnes 1
1.1. La evaluacion ex post al proyecto de modernizacion ejecutado en la agencia del registro
CIVI] 08 RIODAIMDA ...ttt bbbttt 1
1.2. Problema de INVESTIGACION .......c.ccviiiiiiiiiiiece e 3
1.2.1. Planteamiento del ProDIEMAL...........cooiiiiiiiiieineee e 3
1.2.2. Formulacion del ProbIema ..........co.civiiiiiieieeee et 4
1.2.3. Sistematizacion del Problema ... 4
1.3. OBJBLIVOS ...ttt ettt ettt ettt et e e eaeen e et ne e e e neeeneeneeenes 5
1.3 1. ODJELIVO GENEIAL.....ccciiiiieeieiieteetesee ettt ettt et et e s re e s teereesbesteessenseeraessesseeneas 5
1.3.2.  ODbjetivs ESPECITICOS ...c.ecuieuiiriiriiiiiteteteeet ettt b e beeaeerenas 5



1.4. [ T 0 T0] (=] OSSPSR 5

15. Justificacion de 1a INVESLIGACION .........ccuoueiiiiiriiiieie s 5
151, JUSLIFICACION PrACHICA. .....c.evveuiieiiteiitcteteee ettt 6
CAPITULO H ettt sttt ss st nas s s sansenen 7
2. MARCO TEORICO ...ttt st en s sss st nae st 7
2.1. Los Proyectos Sociales 0 de INversion PUDIICA. ...........c.cccciiieii i 7
2.2. La Evaluacion EX -PoSt de PrOYECTOS .......ccciiiiiiiiiiieierieiesieeseeesee e 9

2.3. Determinacion del Impacto en la sociedad sobre la ejecucién de los Proyectos Publicos, con

énfasis en el nivel de satisfaccion CIUAAUANE ............cceeiiiiriiiieic e 12
2.3.1. ;Qué es la calidad de Servicio Percibida?...........ccccveieeririsiesieieieeeese e 12
2.3.2. Métodos para realizar estudios de SatisfacCion...........cccceevvevievieieieeise e 14
2.3.3. Métodos directos 0 estudios €SPECITICOS ......ccuririrueririirieiriririere s 14
2.3.4. GruPOS € trADAJO .....eeveeeteieieieeitet sttt sttt ettt be e 14
2.3.5. ENCUESEAS PEIIOTICAS. ....vviveveieiirieieieitstetste ettt sttt ettt 15
2.3.6. MELOAOS INGITECLOS ......euvviiiiieiirieerie ettt sttt sttt b et seenes 15
2.3.7. Sistemas de QUEJAS Y SUGEIENCIAS. ....ccuerueeeerriereerierreetesieeseessesseesesseeseessesseessessesssessesseessessessees 15
2.3.8. Aportaciones del personal en contacto directo con 10S USUAKIOS........cceveecvereeeerieseerieneeenn, 16
2.3.9. Indicadores objetivos de la gestion de la actividad ...........cccecveveeieeeiniseseeeeeee s 16
2.4. El Proyecto de Modernizacion del Registro CiVil...........cocooiiiiiiniiiiisiee e 17
2.4.1. Antecedentes y legislacion promulgada............ccceeveeceeiieeeiiiecececee e 17
2.4.2. Caracteristicas del Proyecto de modernizacion ejecutado..........ccceeevevieereecienieeceenreceesresveenn, 18
CAPITULO HE oottt sas s ss s s s ssss s sesassnsesassnnansanens 25
3. METODOLOGIA DE INVESTIGACION .....coooeveeieeceeceeeeeseeeteee st 25
3.1. Disefio de 1a INVESTIGACION ........cecviiiiiece ettt s reene 25
3.2. TiPO A€ INVESLIGACION......oueiuieiieiietieieeie ettt sttt ese et e s neerentenneneeneas 25
B0 R I 1= Tod 1LY USRI 25



3.3. MEt0d0S de INVESLIGACION .....cveeiieiiiieiie ettt sttt ne st sresneee e 26

3.3.1. Andlisis y Evaluacion de la Informacion Documental...........ccoooeernineienieeneenecreeeeene 26
3.3.2. INAUCTIVO DEAUCTIVO ...ttt ettt seenes 26
3.3.3. ANAITEICO SINTELICO. ...veuviiieiiieirtetee ettt bbbttt sttt 27
3.3.4. ENfOQUE SISEEMICO ..ottt sttt sttt 27
3.4 Técnicas e Instrumentos de RecolecCion de DAtoS ..........cccuireiicirieiinieinese e 27
BLA. L. TECNICAS. .veuevineeiiteitet ettt ettt ettt b ettt b et b et bt b et b bbbt b ettt n e 27
342, INSIFUMEINTOS ...c.veeeeriiieeiete ettt st r e st eae e r e s eeesreeenes 28
3.5 Técnicas y Procedimientos para el Analisis e Interpretacion de Resultados .............ccccovvvenenee. 28
3.6. PODIACION Y IMUBSEIAS ...ttt 28
3.8.1. PODIACION ...ttt ettt 29
36,2, IMIUBSEIAS ...ttt ettt ettt sttt e b et s bt et b s a e bt s bt et e s bt sb e et e sbeenb e bt sae et e beeanes 29
CAPITULO IV oottt ens s e s an s s snnassanens 31
4, RESULTADOS Y DISCUSION.......ouieeieeeieteeeeeeeseeeeses s sesesses s 31
I [0 10T [V otox o] OO OSSPSR PTRTRP 31
4.2. Evaluacién del Componente I: Del Proyecto -Aumento de la Cobertura ..........cccocvevvvviiennen. 32
4.2.1. Infraestructura Fisica y MODIlIArio .........ccccveeiiieicicececeee e 32
4.2.2. CONSUMIDIES ...ttt ettt ettt 35

4.3. Evaluacién del Subcomponente II: Del Proyecto - Infraestructura Tecnoldgica y Capacitacion
[T T (ST o | OSSOSO 41

4.3.1. Infraestructura o Plataforma TeCNOIOQICA ........cecuveiuieueeiiiiieiece et 42

4.3.1.1. Mejora del Sistema de Cedulacién y Registro Civil para elevar la calidad del servicio a los

USUBITTOS. «. ettt estetesteetestesteste e e st estebe s bt sbe s b et et e st esees e e bt s b e sb e b et ententeseebeebeebesbe b et enteneeseebesbeebeneens 42
4.3.1.2 Nuevas conexiones de datos para sustituir el trabajo manual..............cccceovveevierienceneneenen. 45
4.3.1.3 Capacitacion al personal técnico para la nueva tecnologia...........cceeveevevievieeeeeeeeeeseee, 46
4.4, Evaluacion de la Mejora De La Calidad Del Servicio Y De La Atencion A Los Usuarios....... 47



4.4.1. Grado de satisfaccion de los usuarios antes de la conclusion del Proyecto de Modernizacion

4.4.2. Grado de satisfaccion de los usuarios al cierre del afio 2015. .........ccccovviiiiiiiiicice 50
4.4.2.1. Analisis de Resultados del Atributo 1 referido a la Infraestructura Fisica y Mobiliario.... 50
4.4.2.2. Analisis de Resultados del Atributo 2 - Disponibilidad de equipamiento y materiales........ 52
4.4.2.3. Analisis de Resultados del Atributo 3 sobre el Tramite a realizar .........c..cccoceceveereenenne 53
4.4.2.4. Analisis de Resultados del Atributo 4 - Tiempo para la recepcion del servicio solicitado.. 55
4.4.2.5. Analisis de Resultados del Atributo 5 - Trato y Cortesia por el personal de atencion........ 57
4.4.3 Resultados de las encuestas aplicadas a los servidores publicos de la ARC de Riobamba...... 59
4.4.3.1. Analisis de Resultados del Atributo 1 referido a la Infraestructura Fisica y Mobiliario.... 61
4.4.3.2. Analisis de Resultados del Atributo 2 - Disponibilidad de equipamiento y materiales........ 63

4.4.3.3. Analisis de Resultados del Atributo 3 - sobre la informacion proporcionada durante el
Tramite realizado POr [0S USUAKIOS .......ccevrueirieirieieieieieeeieseee ettt e 64

4.4.3.5. Analisis de Resultados del Atributo 5 - Trato y Cortesia por el personal de atencion........ 66

4.4.3.6. Analisis de los Resultados de una pregunta general sobre la calidad del servicio, incluida

€N 12 BNCUESEA 8 10S SEMVIAOIES. .....ccveuiriiieieietie ettt 68
4.4.3.7. Resumen de los resultados de la investigacion realizada. ..........ccccoeveeeveveeceeceeeeseceeenen, 70
4.5. Comprobacion de 1a HIPOIESIS ........coiiiiiiiieie ettt 74
CAPITULO V .ottt sttt ssss s esas s s sassanansanans 76
5. PROPUEST AS . ..ttt sttt et be e s he e st e et e e bt e sbe e saeesabesbeeabeenis 76
CONGCLUSIONES ...ttt sttt b e s bt e st st e et e e sbe e sbeesaeesatesabesabeebeenes 78
RECOMENDACIONES ... .ottt sttt ettt e st sttt e e be e beesbeesaeeeaeeentean 79
BIBLIOGRAFIA

ANEXOS

Xi



indice de Tablas

Tabla 3-1: Detalle de Poblacion Objeto de INVeStigacion...........ccveveveieeceneceese e 29
Tabla 4-1: Plazo de Liquidacién de la Obra Civil Edificio ARC de Riobamba .........cccccccvevrernnee. 33
Tabla 4-2: Resumen de Consumibles A0S 2011-2015........cccooererieiieienenerereeseeeeeee e 37
Tabla 4-3: Cédulas Producidas en Renovacion A0S 2011-2015.........ccecerrineerieenieeneereeeeieene 40

Tabla 4-4: Cantidad de mantenimientos correctivos a los equipos tecnolégicos, Afios 2011-2015. 45
Tabla 4-5: Resumen de la Evaluacién Ex Post del Proyecto de INVersion...........c..ccveceveeveeennenne 47

Tabla 4-6 “Cuadro N° 4.22 Servicio del Registro Civil Antes y Después de la aplicacion del

IMAGINAL. ..ottt ettt et ettt et e et e e et e e e s e s e s e e s e s et e st et e s e e s e s e et e st ese st e se s et e ntenentenenteneas 49
Tabla 4-7: Grado de satisfaccion con la infraestructura fisica y mobiliario ..........cccceeeveveeveveinennen. 51
Tabla 4-8: Grado de Satisfaccion con la disponibilidad de equipamiento y materiales.................... 52

Tabla 4-9: Grado de satisfaccion con el tramite que el usuario fue a realizar en la ARC de Riobamba

........................................................................................................................................................... 54
Tabla 4-10: Tiempo empleado en la recepcion del SErVICIO........ccevveveieeeieireseseeee e 55
Tabla 4-11: Trato y cortesia recibidos por parte del personal en los lugares a que acudieron.......... 57

Tabla 4-12“Cuadro N°. 4.6. ;, Cémo ha mejorado la calidad del servicio con el Sistema MAGNA?.

Tabla 4-13: Tiempo de trabajo de los servidores en la ARC de Riobamba..........cccccoeevevivveviennennen. 60

Tabla 4-14: Apreciacion sobre la infraestructura fisica y el mobiliario, Antes y Después de
implementado el Proyecto de MOGernizaCion............cceeeeveiiieieiieiieece ettt ettt eveens 61

Tabla 4-15: Apreciacion sobre la disponibilidad del equipamiento y materiales, antes y después de
la implementacion del Proyecto De MOdernizaCion ...........cceeueeueieeeeeesesesesieseeeeeeeeeee e 63

Tabla 4-16: Apreciacién sobre la informacion proporcionada durante el tramite realizado por los
USUArios para reCibir 10S SEIVICIOS .......ocuiiueeiieieieee ettt st et 65

Tabla 4-17: Apreciacion sobre el trato y cortesia proporcionados a 10S USuarios...........cceceeveereennen 67

Tabla 4-18: Apreciacion sobre la mejora de la calidad de los servicios a los usuarios, entre los Afios
2011 Y 2015, ..ttt bbbt b bbb 69

Tabla 4-19: Prueba estadistica Chi CUAAIAUO.........oceviveeeiieeeeeeeeeeee ettt eeeeeereesereeseeeeseneesns 75

xii



Indice de Cuadros

Cuadro 4-1: Resumen de los Resultados de la Investigacion

xiii



Indice de Gréficos

Grafico 4-1: Consumible: Cédulas Pre Impresas Afios 2011-2015 ........cccoeeeveireninenenenieeneeenene 38
Grafico 4-2: Consumible: Rollos de Laminas de Seguridad Afios 2011-2015..........ccccvevireneenennne. 38
Grafico 4-3: Consumibles: Card Printer y Cleanner A0S 2011-2015 ........cccocevevenievieiieeneneneneens 39
Grafico 4-4: Consumibles: Léapiz y Tarjetas de Limpieza Afios 2011-2015.......ccccvevevenerereeennnne. 39
Grafico 4-5: Produccion De Cédulas En Renovacion Afios 2011-2015 ........coceevveererereneneeneeenenes 40
Grafico 4-6. Atencion recibida del RCA antes del Magna ........coceveereerieeneinienineseeeesieseee e 49
Grafico 4-7: Grado de satisfaccion con la infraestructura fisica y mobiliario ............ccoceevereennnee. 51
Grafico 4-8: Grado de satisfaccion con la disponibilidad de equipamiento y materiales.................. 53
Grafico 4-9: Grado de satisfaccion con el tramite realizado...........oeceveeveineinennerereeeen 54
Grafico 4-10: Tiempo empleado en la recepCion del SErVICIO.........cvueveeeeeiniriesereeeeeee e 56

Grafico 4-11: Trato y cortesia recibidos por parte del personal en los lugares a que acudieron....... 58

Grafico 4-12: Apreciacion sobre la infraestructura fisica y el mobiliario, antes se la implementacién
del Proyecto de MOAEIMIZACION........cc.eciiiiiiieeiecie ettt ettt sbe b e besaseaesraennas 62

Grafico 4-13: Apreciacion sobre la infraestructura fisica y el mobiliario, después de la
implementacion del Proyecto de MOdernizaCion ............ccooeeuevuerieieieieieese s 62

Grafico 4-14: Apreciacion sobre la disponibilidad de equipamiento y materiales, antes de la
implementacion del Proyecto de MOernizacion ............occeveereirenieeniseneeneeseee e 63

Grafico 4-15: Apreciacion sobre la disponibilidad de equipamiento y materiales, después de la
implementacion del Proyecto de MOAEINIZACION. .........ccveeeiiieieiieciecee ettt ettt eanens 64

Grafico 4-16: Apreciacion sobre la informacién proporcionada durante el tramite realizado por los
usuarios para recibir los servicios antes del Proyecto de Modernizacion ............ccccceevevvevveeseeennens 65

Grafico 4-17: Apreciacion sobre la informacién proporcionada durante el tramite realizado por los
usuarios para recibir los servicios después del Proyecto de Modernizacion............cccceeeevecvrcvnennns 66

Grafico 4-18 Apreciacion sobre el trato y cortesia proporcionados a los usuarios antes del Proyecto
A8 MOABINIZACION. ...ttt ettt b et b et b et b bbbttt et b e 67

Xiv



Grafico 4-19 Apreciacion sobre el trato y cortesia proporcionados a los usuarios después del
Proyecto de MOUEIMIZACION.......c.ccveeeciieteeiesteeteste ettt te et et te et e te et e stesbaebesteessebeessessesraensesteeseens 68

Grafico 4-20: Apreciacion sobre la mejora de la calidad de los servicios a los usuarios, entre los
E L0 T R 0 LSRR 69

XV



indice de llustraciones

llustracion 4-1 Caracteristicas de la Nueva cédula de Identidad

XVi



Indice de Anexos

ANEXO A: GUIA PARA EL ESTUDIO, ANALISIS Y EVALUACION DE LA INFORMACION
DOCUMENTAL. ...ttt sttt b e e s bt s e s b sbe et e s beesee bt sseennesresanenresrens 83

ANEXO B:ENCUESTA SATISFACCION ......ooiviieeeeeeeeeeeeeeee et 85

ANEXO C: ENCUESTA A LOS SERVIDORES PARA EVALUAR LOS PRINCIPALES
ATRIBUTOS DE LOS SERVICIOS PRESTADOS POR LA ARC DE RIOBAMBA.................... 87

XVii



RESUMEN

La investigacion tuvo como objeto realizar una evaluacion ex Post al proyecto “Modernizacion del
Sistema Nacional de Registro Civil, Identificacion y Cedulacién - Fase Masificacion” en la Agencia
Matriz del Cantén Riobamba. Se realizo una evaluacion a los servicios mediante encuestas de
satisfaccion de los usuarios aplicada a 383 usuarios del total de pobacion considerada, misma que
permitio evaluar el comportamiento de las variables y el andlisis de su incidencia e interrelacion. Se
revisé la informacién documental, de infraetsructura fisica, equipos y atencidn prestada por la
institucion. Los indicadores de Eficacia, Eficiencia, Efectividad y Economia calculados en la
presente investigacion se cumplieron al 100%, toda vez que se tomoé en cuenta el andlisis
comparativo de dos componentes del proyecto de inversién publica. El primero, el aumento de la
cobertura y el segundo la mejora de la calidad del servicio. El 82,4% de los usuarios consideran
que el servicio que presta la Agencia Matriz del cantdn Riobamba ha mejorado desde la
implementacion del proceso de modernizacion en la institucion. Es indispensable que la institucion
coordine acciones que fortalezan el nivel de conocimientos, sobre los procesos internos, basados en

el mejoramiento del servicio en beneficio de la ciudadania.

PALABRAS CLAVE: <ADMINISTRACION PUBLCA>, <PROCESQOS
ADMINISTRATIVOS>, <EVALUACION DE PROCESOS> , <INDICADORES DE GESTION>
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SUMMARY

The objective of the research is to finalize an ex post evaluation of the project “Modernization of the
National System of Civil Registry and Identification Phase Overcrowding” in the Matrix Agency
Riobamba canton. An evaluation services was conducted through surveys of user satisfaction, it was
applied to 383 user total population considered, this helped to evaluate the variables behavior and
analysis of the impact and interaction. Documentary information, physical infrastructure, equipment
and attention given by institution were checked over. Indicators of effectiveness, efficiency,
effectiveness and cost calculated in this investigation were fulfilled 100%, it was taken into account
the comparative analysis of two components of public investment project. First, increased coverage
and second improving the service quality, 82,4% of users consider the service provided by Agency
Matrix in Riobamba canton has improved, since the implementation of a modernization process in
the institution. It is essential that the institution coordinating actions to strengthen the level of

knowledge on internal processes based on servie improvemen for the benefit of citizens.

KEYWORDS: <PUBLIC ADMINISTRATION>, <ADMINISTRATIVE PROCESSES>,
<PROCESS EVALUATION> , <MANAGEMENT INDICATORS>
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CAPITULO |

1. INTRODUCCION

1.1. La evaluacion ex post al proyecto de modernizacion ejecutado en la agencia del

registro civil de Riobamba

Internacionalmente la evaluacién ex — post de los proyectos de inversidn gque se ejecutan, constituye
un elemento de suma importancia, ya que permite evaluar y enjuiciar, tanto el cumplimiento de los
objetivos planeados, como el impacto que se logra en el fendmeno o problema a resolver y en sus

clientes o usuarios a quienes van dirigidos sus servicios.

Tanto en el sector privado como en el pablico, la referida evaluacion aporta elementos y juicios que
permiten mejorar o perfeccionar esos procesos inversionistas y el grado de satisfaccion de los
clientes; pero en el caso de las instituciones publicas, esta actividad reviste mayor importancia, ya
gue se trata de utilizar de manera eficaz, eficiente y efectiva los recursos del pais o region, asi como
de elevar el grado de satisfaccién de la ciudadania con los servicios a que tienen derecho en una

sociedad democratica.

En el caso del Ecuador, multiples esfuerzos e inversiones publicas se han venido realizando, por lo
cual en la actualidad, es considerado un pais que avanza en temas de desarrollo; destacandose la
apuesta que el Gobierno Central ha hecho por la renovacion de Tecnologia e Infraestructura Fisica y

por la mejora en la gestion institucional.

Lo anteriormente expuesto, puede corroborarse, si se analiza lo establecido en el Plan Nacional del

Buen Vivir 2013-2017, cuyo texto en su presentacion, expone textualmente lo siguiente:

La inversion publica es una variable clave para lograr el crecimiento econémico, por cuatro razones

de caracter coyuntural y estructural:

lra. La inversion publica aumenta la demanda agregada de la economia y, mediante los

multiplicadores fiscales keynesianos, impulsa el crecimiento en el corto plazo.



2da. La misma inversion puablica aumenta la dotacion de capital de una economia, con lo cual se

amplia la frontera de posibilidades de produccidn y se logra mayor crecimiento econdmico.

3ra. La inversion publica constituye bienes publicos que incrementan la productividad sistémica de

la economia, genera inversion complementaria y, por tanto, aumenta el crecimiento.

4ta. La inversion publica busca garantizar derechos mediante la generacion y fortalecimiento de

capacidades humanas, cuyo corolario es la mejora del talento humano.”

En este contexto, el Gobierno Central decidié ejecutar un Plan de Modernizacién en la Direccion

General de Registro Civil, Identificacién y Cedulacion (DIGERCIC), con el objetivo de tomar

acciones urgentes en temas de calidad, calidez y transparencia en la entrega de servicios a los

ciudadanos ecuatorianos y extranjeros residentes, lo que result6 en lo que puede denominarse como

el inicio del cambio en los procesos técnicos, operativos, tecnoldgicos, de infraestructura y talento

humano, entre otros.

Para ello, en el afio 2010, la Agencia del Registro Civil de Riobamba (ARC de Riobamba) formé

parte de ese proyecto en su proceso de masificacion.

Debido a que el referido proyecto se ejecuté sin que hasta el momento se haya realizado una

evaluacion ex — post y, dada la importancia de contar con la informacidn, criterios, juicios y

propuestas que tal actividad aporta al conocimiento y a las autoridades responsables del Gobierno y

de la DIGERCIC.

El autor de la presente tesis decidid disefiar una investigacién, cuyos resultados contribuyan al

mejoramiento del proceso de elaboracion de proyectos de inversién pablica y al perfeccionamiento

de las actividades que eleven a niveles superiores la calidad y calidez en la atencién a los

ciudadanos usuarios de esos servicios.

La Tesis esta estructurada en cinco capitulos, cuya sintesis se expone a continuacion:

e El capitulo I contiene una introduccién general del tema, el problema y la justificacion de la
investigacion, los objetivos y la hipdtesis planteada.

e Enel capitulo Il se expone el marco de referencia o estado del arte.

e El capitulo Il trata del disefio y de los métodos utilizados en la investigacion, asi como de las
técnicas e instrumentos para la recopilacion e interpretacion de la informacién.

e El capitulo IV contiene los resultados logrados como resultado del trabajo realizado y su
correspondiente discusion.

e El capitulo V contiene la propuesta planteada de acuerdo a los resultados obtenidos en la

investigacion.



Por ultimo, se exponen las conclusiones, recomendaciones, la bibliografia utilizada y los anexos

necesarios para la mejor comprension del contenido de la tesis.

1.2.  Problema de Investigacion

1.2.1. Planteamiento del Problema

Dentro de las decisiones que tomo el Gobierno Central para el mejoramiento de diversos servicios
publicos, se aprobd y ejecutd el Proyecto titulado: “Modernizacion del Sistema Nacional de
Registro Civil, Identificacion y Cedulacion - Fase Masificacion”, (2009) para la reestructuracion y
modernizacion de la DIGERCIC, que conllevé a su aplicacion a nivel nacional, o sea, en todas las
agencias del pais.

La definicién de acciones prioritarias que se llevarian a cabo en la referida reestructuracion y
modernizacion definitiva de la Institucion, se realizo bajo tres parametros: (DIGERCIC, 2014)
“Organizacional: Establecer la estructura organizativa que deben tener las dependencias del
Registro Civil, sus politicas, responsabilidades y el recurso humano necesario para desarrollar y
soportar el sistema, asi como la revision y/o definicién de procesos, procedimientos y funciones
requeridas.

Tecnoldgico: Disefar e implementar soluciones tecnoldgicas para mitigar los riesgos identificados.
Administrativo: Seguimiento, capacitacion, soporte, definicion y revision de la funcionalidad,
cumplimiento de todas las politicas, procesos, procedimientos y estandares de seguridad, las cuales
deben ser ejecutadas y monitoreadas con base en la estructura organizativa y al recurso humano
definido en el frente organizacional.”

Sobre esa base y tomando en consideracion lo establecido en el Objetivo 11 del PNBV (2012),
titulado: “Asegurar la soberania y eficiencia de los sectores estratégicos para la transformacién
industrial y tecnoldgica - Agenda Sectorial”; se plantearon dos politicas y dos lineamientos, cuyos
contenidos se detallan a continuacion:

“Politica 1 - Garantizar la prestacion de los servicios publicos con calidad y calidez.

Lineamiento 1 - Implementar modelos de prestacion de servicios publicos territorializados, con
estandares de calidad y satisfaccion ciudadana.

Politica 2 - Afianzar una gestion publica inclusiva, oportuna, eficiente, eficaz y de excelencia.



Lineamiento 2 - Agilizar y simplificar los procesos y procedimientos administrativos, con el uso y
el desarrollo de tecnologia de informacién y comunicacion.”

Es asi que, en la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo en el afio 2010, se toma la decision
de implementar un Proyecto de Inversion Publica, el cual permitiria la consecucion de los objetivos
y metas planteadas por el Gobierno, que van encaminadas a: “la mejora de los productos y
servicios, lo cual lleve a un éptimo desempefio en la prestacion de los servicios publicos en el
Registro Civil”.

La ejecucion del referido proyecto se complet6 en el afio 2015, pero hasta el momento no se ha
realizado una evaluacion ex post que contribuya, tanto al mejoramiento del proceso de elaboracion
de proyectos de inversién publica, como al perfeccionamiento de las actividades que eleven a
niveles superiores la calidad y calidez en la atencion a los ciudadanos usuarios de los servicios del

Registro Civil, del Cant6n Riobamba.

1.2.2. Formulacién del Problema

Una vez ejecutado el referido proyecto en la localidad y concluido su informe técnico, es pertinente
plantearse la pregunta siguiente:

¢Se ha evaluado debidamente la ejecucion del proyecto “Modernizacion del Sistema Nacional de
Registro Civil, Identificacion y Cedulacion — Fase Masificacion”, de manera que pueda determinar
la eficacia, eficiencia, efectividad y economia en su ejecucion, asi como su impacto en el grado de
satisfaccion de los usuarios del Registro Civil de Riobamba?

Ademas, puede formularse el problema de la presente investigacion, como enunciado, de la forma
siguiente:

El proyecto “Modernizacion del Sistema Nacional de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion —
Fase Masificacion”, se concluy6 y no se ha evaluado la eficacia, eficiencia, efectividad y economia
en su ejecucion, ni el impacto de sus resultados en los indicadores basicos del grado de satisfaccion

de los ciudadanos usuarios de los servicios del Registro Civil de Riobamba.

1.2.3. Sistematizacion del Problema

Adicionalmente, pueden plantearse las preguntas siguientes:
¢Se han determinado con precision los resultados obtenidos en la ejecucion del proyecto
“Modernizacion del Sistema Nacional de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion — Fase

Masificacion” en el Canton Riobamba?



¢Se han evaluado adecuadamente los resultados logrados y su impacto en la ejecucion de las
actividades que se realizan en la institucion, asi como en el grado de satisfaccion de los usuarios del
Registro Civil de Riobamba?

¢Se han formalizado las experiencias obtenidas de la ejecucion del Proyecto “Modernizacion del
Sistema Nacional de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion — Fase Masificacion” y las
propuestas que deben aplicarse para mejorar los procesos para la elaboracion y ejecucion de
proyectos similares en el pais?

¢Se han elaborado propuestas para el mejoramiento de las actividades que realiza el Registro Civil

de Riobamba y, de igual manera, para elevar el grado de satisfaccion de sus usuarios?

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo General

Realizar la Evaluacion Ex Post al Proyecto "Modernizacion del Sistema Nacional de Registro Civil,
Identificacion y Cedulacion - Fase Masificacion™ en la Agencia Matriz del Cantén Riobamba.

1.3.2. Objetivos Especificos

1. Identificar los resultados obtenidos en el Proyecto.
2. Analizar comparativamente los resultados obtenidos con los objetivos y metas propuestas en el
Proyecto de Inversion.

3. Proponer alternativas de mejora en los procesos.

1.4. Hipotesis

La Evaluacién Ex post al proyecto "Modernizacion del Sistema Nacional de Registro Civil,
Identificacion y Cedulacidén-Fase Masificacion en la Agencia Matriz Cantén Riobamba”, permitira
identificar el cumplimiento de objetivos y plantear alternativas de mejora en los procesos de

Inversion Publica.

1.5.  Justificacion de la Investigacion



1.5.1. Justificacion Practica

Varias de las Instituciones en el pais realizan Inversiones de caracter Publico para subsanar
falencias en cuanto a: Capacidad Operativa, Tecnoldgica, de Infraestructura, Talento Humano y
otras; es decir, buscan el mejoramiento continuo para el perfeccionamiento de sus actividades y de
atencion al publico, a fin de brindar un servicio de alta calidad, calidez, agil, eficiente y efectivo a
sus ciudadanos.

En el caso del Registro Civil del Ecuador, institucion publica al servicio del ciudadano, decidio
acometer un Proyecto de Inversién para modernizarse en todos sus &mbitos y satisfacer las
necesidades de la poblacion.

En la Agencia (ARC) de Riobamba, provincia de Chimborazo, también se implement6 este
proyecto en el afio 2010, sin que hasta el momento se haya procedido a analizar los resultados de su
ejecucion y evaluar el impacto en la satisfaccion de los usuarios de los servicios que presta; de ahi
la importancia de incluir una evaluacion de tipo ex - post del referido proyecto.

Por otra parte, de igual importancia resulta mejorar el proceso de elaboracion, ejecucién y control
de proyectos de inversién puablica que deben implementar las instituciones de prestacion de
servicios a la poblacion.

Los resultados que se alcancen, producto del trabajo de la investigacion realizada, permitiran a las
autoridades directivas de las instituciones publicas mejorar la elaboracidn, ejecucion y control de
proyectos de inversion y a la ARC del Canton Riobamba, mejorar las actividades que realizan y
elevar a niveles superiores la calidad y calidez de la atencién a los ciudadanos ecuatorianos y

extranjeros solicitantes.



CAPITULOII

2. MARCO TEORICO

2.1. Los Proyectos Sociales o de Inversion Publica

Los autores Cohen, E. y Martinez, R. (2010), Pag. 32; expusieron la definicién de Proyecto Social,

segln el texto siguiente:

“Un proyecto social es la unidad minima de asignacion de recursos que, a través de un conjunto

integrado de procesos Y actividades, pretende transformar una parcela de la realidad, disminuyendo

o0 eliminando un déficit o solucionando un problema”.

Por tanto, se puede considerar que un proyecto de inversidn publica, con tinte social, en un inicio,

podra ejecutarse en el corto, mediano o largo plazo y que deberé satisfacer las necesidades de una

colectividad mediante la solucion de un problema y, al mismo tiempo, determinar la poblacion que

se servira de los resultados de dicho proyecto.

Es asi que, en el presente estudio, al realizar la evaluacién post proyecto, se logrard conseguir

alternativas de mejora en las actividades, que lleguen justamente a reducir significativamente los

problemas que impidan el desarrollo de la oferta en los servicios publicos y elevar el grado de

satisfaccion de los usuarios.

Los referidos autores, también plantean que:

“Un proyecto social debe cumplir las condiciones siguientes:

o Definir el o los problemas sociales que se persigue resolver (especificar cuantitativamente el
problema antes de iniciar el proyecto).

e Tener objetivos de impacto claramente definidos (proyectos con objetivos imprecisos no
pueden ser evaluados).

e ldentificar la poblacion objetivo a la que estd destinada el proyecto (la que teniendo las
necesidades, no puede satisfacerlas autbnomamente via el mercado).

e Especificar la localizacion espacial de los beneficiarios.

e Establecer una fecha de comienzo y otra de finalizacion.



Los proyectos sociales producen y/o distribuyen bienes o servicios (productos), para satisfacer las
necesidades de aquellos grupos que no poseen recursos para solventarlas autbnomamente, con una
caracterizacion y localizacion espacio-temporal precisa y acotada’.

Por lo antes expuesto, en todo proyecto publico social, deben quedar bien definidos los aspectos
relacionados anteriormente.

En el caso de Ecuador, los proyectos sociales deben regirse por lo que establecen organismos como
la Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo (SENPLADES), la misma que da a conocer
una "Guia General para la presentacion de Proyectos de Inversion y de Cooperacidén Externa no
Reembolsable” (2012), la cual tiene por objeto orientar a las entidades en la preparacién del
documento del proyecto, que deberan presentar a: la referida Secretaria, al Ministerio de Finanzas
(MF) y a la Agencia Ecuatoriana de Cooperacion Internacional (AGECI), para la priorizacién de los
proyectos y la asignacion de recursos, respectivamente.

2.1.1. Los Proyectos de Modernizacion

En el caso especifico de los proyectos de modernizacién, como el que se ejecutd en la ARC de
Riobamba, tratan de crear las condiciones para que se entreguen los servicios que brindan con
calidad, calidez y transparencia; ademas de acercar dichos servicios a los ciudadanos que forman
parte de uno de los sectores mas vulnerables de la sociedad, como son: personas con discapacidad,
adultos mayores y otros, para lo cual también se necesita de una mejora en las actividades que
realizan.

Por tanto, deben contener las partes siguientes:

e Infraestructura (fisica y tecnolégica).

e Talento Humano Capacitado.

e Recursos Técnicos y Tecnoldgicos en dptimo funcionamiento.

e Recursos Materiales.

Los proyectos publicos pretenden resolver problemas que afectan a un determinado colectivo de
ciudadanos, razén por la cual, en un principio, se debe disefiar su estructura, misma que debera
contemplar mecanismos que permitan mejorar la ejecucién de las actividades que realizan, para la
Optima satisfaccion de los usuarios de la institucion a la que esta dirigida la inversion.

En este sentido, es necesario comprobar que el Registro Civil haya adecuado la ejecucién de sus
actividades fundamentales, como beneficio del proyecto de modernizacién, puesto que al
implementar, no solamente una infraestructura acorde que permita la comodidad e imagen éptima

para los usuarios, sino que también se hayan tomado en cuenta aspectos importantes como la mejora



de las actividades que realizan, de manera que permitan agilizar los tramites y, sobre todo, reducir

los tiempos de atencidn y de espera; asi como hacerlos con calidad y calidez.

Considerando estos temas, resulta de suma utilidad comprobar en qué medida se han ido
transformando las actividades que se realizaban anteriormente en la institucion, de manera que se
haya elevado el grado de satisfaccion de los usuarios; lo cual se podra conocer como resultado de la

evaluacion ex post.

Otro aspecto importante que debe incluir todo proyecto de modernizacion, es la implementacion de
tecnologia informatica, de manera que permita automatizar los procesos, elevar los niveles de
productividad y, también, reducir los tiempos de procesamiento de informacion y de la cantidad de

documentos escritos.

Para el autor Aguirre Mayorga, S., (2007), Pag. 12.

“la implantacion de tecnologia informética ha sido uno de los principales habilitadores del
mejoramiento de las actividades y procesos. Los sistemas ERP, work flow, Internet, CRM; entre
otros, han obligado a las empresas a redisefiar sus procesos para poder sacar el maximo provecho de
la tecnologia”.

Por otro lado, a partir de los afios noventa, aparecieron metodologias y modelos de gestion para el
mejoramiento de actividades y procesos, como: la reingenieria, el redisefio de procesos, el
mejoramiento continuo de procesos, Seis Sigma y otras. Todas ellas con el fin de simplificar
tramites, disminuir operaciones, reducir esfuerzos y elevar a niveles superiores el grado de
satisfaccion de los clientes o usuarios, en el caso de la produccion de servicios.

Considerando estas afirmaciones, es preciso revelar si la innovacion tecnolégica en la que ha
incurrido el Registro Civil, ha dado como resultado la optimizacién de recursos y la eficiencia en la
entrega de los productos a los ciudadanos.

Tomando como base lo expuesto anteriormente, lo que pretende este estudio es determinar,
mediante la evaluacién ex post, si los objetivos para la ejecucion del proyecto se cumplieron, en qué
medida, bajo qué pardmetros y proponer alternativas de mejora en las actividades del Registro Civil

y para la elaboracion y ejecucion de futuros proyectos de modernizacion.

2.2. La Evaluacion Ex -Post de Proyectos

El Ministerio de Economia y Finanzas de Ecuador, Ley de Finanzas Publicas (2012), establecio

diversos conceptos referidos a la evaluacion de proyectos, segun se expone a continuacion.



“Una evaluacion, en general, es la recoleccion y analisis sistematico de evidencias con el propdsito
de mejorar el entendimiento del objetivo evaluado, asi como tener la capacidad de emitir opiniones
respecto al mismo”

De manera que se trata de recolectar y analizar las evidencias de la ejecucion de cualquier proyecto,
a fin de evaluar el grado de cumplimiento de los objetivos trazados, asi como emitir opiniones sobre
el impacto producido en la poblacion a que se destinG y también deducir experiencias para el
mejoramiento futuro de la elaboracion, aprobacién y ejecucion de proyectos que se propongan
realizar.

Ahora bien, especificamente en cuanto a la evaluacion ex post de proyectos publicos, el referido
Ministerio establecié la siguiente definicion. Giesecke C., Lafosse, S. (2012), Pag. 18.

“La evaluacion ex post se define como una evaluacion objetiva y sistematica sobre un proyecto,
cuya fase de inversién ha concluido o esta en la fase de post inversion. El objetivo es determinar la
pertinencia, eficiencia, efectividad, impacto y la sostenibilidad, a la luz de los objetivos especificos
gue se plantearon en la pre inversion. Una evaluacion ex post debe proveer informacion dtil y
verosimil. Es una herramienta de aprendizaje y de gerencia para mejorar los procesos de analisis,
planificacion y ejecucion de proyectos, asi como la toma de decisiones”.

Por tanto, estas definiciones hacen que, a través de la éptima recopilacion de datos y segun un
analisis en el cual se logre determinar si han existido o no resultados positivos en la elaboracién y
ejecucion del proyecto de que se trate, se puedan emitir opiniones que lleven a un mejor desempefio
en la ejecucion de todos los procesos que se deben llevar a cabo para su ejecucion y puesta en
marcha.

Por su parte el autor Fernandez, A., (2008), plantea que: “La evaluacion ex post corresponde a la
verificacion del grado de logro de objetivos y metas formulados en el programa o proyecto. Una
mirada un poco mas amplia que s6lo impacto”; lo que sugiere que este tipo de evaluacion
comprende, tanto la comprobacién de lo ejecutado, segin las metas y objetivos trazados, como la
determinacion del impacto que tal inversion ha tenido en los indicadores de satisfaccion de los
miembros de la sociedad a la cual esta dirigida. Martinez, R. (2010).

Tomando en consideracion estas pautas, se hace preciso mencionar que el proyecto de
modernizacion del Registro Civil, y de manera especial en la Agencia de la ciudad de Riobamba,
que inicialmente surgié como una inversion; a la fecha sea necesario realizar una evaluacion en la
gue se comprueben tales resultados esperados.

En este sentido, se deben utilizar indicadores que permitan identificar, analizar comparativamente y
evaluar los resultados obtenidos en el proyecto; lo que permitird proponer alternativas de mejora en

los procesos.
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Los indicadores generalmente utilizados para tal fin y que se aplicaron en el presente trabajo, son
los siguientes:

e Eficacia,

e Eficiencia,

o Efectividad y

e Economig;

Cuyas definiciones se exponen a continuacion.

Eficacia: “Del latin efficacia, es la capacidad de alcanzar el efecto que se espera o0 se desea tras la
realizacion de una accion” Diccionario de la Lengua Espafiola, (2014); de manera que puede
interpretarse como el grado en que han sido cumplidos los objetivos o resultados planteados en un

proyecto o plan de accién.

Sin embargo, en el desarrollo de la administracion y del estudio de la satisfaccién de las
necesidades de los clientes de un producto o usuarios de un servicio; se ha planteado la acepcién del
término en cuanto a su efecto externo, o sea, no solamente limitado al cumplimiento del objetivo
fijado por el suministrador, sino que la eficacia se mida como el grado de satisfaccién de las

necesidades y expectativas del cliente o usuario.

Por tanto, a los efectos de la evaluacion ex post de la presente investigacion, se puede utilizar este

indicador en dos vertientes:

1) Eficacia en la ejecucion del proyecto, o sea, grado en que se cumplieron los objetivos y

actividades planteadas en el proyecto de modernizacion.

2) Eficacia en el impacto de los servicios en la ciudadania, o sea, grado de satisfaccion de los

usuarios con los servicios que presta el Registro Civil del Cantén Riobamba.

Eficiencia: “Del latin efficientia, que se refiere al uso racional de los medios para alcanzar un
objetivo predeterminado”; es decir, cumplir un objetivo con el minimo de recursos disponibles,

incluyendo el tiempo por supuesto.

Efectividad: Segun el Diccionario de la Lengua Espafiola (2014) es:

1. f. “Capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera.

2. f. Realidad, validez. El documento necesita la firma del director para su efectividad”.

El autor Covey, E. (1989) la define “como el equilibrio entre la eficacia y la eficiencia, entre la

produccion y la capacidad de produccioén”, concepto que ha sido utilizado desde ese momento, pero
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sin poderse medir como un indicador utilizable, en campos diferentes a la produccién de bienes

materiales.

Es por ello que se ha venido aplicando este indicador como expresion de la medida en que se
entrega un producto o servicio en la fecha 0 momento en que el cliente o usuario lo necesita. Esta

acepcion es la que se utilizo en este trabajo.

Economia: Este indicador se refiere al minimo costo en que se adquieren los productos o servicios
necesarios para una inversion o medios y recursos necesarios para un fin determinado. En este caso
se define como: “el minimo costo al que se adquirieron los materiales para la obra civil y demas

componentes del proyecto”.

2.3. Determinacion del Impacto en la sociedad sobre la ejecucion de los Proyectos Publicos,

con énfasis en el nivel de satisfaccion ciudadana

Uno de los componentes principales de la evaluacion ex post de los proyectos publicos, es la
determinacion del impacto en el grado de satisfaccion de la ciudadania de los servicios que presta la
institucion en la que se ha ejecutado la inversion.

Sin lugar a dudas, la satisfaccion de la poblacion usuaria de los servicios de cualquier institucion
publica estd relacionada, fundamentalmente, con la simplificacion de los procesos y el
mejoramiento de la calidad de la produccion del servicio prestado; asi como de la atencién con
calidad y calidez que se le brinda al ciudadano solicitante de informaciéon o del producto que
necesita.

Es por ello que se deben aplicar instrumentos que permitan la captacion de la informacion necesaria
y la interpretacién de los resultados, segun se expone en el Capitulo 111 de la presente tesis.
Respecto a esta tematica, el autor Devoto, R.; Apunte Docente (2012), plantea lo siguiente:

“Cuando se habla de Calidad de Servicio, nunca se debe olvidar que el servicio es prestado a un
usuario, el cual resulta ser la razon esencial de la existencia del servicio y, por lo tanto, el principal
juez de qué tan sobresaliente, bueno o deficiente ha sido éste. De ahi que sea preferible hablar de
Calidad de Servicio Percibida, que no es otra cosa que la calidad del servicio desde el punto de

vista del usuario”.

2.3.1. (Qué es la calidad de Servicio Percibida?

Una buena definicion, segln el propio autor, seria la siguiente:
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“Es el resultado de la evaluacion que efectia un usuario, respecto al grado de conformidad entre sus
expectativas del servicio y sus percepciones con relacién al efectivamente recibido”.

Es decir, el usuario tiene ciertas expectativas en relacion al servicio y mientras recibe éste y/o una
vez recibido éste, interpreta o percibe qué tan bien se ajusta lo que esta recibiendo o ha recibido con
respecto a tales expectativas. En definitiva, el usuario utiliza sus expectativas como normas de
evaluacion y el proceso de evaluacion es un proceso perceptual, o sea, basado en percepciones.
Esto altimo quiere decir, en términos simples, que la evaluacién de calidad que realiza un usuario es
su verdad, no la verdad, pero sin duda influye en sus decisiones posteriores respecto al prestador
de servicios y, por ello, es de suma importancia conocerla.

Si bien la evaluacion de la calidad del servicio que efectda un usuario no es algo objetivo, sino
asociado a las expectativas y percepciones de un individuo y por tanto subjetiva; es a partir de ella
que el usuario adopta decisiones en relacion al prestador del servicio, lo que deja de manifiesto la
importancia de medirla.

Por su parte, el rol del Estado es servir a la ciudadania, resolver sus problemas; no se trata sélo de
superar la pobreza o de facilitar un acceso equitativo a los beneficios del crecimiento econdmico,
sino también de que en todas las interacciones obligadas o no de un ciudadano con los servicios
publicos, éste reciba un servicio a lo menos diligente, preciso, amable y no discriminatorio.
Obviamente, ello implica desechar una vision de los servicios publicos como algo que se disefia y
ejecuta de acuerdo a la dptica del prestador, prescindiendo del juicio previo y posterior del usuario;
al contrario, resulta absolutamente imprescindible centrar la atencién en las expectativas y
percepciones de los usuarios, en definitiva, en los elementos centrales de la que se ha denominado
como Calidad de Servicio Percibida. Hacia alla apunta, entre otras cosas, el Proyecto de Reforma'y
Modernizacion del Estado.

Por otra parte, tres investigadores de apellidos Berry; Parasuraman y Zeithaml (1985 - 1988),
realizaron durante la década de los afios 80 un extenso estudio de la calidad de servicio en mercados
y empresas de EEUU de Norteamérica y uno de sus hallazgos fue que la mayoria de los usuarios de
servicios se fijan en 10 dimensiones para evaluar la calidad de un servicio. Al respecto plantearon:
“Estas dimensiones son: la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la profesionalidad, la cortesia, la
credibilidad, la accesibilidad, la seguridad, la comunicacion, la comprension del usuario y los
elementos tangibles.

No faltard quien piense que no necesariamente estas diez dimensiones son aplicables a todos los
servicios y, menos aun, que sean aplicables a servicios de paises distintos a EEUU de Norteamerica,

especialmente en aquellos en vias de desarrollo como Ecuador; pero al menos la experiencia indica
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que es raro encontrar dimensiones nuevas y que, con las debidas adaptaciones especificas, estas diez
dimensiones son totalmente aplicables a cualquier tipo de servicio”.

Entonces, la vision del tema planteado por el autor de la presente tesis, motivaria a las instituciones
del sector puablico, de manera especial, a enfatizar su percepcion de atencién ciudadana,
identificando la necesidad del usuario de recibir un servicio de calidad con calidez, transparencia y
que éste logre realmente satisfacer su necesidad o resolver su problema en el menor tiempo posible
y en fecha requerida.

Sobre este tema, resulta interesante también lo que manifiesta la “Guia para medir la satisfaccion
respecto a los servicios prestado”, emitida por el Gobierno de Navarra (2009), cuyo texto se expone

seguidamente.

2.3.2. Métodos para realizar estudios de satisfaccion

Para conocer como se percibe un servicio, si la calidad de la prestacion es elevada o no, debemos
conocer qué opinan las personas usuarias de dichos servicios. Para conocer las opiniones y el nivel
de satisfaccion de estas personas, se puede preguntar directamente, a través de un estudio de

opinion o bien recoger informacion y opiniones indirectamente o combinar ambos métodos.

2.3.3. Métodos directos o estudios especificos

Se trata de acciones o iniciativas expresamente disefiadas para recoger directamente las opiniones
personales. Los métodos directos mas habitualmente utilizados, como estudios especificos para

recoger las opiniones y valoraciones de las personas usuarias respecto a los servicios prestados son:

2.3.4. Grupos de trabajo

Consiste en reunir a un grupo de personas usuarias que, bajo la direccion de una persona experta,
plantean sus opiniones y expectativas respecto a los elementos y factores del servicio que se les va
presentando a lo largo de la sesion.

Es muy atil para recoger opiniones en profundidad, buscar los puntos comunes y las opiniones
generalizadas. Habitualmente se utilizan para conocer e identificar las expectativas respecto a los

servicios. Su desarrollo requiere de la direccion de un experto en la materia.
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2.3.5. Encuestas periddicas

Se trata de la aplicacion de cuestionarios de opinién a través de los cuales se recoge la valoracion,
que de los diferentes parametros o atributos del servicio, hacen las personas usuarias.

La recogida periodica y sistematica de estas opiniones y valoraciones da una perspectiva de la
calidad del servicio que se ofrece y como ésta va evolucionando.

Cuando estas encuestas o cuestionarios son sencillos, son faciles de desarrollar y de analizar y, por
tanto, se puede llevar a cabo internamente, tanto su desarrollo y aplicacion como la explotacion de
los resultados obtenidos.

Este es el método mas préactico y sencillo, al tiempo que aporta una valiosa y gran informacion para
plantear mejoras concretas y eficaces en el servicio prestado.

Siendo encuestas concretas y cortas, la dedicacion de tiempo para su cumplimentacién no superara
los cinco minutos y podra ser autocumplimentada, por lo que no es necesario dedicar tiempo a su
aplicacion. Permite, por tanto, ser aplicada a gran cantidad de usuarios, posibilitando la recogida de
una gran cantidad de opiniones.

2.3.6. Métodos indirectos

Ademas de planificar y desarrollar estudios especificamente disefiados para medir la satisfaccion de
las personas usuarias respecto a los servicios, se dispone habitualmente de otras fuentes de
informacién indirectas, que estdn al alcance de cualquier servicio. Los que se exponen

seguidamente son los mas habituales:

2.3.7. Sistemas de gquejas y sugerencias

Cada vez es méas habitual disponer de estos sistemas de recogida de opiniones de las personas
usuarias. Aungue no sean puramente representativos de la opinién de todas las personas usuarias del
servicio, es una fuente de informacién complementaria que se debe tener en cuenta para la mejora
del servicio.

En cualquier caso, esta informacion debe utilizarse para el disefio y complemento de cualquier
estudio de recogida especifica de opiniones.

Independientemente del método que se utilice, resulta imprescindible determinar cuéles son los
parametros o atributos que en cada caso particular del servicio de que se trate, caracteriza el grado

de satisfaccion del usuario.
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Otro método que generalmente se utiliza como una fuente importante de informacién sobre la
satisfaccion del usuario, es recopilar los criterios del personal que trabaja directamente en la

atencion de los mismos.

2.3.8. Aportaciones del personal en contacto directo con los usuarios

Los encargados de atender directamente a las personas son quienes mejor conocen lo que éstas
demandan. Si este personal esta preparado y bien informado y cuenta con el apoyo necesario, podra
realizar una buena recogida de informacion y ser receptivo respecto a lo que las personas usuarias
reciben y esperan recibir de las prestaciones actuales. Son ellos, por tanto, fuente importante de

informacién al respecto.

2.3.9. Indicadores objetivos de la gestion de la actividad

Aunque no son indicadores directos del grado de satisfaccion, se trata de informacion existente que
estd directamente relacionada con el éxito en la atencién a los usuarios. Tienen valor, sobre todo,
como complemento de la informacion obtenida por las mediciones directas de la satisfaccion.

Estos indicadores indirectos pueden ser:

e % de errores y fallos.

e Plazos de entrega o ejecucion del servicio.

e Tiempos de espera.

e Numero de servicios ejecutados o prestados anualmente.

o Felicitaciones y agradecimientos recibidos.

e Premios y certificados recibidos.

Todos ellos pueden indicar si, en general, se esta prestando un servicio de calidad o no. Seguidos
periddicamente, pueden indicar o afiadir informacion respecto a la evolucion y mejora periddica del
servicio.

Como puede apreciarse, autores e instituciones internacionales han definido conceptos y planteado
la forma de determinar el impacto en la sociedad de los resultados de la ejecucion de los proyectos
publicos, con énfasis en el nivel de satisfaccion ciudadana.

Ahora bien, independientemente de lo expuesto por los autores e instituciones relacionados
anteriormente, en el Ecuador existe una base legal referida a considerar los derechos del

consumidor, segun se detalla seguidamente.
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En el Articulo 7, numeral 23 de la Constitucion Politica de la Reptiblica (2008), se establece que “es
deber del Estado garantizar el derecho a disponer de bienes y servicios publicos y privados, de
Optima calidad; a elegirlos con libertad, asi como a recibir informacion adecuada y veraz sobre su

contenido y caracteristicas”.

En correspondencia con lo anterior, el Congreso Nacional de la Republica (2000), promulgd la Ley
2000-21 Ley Orgénica de Defensoria del Consumidor, cuyo objeto es “normar las relaciones entre
proveedores y consumidores promoviendo el conocimiento y protegiendo los derechos de los

consumidores y procurando la equidad y la seguridad juridica en las relaciones entre las partes”.

Merecen mencionarse, dada la relacion directa con el contenido de la presente tesis, los articulos

siguientes:

“Art. 17.- Obligaciones del proveedor.- Es obligacién de todo proveedor, entregar al consumidor
informacién veraz, suficiente, clara, completa y oportuna de los bienes o servicios ofrecidos, de tal
modo que éste pueda realizar una eleccion adecuada y razonable.

Art. 18.- Entrega del bien o prestacién.-  Todo proveedor estd en la obligacidon de entregar o
prestar, oportuna y eficientemente el bien o servicio, de conformidad a las condiciones establecidas
de mutuo acuerdo con el consumidor. Ninguna variacion en cuanto a precio, tarifa, costo de
reposicion u otras ajenas a lo expresamente acordado entre las partes, serd motivo de diferimiento.
Art. 19.- Indicacion del precio.- Los proveedores deberan dar conocimiento al publico de los
valores finales de los bienes expendan o de los servicios que ofrezcan, con excepcion de los que
por sus caracteristicas deban regularse convencionalmente”.

Tomando en consideracion todo lo anteriormente expuesto, es posible y necesario determinar, como
parte de la evaluacién ex post, el impacto en la ciudadania de los resultados logrados en la ejecucion

del proyecto de modernizacion del Registro Civil en el Canton Riobamba.

2.4. El Proyecto de Modernizacién del Registro Civil

De acuerdo con lo planteado en el epigrafe 2.1 anterior, el proyecto de modernizacién, clasifica
como uno de los tipos de los proyectos sociales o de inversion publica, por lo que procede analizar
sus antecedentes y la legislacion promulgada al efecto; asi como caracterizar sus particularidades en

el caso del ejecutado en el Registro Civil del pais.

2.4.1. Antecedentes y legislacién promulgada
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En el afio 2000, mediante Decreto Ejecutivo 777 y en el 2005, el Decreto Ejecutivo No. 542;
establecieron tarifas por los servicios que presta la DIGERCIC para financiar, entre otras cosas, la
autogestion y modernizacion de sus servicios, asi como los valores a ser recaudados.

A finales del afio 2008, y como consecuencia de un Informe Técnico emitido por el personal del
Departamento de Planificacion de la DIGERCIC, que diagnosticaba, en gran parte, la grave
situacion en la que se encontraba la institucion, el Presidente Constitucional de la Republica del
Ecuador, Economista Rafael Correa Delgado, declara en estado de emergencia a la referida
Direccion General, a fin de adoptar medidas necesarias para resolver las condiciones criticas que
ponian en riesgo y amenazaban el derecho al registro de la identidad de los ecuatorianos.

Con estos antecedentes, se elabord y se aprobd un Proyecto de Modernizacion como inversion
publica.

En el proyecto se propuso modernizar la DIGERCIC a nivel nacional, mediante la dotacién de
infraestructura fisica, tecnolégica y de equipamiento y la racionalizacion del talento humano, con el
fin de mejorar la calidad y ampliar la cobertura de los servicios.

Se enfatiz6 en la modernizacion de la emision de la cédula, dado que ello permitia, ademas, depurar
la base de datos e incidir sobre la calidad y cobertura de la mayoria de los 20 servicios adicionales.
El mencionado proyecto fue financiado, en parte, por el estado y otra por el BID (Banco
Interamericano de Desarrollo).

La ejecucion del Proyecto comenz6 el 1ro. de marzo de 2010, considerando para ello la
contratacién inmediata de obras, bienes y servicios indispensables para atender sus urgentes
necesidades, enmarcando este proceso en una situacién emergente, contemplada en el Art. 57 de la
Ley Orgénica del Sistema de Contratacion Pablica (2008).

Desde el afio 2010, fecha en que se inicié la ejecucién del mencionado proyecto, la zona de
intervencion (lugares donde se ha ejecutado el proyecto), cuenta con 66 nuevas agencias

construidas, totalmente equipadas y en plena operacion.

2.4.2. Caracteristicas del Proyecto de modernizacion ejecutado

El Proyecto constaba de 2 componentes principales:

e el primero trataba del Aumento de la Cobertura, que hace referencia a la construccién y
remodelacion de la ARC de Riobamba, con su respectivo mobiliario; y

e el segundo, que permitiria lograr la Mejora de la Calidad en la prestacion de servicios, lo que
contemplaba en esencia: tecnologia, comunicaciones y capacitaciones del personal.

Las caracteristicas y componentes del Proyecto de Modernizacion, se detallan a continuacion:
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2.4.2.1. Descripcion de la Ingenieria del Proyecto

La descripcién de los componentes y macro actividades que conforman el Proyecto, se determina de
la manera siguiente:

e Componente I: Aumento de la Cobertura.
e Componente II: Mejora de la Calidad en la prestacion de los servicios.

2.4.2.1.1. Componente |I: Aumento de la Cobertura

Subcomponente I: Infraestructura Fisica y Mobiliario

A) Infraestructura Fisica

Se propone la construccion de obras de infraestructura fisica en las capitales de provincias
destinadas a las oficinas de la DIGERCIC. Ademds, se construiran las instalaciones para los
archivos provinciales y el Archivo Nacional, se remodelaran algunos puntos de atencion y se

construirdn Agencias Principales y Cantonales.
B) Remodelacién de las dependencias del Registro Civil

1. Objetivos:

e Mejorar la imagen de la institucion.

Imponer una Unica imagen de la Institucion a nivel nacional.

Imponer una imagen limpia, clara y transparente de la Institucion.

Readecuacion acorde al estdndar, prototipo interno y externo.

2. Pasos a seguir

Visitar cada dependencia por parte de un técnico de infraestructura.
e Definicion del estado legal de la oficina:

e Propia, Arrendada, Comodato.
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e Inspeccion fisico- técnica de cada sitio, en cuanto a:

e Estructura, Paredes, Pisos, Ventanas, Puertas, Protectores de puertas y ventanas,
Instalaciones sanitarias e Instalaciones eléctricas.

o Fotografias del lugar.

e Presupuesto detallado de los arreglos a realizar.

e Especificaciones Técnicas de los rubros que forman parte de ese presupuesto.

e Croquis del sitio.

e Solicitar copia de la escritura o contrato, segin el caso.

e Cambio de muebles y/o archivos.

e Con las escrituras, precios unitarios, precios unitarios, términos de referencia y especificaciones

técnicas se realizara los procesos contractuales.

3. Personal técnico:

Para estas actividades se ha coordinado con el personal técnico existente en el area de

infraestructura.

4. Ejecucion de los arreglos:
Una vez que se disponga de los presupuestos referenciales y las especificaciones correspondientes,
se podra proceder a realizar las invitaciones a los oferentes de las adecuaciones de la obras, de

acuerdo a lo que indica el proceso contractual.

5. Mobiliario:
Se ha propuesto, en el caso de ser posible, que al existir las remodelaciones para otras oficinas, se
incluiran en éstas el cambio de mobiliario; por tanto, el mobiliario actualmente en funcionamiento,

pasara a bodegas 0 a darse de baja o se lo distribuya en las oficinas que mas necesiten.

6. Construccion:

Disponer de los disefios para construccion en el menor tiempo posible:

e Instrumento Juridico elaborado a favor del Registro Civil.

e Legalizar presupuestos y disefios que se han realizado y que no tienen ningun documento legal.

e Revisar los disefios existentes empatdndolos con los requerimientos funcionales y
administrativos de cada oficina.

e Obtener los disefios para cada una de las oficinas a nivel nacional, de acuerdo al cuadro de

prioridades.
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e Creacion de necesidad de construccion.

e Invitacién y contratacién para adjudicacion.

e Administracion de contratos de obras.

e Fiscalizacion de obras.

e  Supervision de obras.

e Recepciones provisionales y definitivas de obras.

“Para la realizacion de las obras se procedera de la siguiente manera:

e Legalizar presupuestos y disefios que se han realizado y que no tienen ningun documento legal.

o Revisar los disefios existentes empatandolos con los requerimientos funcionales y
administrativos de cada oficina.

e Obtener los disefios para cada una de las oficinas a nivel nacional, de acuerdo al cuadro de
prioridades.

e Creacion de necesidad de construccion.

e Invitacién y contratacién para adjudicacion.

e Administracion de contratos de obras.

e Fiscalizacion de obras.

e Supervision de obras.

¢ Recepciones provisionales y definitivas de obras”.

Subcomponente I1: Consumibles (Adquisicién de tarjetas de identificacién)

Las caracteristicas de la cédula como documento identificatorio son las siguientes:

Estructura de superficie.- Guilloches y cricro, impresion que permite facil verificacion visual y
tactil.

Tintas UV/IR.- Visibles Gnicamente a través de luz ultravioleta o infrarroja, es decir, contiene
tintas fluorescentes.

Holograma/Kinegrama.- Estructura hologréfica disefiada artisticamente y protegida por un everlay
de 100 mm.

Fotografia.- Esta es grabada con tecnologia laser en el interior de la tarjeta, que contiene proteccion
contra falsificacion, integracion de la imagen en el fondo impreso de la tarjeta y el borde del retrato
superpuesto con fondo de seguridad.

Fondo de Seguridad.-Estos bordes tienen formas de guilloches que incorporan logotipos y su
impresion se irisada.

Imagen Laser Cambiante (CLI).- Con elementos de informacion diferente y especificos

combinados en una estructura grabada a laser, fotografia MLI.
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e La infraestructura para la captura del documento contiene lectores de huellas digitales, cAmaras
y un registro de firmas a través de mecanismos biométricos.

o La infraestructura para la impresion se realiza mediante impresoras en las tarjetas de
identificacion antes descritas, con un soporte técnico local.

e La infraestructura para el acceso a la informacidn contiene: lectores de chip, lectores de
proximidad, lectores Opticos, tarjetas de identificacion, soporte técnico local y personal
capacitado.

e La fabricacion y proveeduria del documento identificatorio se lo realiza a través de términos de
referencia, con procesos de almacenamiento y control de inventarios.

Finalmente, el procedimiento de Impresion y Entrega del Documento Identificatorio se lo realiza

de manera centralizada en los puntos de atencidn fija y mediante Correos del Ecuador.

Para definir la viabilidad financiera del Proyecto, se estima gque el mejoramiento de los procesos de

atencion de los usuarios va a resultar en significativos ahorros en términos de recursos, que

actualmente son desperdiciados por malas y descoordinadas practicas de administracion de los
mismos.

Los fondos invertidos en el presente Proyecto permitiran, a mediano y largo plazo, una vez que se

implemente la plataforma tecnolGgica, ahorros superiores a ésta.

2.4.2.1.2. Componente Il: Mejora de la calidad en la prestacién de Servicios

Subcomponente I: Infraestructura Tecnolégica
Continuidad y mejoras de la nueva arquitectura tecnoldgica:

a) Mejoras al sistema de Cedulacion y Registro Civil adquiridos para elevar la calidad del servicio

a los usuarios;

b) Nuevos sistemas web para atencion a los usuarios como, por ejemplo, validacién de datos;

c) Mejoras al sistema y modalidad de Brigadas Moviles;

d) Servicio electrénico de datos (interoperabilidad): pago de servicios bancarios, nuevos servicios
electrénicos como, por ejemplo, la usabilidad de la cédula;

e) Web servicie de datos y biométricos;

f) Mantenimiento y crecimiento de la infraestructura tecnoldgica implementada, para poder brindar
los servicios tanto a los usuarios internos como externos;

g) Adquisicion de sistemas administrativos para la mejora de gestion;

h) Seguridades logicas;
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i) Compra de nuevos equipos tecnoldgicos para modernizar todas las agencias;

j) Adquisicion de nuevas conexiones de datos para las agencias que se estan aperturando o en las
que se trabajaba de manera manual;

k) Mejoramiento de las seguridad fisicas de los data center (espacio fisico en donde se encuentran
los servidores de la DIGERCIC);

I) Consultorias para realizar auditorias informaticas, orientacion a nuevos productos tecnoldgicos,
formalizacion de procesos de tecnologia, etc., que permitiran las mejoras tecnolégicas;

m) Capacitaciones al personal técnico;

n) Renovacion de licencias de los sistemas y bases de datos con los que cuenta la DIGERCIC;

0) Procesos formalizados de tecnologia;

p) Call center interno;

g) Firma electronica; e,

r) ldentidad digital.

Los puntos indicados anteriormente serviran para que la DIGERCIC continue brindando el servicio
y para diversificar servicios automaticos, tanto para la ciudadania dentro y fuera del pais, como para
los usuarios internos y externos (indiquese como usuarios externos a instituciones y empresas
publicas y privadas). Ademas, lo mencionado serd util para implementar la interconexion de
informacion entre paises.

Todos los sistemas que funcionan dentro de la DIGERCIC cuentan con su respectivo hardware y
software, los mismos que para dar un buen servicio en el tiempo, requieren de actualizacion,
mantenimiento y mejoras continuas.

Los nuevos sistemas que la DIGERCIC implemente, también deberan tener hardware y software
adecuado para que soporten la demanda y el crecimiento futuro.

Todos estos componentes y enunciados expuestos anteriormente, seran objeto de la evaluacion ex
post del Proyecto de Modernizacion del Sistema Nacional del Registro Civil, Identificacion y
Cedulacion - Fase Masificacion, en la Agencia Matriz del Cantén Riobamba; contenido principal de
la presente Tesis, tema que forma parte de la Linea de Investigacion aprobada por la Escuela
Superior Politécnica de Chimborazo, denominada: Evaluacion de planes, programas y proyectos
para el desarrollo.

Subcomponente I1: Mejora de la Calidad en el Servicio - Grado de satisfaccion de los usuarios
con los servicios prestados, una vez ejecutada la Inversion

Como se expuso anteriormente, toda inversion publica debe mejorar los servicios y la atencion que
se le presta a los usuarios, por lo que deberd tomarse y procesarse informacion referida a este

aspecto.
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Los resultados del trabajo, que se exponen en el Capitulo 1V, se lograron mediante la aplicacion de
los métodos y la utilizacion de los procedimientos y técnicas que aparecen en el Capitulo 11, con lo
cual se dara cumplimiento a los objetivos declarados y a la hipétesis definida en el Capitulo I.
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CAPITULO 11l

3. METODOLOGIA DE INVESTIGACION

3.1. Disefio de la Investigacion

El disefio de la presente investigacion puede clasificarse como no experimental de tipo transversal,
variante que se utiliza para caracterizar momentos especificos de los fendmenos, mediante la
recoleccion de datos, la evaluacion del comportamiento de las variables y el analisis de su
incidencia e interrelacion. En este caso, con el objetivo de realizar la evaluacion ex post al proyecto
“"Modernizacion del Sistema Nacional de Registro Civil, Identificacion y Cedulaciéon - Fase

Masificacion™ en la ARC del Canton Riobamba.

3.2. Tipo de Investigacion

3.2.1. Descriptiva

Por su nivel, puede clasificarse como una investigacion descriptiva, tomando en consideracion lo
que plantea al respecto el autor Sabino, C. (1994): “los estudios de la investigacion descriptiva
consisten en detallar algunas caracteristicas fundamentales en conjunto homogéneo de
acontecimientos, empleando criterios metddicos que permitieron poner de manifiesto sus
comportamientos”; ya que con los datos que se obtuvieron se pudo caracterizar la forma en que
realmente fueron ejecutadas las actividades que se planificaron en el proyecto de modernizacion del
sistema del Registro Civil, en la ARC del Cantén Riobamba.

3.2.2. Exploratoria
La investigacion realizada fue también de tipo exploratoria, en funcion de que no se ha realizado

ningun trabajo anterior relacionado con la evaluacion ex — post de proyectos de modernizacion de la
ARC de Riobamba.
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3.3. Métodos de Investigacion

El investigador siguié un conjunto de etapas y aplicd los métodos necesarios para encontrar,
descubrir, revelar y evaluar la manera en que se ejecutd el proyecto objeto de estudio, asi como el
impacto de ello en el grado de satisfaccion de los usuarios de la ARC de Riobamba.

Generalmente los métodos se clasifican en base al nivel empirico y al teérico del conocimiento. A

continuacion se exponen los utilizados en la presente investigacion.

3.3.1. Andlisis y Evaluacion de la Informacion Documental

Como primera etapa del trabajo, fue necesario localizar y estudiar la mayor cantidad de bibliografia
disponible relacionada con el tema de investigacién, lo que permitio clarificar el problema, plantear
los objetivos e hipétesis y disefiar y organizar la base teérica de la tesis.

Se revisé y evalu6 la documentacion bibliogréfica localizada: libros, revistas, publicaciones vy sitios
de internet, con el prop6sito de conocer, comparar, ampliar, profundizar y deducir diferentes
enfoques, teorias, conceptualizaciones y criterios de diversos autores e instituciones sobre el tema;
asi como leyes vigentes y regulaciones establecidas por entidades estatales, con el objetivo de
establecer criterios e indicadores que orientaran y aportaran al proceso de evaluacion ex post de los
diferentes componentes del proyecto de modernizacion seleccionado y a la busqueda de soluciones
futuras a los problemas y deficiencias detectadas.

Posteriormente fue necesario localizar, estudiar, analizar y evaluar la informacion contenida en
documentos relacionados con la elaboracién, ejecucion y control del Proyecto de Modernizacion

concluido en la ARC de Riobamba.

3.3.2. Inductivo Deductivo

El método inductivo, cuando se emplea como instrumento de trabajo, es un procedimiento en el
que, comenzando por los datos, se acaba llegando a detectar desviaciones de lo establecido o de lo
planificado o de los indicadores seleccionados y arribar a conclusiones; en este caso, durante el
proceso de la evaluacion ex post de los componentes del proyecto, por tanto, se ascendié de lo
particular a lo general.

Por otro lado, mediante lo deductivo se desciende de lo general a lo particular, de forma que

partiendo de enunciados de caracter universal, se infieren definiciones y criterios particulares
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ajustados a las caracteristicas propias de la investigacion de que se trate. En este caso,

fundamentalmente aplicado en la elaboracion de la base tedrica de la tesis.

3.3.3. Analitico Sintético.

En general, el analisis consiste en descomponer los fendmenos estudiados para su evaluacion y
llegar a conclusiones sobre cada uno, mientras que las proposiciones sintéticas son aquellas que
integran criterios y conclusiones para determinar su valor de verdad.
Ambas formas fueron aplicadas durante la realizacion de la evaluacion ex — post del proyecto, o sea,
al analizar la realidad observada y compararla con lo planeado o esperado en cada uno de los
componentes e indicadores del grado de satisfaccion de los usuarios.

3.3.4. Enfoque Sistémico

Tanto en los analisis como en las sintesis realizadas, fue aplicado este método, que se basa en la
Teoria General de Sistemas, Bertalanffy, L.V., (1968), que consiste en considerar, analizar y
evaluar todas las situaciones y posibles soluciones, como un todo, compuesto por partes, procesos y
sus interacciones, tanto externas como internas.

En la evaluacion ex post del proyecto, en cada componente analizado, fue necesario considerar
integralmente los factores motivantes del cumplimiento o la desviacion del resultado planeado, asi
como su impacto en el grado de satisfaccion de los usuarios. Igualmente para la elaboracion de las

propuestas de soluciones futuras.

3.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

“Las técnicas son métodos auxiliares que concurren a la misma finalidad. Las técnicas son
particulares, mientras que los métodos son generales”. Asti Vera, A., (1972).
Las técnicas e instrumentos que se utilizaron en esta investigacion, estan relacionados con cada uno

de los niveles de recopilacion y comprobacién de la informacién necesaria.

3.4.1. Técnicas.

Las técnicas utilizadas en esta investigacion para la recoleccion de datos e informaciones fueron:

1. El estudio, anélisis y evaluacion de la informacion contenida en documentos.
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2. Recopilacion y procesamiento de la informacion tomada de encuestas aplicadas a una
muestra de usuarios y a los servidores de la Agencia del Registro Civil (ARC) de
Riobamba.

3.4.2. Instrumentos

Para la recopilacion de datos e informaciones, se utilizaron tres instrumentos, a saber:

1. Guia para el estudio, andlisis y evaluacion de informacion documental (Anexo No. 1).

2. Encuesta dirigida a una muestra calculada de la poblacion de usuarios de la ARC de Riobamba
(Anexo No. 2).

3. Encuesta a los servidores de la ARC de Riobamba (Anexo No. 3).

3.5 Técnicas y Procedimientos para el Analisis e Interpretacion de Resultados

La informacion obtenida de los documentos bibliograficos y de los procesos de elaboracion,
ejecucién y control del Proyecto, fue debidamente procesada, ordenada e interpretada, a fin de
elaborar la base teérica y metodoldgica, asi como la exposicion de los resultados, las conclusiones y
recomendaciones de la Tesis.

Los resultados de la aplicacion de las encuestas a los usuarios se clasificaron y tabularon, utilizando
los cuadros estadisticos y graficos y se realizaron las correspondientes interpretaciones, que
sirvieron como base para la determinacion, ordenamiento y evaluacion de las suficiencias o
deficiencias en la infraestructura, disponibilidad del equipamiento instalado y los materiales
necesarios; asi como sobre el trato y cortesia del personal de atencion y del tiempo en que
recibieron el servicio.

Los datos e informaciones obtenidos como resultado de las encuestas aplicadas a los funcionarios
de la ARC de Riobamba; fueron debidamente ordenados y formalizados, evaluando sus criterios
sobre la infraestructura, sobre la mejora del servicio que se le presta a los usuarios con el nuevo
sistema MAGNA y sobre la mejora de la calidad del servicio entre los afios 2011 y 2015.

Para la comprobacion de la hipotesis se utilizd el método estadistico de Chi Cuadrado, indicado

para muestras independientes, tomando los resultados obtenidos de los instrumentos utilizados.

3.6. Poblacion y Muestras
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3.6.1. Poblacién

Hernandez Sampieri, Fernandez Collado y Baptista, L. (2007), manifiestan que: “la poblacion es un
conjunto de aspectos que concuerdan con una serie de detalles, debiendo situarse claramente sus

puntos de vista y sus caracteristicas de contenido, donde se desarrollan y en qué tiempo se ejecuta”.
La poblacion de la presente investigacion estuvo constituida por dos componentes:

1) Usuarios de los servicios que presta la ARC de Riobamba. En este caso, el autor de la presente
tesis considerd que la poblacion atendida por la ejecucion del proyecto de modernizacion, se limita
a los habitantes entre 20 y 69 afios de la ciudad de Riobamba.

2) Los 34 servidores de la ARC de Riobamba.
En la Tabla No 3-1., aparece el detalle de la poblacién objeto de investigacion.

Tabla 3-1: Detalle de Poblacion Objeto de Investigacion

Poblacion No
Directivos 5
Operadores de Servicios 29
Servidores Publicos 34
Usuarios entre 20 y 69 afios de edad 90. 275

Fuente: Documentos del Registro Civil de Riobamba y Censo INEC 2010.
Elaborado por: Ochoa, P. 2016

3.6.2. Muestras

Fisher y Navarro (1994, p. 39), definen el concepto de muestra como: “una parte del universo que
debe representar los mismos fenomenos que ocurren en aquél, con el fin de estudiarlos y medirlos”.
Las muestras seleccionadas y calculadas, se exponen a continuacion.
1) De Usuarios
En este caso, el tamafio de la muestra se determiné aplicando la férmula para poblaciones finitas,
tomando el total de los 90 275 usuarios considerados como la poblacion disponible, segln se detalla
a continuacion.
n=_N.K2%p.q
e (N-1)+k%.p.q
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Donde:

n = Tamafio de la muestra.

N = Poblacion: 90 275

K2 = 1,96 Constante que no debe ser menor del 95%.
e2 = 0,1 Error maximo admisible.

p = 0,50 Probabilidad a favor.

g = 0,50 Probabilidad en contra.

Al desarrollar la férmula se obtiene que:

90 275. (1,96)2. 0,50. 0,50 86 700,11
n= = = 382,54
(0,1)% (90 275 — 1) + (1,96)2. 0,50. 0,50 226,64

Por tanto, el total de usuarios a encuestar fue de 383.
2) De Servidores Publicos

Dado que se consider6 adecuado aplicar la técnica de la encuesta al total del personal de la ARC de

Riobamba, se proceso la informacidn de los 34 servidores.
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CAPITULO IV

4. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Introduccion

El fin del Proyecto “Modernizacion del Sistema Nacional de Registro Civil, Identificacion y
Cedulacion - Fase Masificacion™ en la ARC del canton Riobamba” fue: extender los modernos
servicios del Registro Civil a toda la poblacién riobambefia, de manera que sus servicios se
prestaran con calidad y calidez.

Es asi que en la presente evaluacion ex post del referido Proyecto, se analizaron los dos
componentes considerados en el mismo, a saber:

Componente 1. Aumento de la Cobertura, que hace referencia a la infraestructura fisica
(construccion y remodelacién de la ARC de Riobamba), mobiliario y consumibles.

Componente 2. Mejora de la Calidad en la prestacién de servicios, que incluye infraestructura
tecnoldgica y capacitacion del personal, con vistas a la mejora de la calidad en la prestacion de
servicios y el grado de satisfaccion de los usuarios.

Para los referidos componentes que forman parte de la ejecucion del Proyecto de Modernizacion,
los indicadores que se evaluaron en cada elemento o subcomponente, segin las definiciones
expuestas en el Capitulo Il de la presente Tesis, fueron: Eficacia, Eficiencia, Efectividad y
Economia, considerando los datos e informaciones obtenidas durante el periodo de ejecucion de la

investigacion.

Como primera informacién general a considerar, fueron los datos de los montos aprobados y sus

fuentes de financiamiento para el Proyecto a nivel macro. Ellos son:

Inicialmente, el monto aprobado del Proyecto a nivel Macro; es decir, para todo el pais, fue de $
229.500.000,00. En el afio 2013 se aprobd un incremento de $ 2.776.418,69 por lo que el monto
total ascendio a $ 232.276.418,69. El incremento en el Presupuesto total del Proyecto respondi6 a
un Compromiso Presidencial para que el Instituto Geogréfico Militar (IGM) produjera los insumos

para la emision de cédulas.
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El presupuesto para el Proyecto de Modernizacion del Sistema Nacional de Registro Civil,
Identificacion y Cedulacion - Fase Masificacion a nivel macro, se financié a través de:
$154.276.418,69 provenientes de recursos fiscales y $78 millones de Endeudamiento Publico, a
través de un préstamo del Banco Interamericano de Desarrollo — BID. Estos montos incluyeron
IVA.

Dentro del Componente 2, se incluy6 la evaluacion del impacto de la ejecucion de la inversién en el
grado de satisfaccion de los usuarios, lo que requiri6 la utilizacién de parametros diferentes a los
utilizados en la Evaluacién Ex post del proyecto de inversion.

La satisfaccién de la poblacion usuaria de los servicios de cualquier institucion pablica esta
relacionada, fundamentalmente, con la modernizacién y simplificacion de los procesos
(Componente 2 del Proyecto expuesto anteriormente) y el mejoramiento de la calidad de la
produccién del servicio prestado; asi como de la atencidn con calidad y calidez que se le brinda al
ciudadano solicitante de informacién o del producto que necesita. Sobre esa base, se seleccionaron
los pardmetros que caracterizan el grado de satisfaccién del usuario, segun se expone en el epigrafe

4.3 de este Capitulo.

4.2. Evaluacion del Componente I: Del Proyecto -Aumento de la Cobertura

4.2.1. Infraestructura Fisica y Mobiliario

Respecto del monto presupuestado para la ejecucion de la Infraestructura fisica y el mobiliario, en
las cuales tuvo como principio fundamental iniciar el Proyecto de Modernizacion - Fase
Masificacion en la ARC del cantén Riobamba; se establecié un valor de USD. 950.000,00 segun
Resolucion de la DIGERCIC con fecha octubre de 2010.

Segun el Contrato de la Obra en Riobamba, suscrito el 15 de octubre de 2010, el tiempo o plazo de
gjecucién de los trabajos fue de: “(90) noventa dias calendario, contados a partir de la fecha de
notificacién de que el anticipo esté disponible”. Sin embargo, con fecha 1 de febrero de 2011, el
Contratista de la Obra solicit al Fiscalizador que se ampliara el tiempo de entrega, aduciendo
causas como: cambios en planos arquitectonicos, reforzamiento de la estructura del edificio, caida

de ceniza, lluvias y otros.

Con fecha 2 de febrero de 2011 se analiz6 la peticion antes mencionada y se ampli6 el plazo de

entrega a 27 dias mas. Es decir, la entrega seria el 11 de marzo de 2011. Con fecha 7 de febrero del
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mismo afio la Direccion General aprobd el plazo solicitado, siendo la fecha de terminacion el dia 11
de marzo de 2011.

Con fecha 8 de abril de 2011 la Coordinacion de Infraestructura de la DIGERCIC solicita a la
Direccion General la “Aprobacion de la Delegacion de Recepcidn Provisional Riobamba”, esto es,
la designacion para que funcionarios de la DIGERCIC procedieran a la recepcion provisional de la
Obra, tomando en cuenta datos referenciales (Tabla 4-1).

Tabla 4-1: Plazo de Liquidacion de la Obra Civil Edificio ARC de Riobamba

DETALLE PLAZO

FECHA DE CONTRATO 15/10/2010

FECHA DE INICIO DE OBRA 17/11/2010

PLAZO CONTRACTUAL 90 DIAS CALENDARIO
FECHA DE TERMINO 14/02/2011
CONTRACTUAL

FECHA DE ENTREGA PROVISIONAL | 11/03/2011 — Abril de 2011

Fuente: Direccién de Infraestructura DIGERCIC
Elaborado por: Ochoa, P. 2016

Con lo expuesto anteriormente, en mayo de 2011 la ARC de Riobamba abre sus puertas a los
ciudadanos con una nueva imagen, instalaciones modernas, mobiliario y equipos técnicos y
tecnoldgicos de punta, talento humano renovado y capacitado; todo ello con el fin de ampliar su

cobertura en los servicios y lograr una mejora de la calidad en la prestacion de los mismos.

Al 2015 se evidencia que la Infraestructura Fisica y el Mobiliario de la ARC de Riobamba, cuenta
con todas las caracteristicas propias de la obra en su inicio, considerando la afluencia masiva de los

usuarios y su mantenimiento durante el tiempo de uso.

Indicador de Eficacia

El indicador de eficacia muestra el grado en que se cumplieron los objetivos y las actividades
planteadas en el componente infraestructura fisica y mobiliario en el Proyecto de Modernizacion,
con la calidad requerida.

Se pudo comprobar, segun lo investigado dentro del proceso y tramites de ejecucion de inicio y
terminacion de la Obra Civil de la ARC de Riobamba (Aumento de la Cobertura), que se lograron
cumplir los objetivos siguientes:

e Mejorar la imagen de la institucién: 100%.
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e Imponer una Unica imagen de la Institucion a nivel nacional: 100%.

¢ Imponer una imagen limpia, clara y transparente de la Institucion: 100%.

e Readecuacion acorde al estandar, prototipo interno y externo: 100%.

Ademas, al revisar la documentacion habilitante para la puesta en marcha de la inversion, se pudo
observar que los tramites, documentos, especificaciones técnicas, pagos y el plazo de 90 dias se
cumplieron en los términos establecidos, tanto por la parte contratante como por la parte contratada.
Por lo anteriormente expuesto, puede afirmarse que el indicador de eficacia se cumpli6 en un 100%
en este componente; aunque, al evaluar la calidad de las obras, se puede sefialar que al 2015, una
vez transcurridos casi 5 afios de su puesta en marcha, se han podido observar ciertos inconvenientes
en la infraestructura del edificio, el cual hasta el momento no se ha recibido a entera conformidad
por parte de la DIGERCIC, aspecto que es discutible, dado el tiempo transcurrido y el nivel de

mantenimiento que se ha tenido sobre ella.

Indicador de Eficiencia

La eficiencia permite cumplir con los objetivos del Proyecto, utilizando la menor cantidad posible
de recursos.

Para la evaluacion precisa de este indicador, se requeria realizar un estudio de las cantidades de
todos los materiales y productos necesarios calculados y compararlos con las que realmente se
utilizaron; lo cual resulté imposible por no disponer de tal informacidn, que se encuentra en poder
de los contratistas.

No obstante, si se analiza que el monto presupuestado de todo el proyecto en infraestructura fisica y
mobiliario fue de $950.000,00 y el valor ejecutado fue de $927.577,33, puede deducirse que los
gastos de materiales y productos resultaron menos que lo previsto y que la eficiencia se cumplio al
100%. Por supuesto que quedaria la duda de si se pudo realizar toda la obra civil con menos

recursos, pero tal estudio llevaria una auditoria muy detallada y de mucho tiempo.

Indicador de Efectividad

La efectividad, en este caso, es la medida en que se entreg6 la infraestructura fisica y el mobiliario,
en la fecha o momento en que el cliente (la ARC de Riobamba) lo necesito.

Por tanto, la evaluacion permite concluir que, al cumplirse el tiempo establecido para la entrega de
la Obra, ésta comenz6 su etapa de operatividad en el mes de mayo del afio 2011, segun fue
planeado, iniciando con la entrega de los servicios a los ciudadanos de Riobamba en fecha, por lo

que puede afirmarse que este indicador fue debidamente cumplido al 100%.
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Indicador de Economia

Este indicador se refiere al minimo costo al que se adquirieron los materiales y productos necesarios
para la inversion de infraestructura fisica y mobiliario.

La aprobacion presupuestaria para la ejecucion de la obra civil y el mobiliario se determind en un
total de USD. 950 000,00, dinero que fue empleado en ello y el cual ha sido detallado en el informe
de gastos realizado por la parte contratante; sin embargo, se puede notar que el recurso financiero
utilizado fue menor, o sea, $927 577,33 ($22 422,67 menos), considerando aspectos tales como:
tiempo, condiciones de infraestructura, condiciones climéaticas y minimo costo de materiales y

productos necesarios.
Es por ello que puede calcularse el indicador de Economia, aplicando la formula siguiente:
Economia = (Valor Ejecutado/Valor Contratado) * 100
Economia = ($927.577,33/ $950.000,00) * 100
Economia = 97,63%, o sea, un ahorro de 2,37%

De acuerdo a los resultados de este indicador, se puede evidenciar un gasto menor que el calculado

y presupuestado, de equivalente al 2,37% del total.

4.2.2. Consumibles

Una vez que se ha ejecutado el proyecto de infraestructura fisica y mobiliario de la ARC de
Riobamba, una de sus prioridades fundamentales fue la adquisicién de materiales (Consumibles)
para arrancar con el proceso de produccion de la nueva cédula, producto principal de los servicios
de la Agencia, cuyo formato y presentacion cambid en su totalidad; esto es, la nueva cédula
MAGNA que cuenta con 16 seguridades.

En el Capitulo Il de la presente Tesis se mencioné la estructura del documento y su fabricacion,
misma que hoy en dia muestra estandares de calidad que permiten notar la seguridad y veracidad
del documento electronico.

Varios son los componentes o elementos que permiten que este producto nuevo (cédula MAGNA),
se entregue a los usuarios del Registro Civil a nivel nacional y principalmente en la ciudad de
Riobamba, mismos que se pueden detallar a continuacion:

Estructura de superficie.- Guilloches y cricro, impresion que permite fécil verificacion visual y

tactil.
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Tintas UV/IR.- Visibles Unicamente a través de luz ultravioleta o infrarroja, es decir, contiene
tintas fluorescentes.

Holograma / Kinegrama.- Estructura hologréfica disefiada artisticamente y protegida por un
everlay de 100 mm.

Fotografia.- Esta es grabada con tecnologia laser en el interior de la tarjeta, que contiene proteccion
contra falsificacion, integracion de la imagen en el fondo impreso de la tarjeta y el borde del retrato
superpuesto con fondo de seguridad.

Fondo de Seguridad.-Estos bordes tienen formas de guilloches que incorporan logotipos y su
impresion se irisada.

Imagen Laser cambiante (CLI).- Con elementos de informacion diferente y especificos
combinados en una estructura grabada a laser, fotografia MLI.

Todos estos consumibles debian estar en la ARC de Riobamba, en cantidad y calidad, para
comenzar la prestacion de los servicios, segun estuvo previsto en el Proyecto de Modernizacién,

aspectos gue fueron evaluados utilizando los cuatro indicadores seleccionados.

Indicador de Eficacia

En este caso, la Eficacia se mide como el grado de satisfaccion de las necesidades y expectativas del
cliente (ARC de Riobamba), en cuanto a la calidad y disponibilidad del componente “Consumibles”
considerado en el Proyecto y para la adecuada produccién y entrega de la nueva cédula de identidad

aprobada.

En este aspecto, al conocer las caracteristicas para la fabricacion de la nueva cédula de identidad y
al verificar la documentacion respectiva en el Departamento de Produccion de la ARC de
Riobamba, sobre la adquisicién de los consumibles para la produccion de la cédula, se pudo
comprobar que se contd en ese momento (mayo 2011) con el 100% del material y equipamiento
necesario para iniciar la entrega de servicios, principalmente el de cedulacién; es decir, con la
cantidad Optima de consumibles, de esa manera se pudo dar inicio al proceso de produccion de
cédulas.

Debido a ello, puede afirmarse que el indicador de Eficacia se cumplié al 100%.

Al 2015 la ARC de Riobamba mantiene el stock suficiente de los consumibles para la entrega de

productos y servicios que brinda la institucion.

Indicador de Eficiencia

En este rubro, el indicador de Eficiencia, seria el cumplimiento de la produccion de cédulas de

identidad y demas servicios que presta la ARC de Riobamba, con el minimo de consumibles.
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Los consumibles adquiridos que permitirian producir el nuevo documento de identidad y demas

servicios en el afio 2011, fueron los minimos indispensables para su entrega a la ciudadania en las

condiciones previstas, debido a que su adquisicion fue mediante el sistema de compras publicas, por

lo que puede afirmarse que se obtuvo el 100% de eficiencia en este componente.

Es de destacar, en el cumplimiento de este indicador, los insumos que forman parte de este

componente, entre los afios 2011 y 2015, que se detallan a continuacion.

Tabla 4-2: Resumen de Consumibles Afos 2011-2015

CABEZAL TERMICO

DESCRIPCION 2011 2012 2013 2014 2015
TARJETAS PRE IMPRESAS 1200 79503 | 85497 | 90495 | 77000
ROLLOS DE LAMINAS DE

24 90 133 150 105
SEGURIDAD (FRONT)
ROLLOS DE LAMINAS DE

24 90 133 150 105
SEGURIDAD (BACK)
CARD PRINTER RIBBON-YMCKK-

24 150 157 182 154
500-P640(CINTA IMP ZEBRA)
CLEANNER (CASETTE DE
LIMPUIEZA DE IMPRESORA 4 23 28 31 25
ZEBRA)
LAPIZ DE LIMPIEZA PARA

) 1 28 35 31 27

CABEZAL TERMICO
TARJETAS DE LIMPIEZA

50 75 88 33 30

Fuente: Departamento de Produccion Agencia Registro Civil Riobamba.

Elaborado por: Ochoa, P. 2016

Entre los afios 2011 y 2014, se experimentd un incremento significativo en la cantidad de

consumibles utilizados para satisfacer la alta demanda de la poblacién, para la cual se cont6 con la

disponibilidad suficiente para mantener el servicio con la calidad y condiciones previstas. La

disminucion experimentada en el 2015, se debe a la transicion del material de una empresa

extranjera a una nacional, ademas de haberse establecido un mayor rigor en la solicitud y entrega de

la cédula.
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En los gréaficos de barras que aparecen a continuacion, puede observarse, de forma sintetizada, la
evolucion en la utilizacién de los consumibles relacionados en el Cuadro anterior, lo que corrobora

el cumplimiento satisfactorio de la eficiencia de este componente.

B CEDULAS PRE IMPRESAS
90495
85497
79503 27000
1200
r 4
2011 2012 2013 2014 2015

Grafico 4-1: Consumible: Cédulas Pre Impresas
Afios 2011-2015

Fuente: Departamento de Produccién Agencia Registro Civil Riobamba.
Elaborado: Ochoa, P. 2016

B ROLLOS DE LAMINAS DE SEGURIDAD (FRONT)
B ROLLOS DE LAMINAS DE SEGURIDAD (BACK)

150 150

133 133

105 105

2011 2012 2013 2014 2015

Grafico 4-2: Consumible: Rollos de Laminas de
Seguridad Afios 2011-2015

Fuente: Departamento de Produccion Agencia Registro Civil Riobamba.
Elaborado: Ochoa, P. 2016
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B CARD PRINTER RIBBON-YMCKK-500-P640(CINTA IMP ZEBRA)
W CLEANNER (CASETTE DE LIMPUIEZA DE IMPRESORA ZEBRA)

182

2011 2012 2013 2014 2015

Grafico 4-3: Consumibles: Card Printer y
Cleanner Afos 2011-2015
Fuente: Departamento de Produccién Agencia Registro Civil

Riobamba
Elaborado: Ochoa, P.2016

u LAPIZ DE LIMPIEZA PARA CABEZAL TERMICO
B TARJETAS DE LIMPIEZA CABEZAL TERMICO

83

2011 2012 2013 2014 2015

Grafico 4-4: Consumibles: L&piz y Tarjetas
de Limpieza Afios 2011-2015

Fuente: Departamento de Produccion Agencia Registro Civil
Riobamba
Elaborado: Ochoa, P.2016

Este comportamiento coincide con la produccion de cédulas en el mismo periodo, segln se expone

en la tabla siguiente.
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Tabla 4-3: Cédulas Producidas en Renovacion Afos 2011-2015

ANO 2011 ANO 2012 | ANO 2013 | ANO 2014 | ANO 2015
57.844 63.154 67.759 65.055 62.572
TOTAL CEDULAS
PRODUCIDAS 316.384

Fuente: Departamento de Produccion Agencia Registro Civil Riobamba
Elaborado: Ochoa, P.2016

67.759

0,
65.055
0,
6301;’4 62.572
= 20%
57.844
18%

ANO 2011 ANO 2012 ANO 2013 ANO 2014 ARNO 2015

Grafico 4-5: Produccién De Cédulas En Renovacion Afios
2011-2015

Fuente: Departamento de Produccion Agencia Registro Civil Riobamba
Elaborado: Ochoa, P.2016

Como se puede apreciar en el grafico 4-5, en el afio 2011 se produjo un total de 57.844 cédulas en
renovacion, correspondientes al 18% de la produccion total del periodo analizado; hasta el 2013 se
incrementd la produccion. Para el afio 2015 se evidencia una produccion de 62.575 cédulas,

correspondientes al 20% vy, en promedio, la produccién anual fue de 63.277 cédulas.

Es preciso enfatizar que en el afio 2013, la DIGERCIC establecié metas de produccion de distintos
servicios mediante la herramienta GPR (Gobierno por Resultados), la cual permitié visualizar
publicamente los objetivos y metas propuestas por las distintas carteras de Estado ejecutados

durante un determinado periodo de tiempo.

Para el caso de la ARC de Riobamba, en el afio 2013, aiin no se establecieron metas de produccion
de cédulas. Un afio més tarde (2014) la DIGERCIC, a través de la Subdireccion General, propuso
metas en cedulacion con el objetivo de “Incrementar la identificacion y cedulacion respecto al afio
2012, mediante la comunicacion, plan de brigadas y convenios interinstitucionales”, lo cual se

cumplié debidamente.
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Indicador de Efectividad

En este caso, el indicador de Efectividad representa la medida en gue se entregaron los Consumibles
en la fecha necesaria para comenzar en el 2011 y mantener hasta el 2015, la produccién de cédulas

y demas servicios.

Desde el afio 2011 al 2015 se evidencio, sobre la base de la revision de la documentacion existente,
que la entrega del nuevo producto (cédula MAGNA) a la ciudadania de Riobamba, ha contado con
los consumibles necesarios, en el momento oportuno, para la fabricacién del documento; la cédula
se ha entregado en sitio y en tiempo a los usuarios, siguiendo el debido proceso.

Por lo anteriormente expuesto, puede afirmarse que este indicador, referido a los Consumibles,

igualmente se cumplié en un 100%.

Indicador de Economia

Para los Consumibles, este indicador debe reflejar el minimo costo al que se adquirieron los
materiales necesarios para la produccion y entrega a la ciudadania de la cédula y demas servicios.

Al ser un proyecto a nivel macro, que en consecuencia incluye al canton Riobamba para la entrega
de servicios, especialmente la cédula MAGNA en esta localidad; los materiales e insumos
necesarios para producirlos son adquiridos y entregados a cada agencia cantonal por la DIGERCIC
- Matriz, radicada en Quito, razon por la cual la cuantificacién del costo de los consumibles no es
verificable, ya que el control financiero de los mismos es manejado por el presupuesto nacional
concentrado en la Planta Central.

Por lo anteriormente expuesto, resulté imposible calcular este indicador.

4.3. Evaluacion del Subcomponente I1: Del Proyecto - Infraestructura Tecnoldgica y

Capacitacion Del Personal

En este epigrafe se evalta cada uno de los componentes principales considerados en el Proyecto,
para la mejora de la calidad en la prestacion de servicios, a saber:
1. Infraestructura o Plataforma Tecnoldgica y

2. Capacitacion del Personal.
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4.3.1. Infraestructura o Plataforma Tecnolégica

La mejora tecnoldgica consiste en el incremento de la capacidad operativa y técnica con la que se
cuenta, para optimizar ciertos recursos como el tiempo y otros indicadores de la calidad del
servicio y atencion al usuario.

Como etapa posterior a la ejecucién de la infraestructura fisica, el mobiliario y los consumibles, se
previd la necesidad de contar, no solamente con un edificio nuevo, equipos y mobiliario adecuado,
sino también con una plataforma tecnoldgica que permitiera la ejecucion de las actividades con el
minimo de procesos y tiempos de respuestas; asi como en la entrega de los servicios y atencion a los
usuarios con calidad y calidez.

Para ello, fue necesaria la implementacion de una nueva arquitectura tecnoldgica, que permitiera
cumplir con ciertos objetivos técnicos que conllevaran a garantizar la entrega de los servicios con
calidad. Esos tres objetivos fueron:

1. Mejorar el sistema de Cedulacion y Registro Civil, a fin de elevar la calidad en el servicio a los
usuarios.

2. Adquirir nuevas conexiones de datos para sustituir el trabajo manual en las agencias.

3. Capacitar al personal técnico en la nueva tecnologia.

Como parte de la ejecucion del Proyecto de Modernizacion objeto de evaluacion ex post, a estos 3
objetivos del Componente Il, se les aplicaron, al igual que al Componente 1, los indicadores de:

Eficacia, Eficiencia, Efectividad y Economia.

4.3.1.1. Mejora del Sistema de Cedulacién y Registro Civil para elevar la calidad del servicio a los

usuarios.

Para el mejoramiento de este sistema fue que se incluy6 en el Proyecto de Modernizacion la
adquisicion de una infraestructura tecnoldgica, acorde a la disponibilidad de los equipos y

tecnologia de avanzada en aquél momento.

Indicador de Eficacia

Para este caso, el indicador de Eficacia se determina mediante el grado de satisfaccion de las
necesidades de la ARC de Riobamba para lograr mejorar el sistema de cedulacion, a fin de elevar la

calidad del servicio.
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El Registro Civil invirtio en un nuevo Sistema de Captura Biométrica denominado MAGNA, con el

objetivo de que permitiera realizar con prontitud, varios de los procesos operativos que se deben

ejecutar para la entrega de los servicios.

El nuevo Sistema se implement6 en Riobamba en el afio 2011, con el propoésito de producir una

nueva cédula de ciudadania con un nuevo disefio, que cuenta con 16 seguridades, seglin se muestra

en la Figura No. 4.1 de la pégina siguiente.

La moderna infraestructura tecnoldgica interconectd el nuevo sistema de captura biométrica con el

anterior, denominado AS400. En ambos sistemas, al momento de realizarse las inscripciones de

nacimiento, por ejemplo, también se asigna un nimero de cédula.

Todos los puntos de atencidn con conectividad otorgaron el servicio de cedulacion y enrolamiento

provistos de chip y seguridades de Gltima generacion.

Para el éxito de tal implementacion, fue necesario preparar al personal, lo cual se logro, en general,

satisfactoriamente.
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Por lo anteriormente expuesto, se puede afirmar que el nivel de eficacia alcanzado fue de un 100%,
ya que se consiguid lograr el objetivo de mejorar el sistema de cedulacién. Queda por determinar,
por supuesto, el nivel de satisfaccion de los usuarios con la implementacion de esta infraestructura

tecnoldgica, lo cual se aborda en el epigrafe 4.3 de la presente Tesis.

Indicador de Eficiencia

Este indicador se refiere a cumplir el objetivo de adquirir e implementar un nuevo Sistema de

Captura Biométrica denominado MAGNA, con el minimo posible de recursos.

Tomando en consideracion que la adquisicion del citado sistema se realizd por parte de la
DIGERCIC, cumpliendo la legislacion y procedimientos establecidos para las compras publicas,
puede deducirse que la inversion fue la minima posible en el afio 2011 y que, por tanto, la

Eficiencia alcanzada fue del 100%.

Indicador de Efectividad

Este indicador se refiere al momento oportuno en gque se adquirié e implemento el nuevo Sistema
MAGNA en la ARC de Riobamba.

Como se expuso anteriormente, el nuevo Sistema estuvo a punto y con el personal debidamente
preparado, para iniciar las operaciones en mayo del 2011, por lo que puede afirmarse que este

indicador se cumpli6 al 100%.

En este indicador se puede incluir la efectividad con la que se realiza la entrega del nuevo
documento de identidad (cédula) al solicitante, la cual es entregada, como es de conocimiento

publico, el mismo dia.

Indicador de Economia

Este indicador se refiere a lograr el minimo costo al que se adquirieron los equipos y materiales

(infraestructura tecnoldgica) como parte de la ejecucion del proyecto de inversion.

En este caso, la evaluacion se concreta al hecho de haber adquirido los equipos, el hardware y el
software necesarios para la instalacion y puesta en marcha del nuevo Sistema MAGNA, asi como la

capacitacion al personal operativo; al minimo costo.

Por las mismas razones expuestas anteriormente para el caso del indicador Eficiencia, se deduce
que mediante el mecanismo de las compras publicas, se logré obtener el minimo costo ofertado en

el afio 2010 y 2011 por los suministradores y que, por tanto, se cumplid este pardmetro al 100%.
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4.3.1.2 Nuevas conexiones de datos para sustituir el trabajo manual

En este sentido, se pudo comprobar que en la ARC de Riobamba, y como parte del Proyecto objeto
de evaluacion Expost, desde el afio 2011 se cuenta con un enlace de datos primario de 2Mb, que
suministr6 la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones y un enlace de datos de respaldo “back

up” de 2Mb, proporcionado por la empresa de telecomunicaciones TELCONET.

Estos enlaces, desde el momento de su instalacion y al 2015, han brindado sus servicios
oportunamente, con el fin de entregar los servicios a los ciudadanos y son monitoreados de manera
continua, de forma que se encuentren operativos las 24 horas del dia, para acceder a los servicios

electronicos que proporciona la DIGERCIC.

Por lo anteriormente expuesto, en este componente puede plantearse que los indicadores de
Eficacia, Eficiencia, Efectividad y Economia se lograron plenamente.

Sobre los componentes expuestos anteriormente, resulta importante el tema del mantenimiento que
necesita permanentemente la infraestructura tecnoldgica instalada, a fin de mantener el servicio en
los niveles logrados al momento de la puesta en marcha de la inversion; aspecto que se expone

seguidamente.

Los datos que se presentan en la Tabla No. 5 sobre la cantidad de mantenimientos correctivos y
preventivos gque se han realizado en la ARC de Riobamba, entre los afios 2011 y 2015, demuestran

gue se ha cumplido con lo normado por la ley y la DIGERCIC al respecto.

Tabla 4-4: Cantidad de mantenimientos correctivos a los equipos tecnoldgicos, Afos 2011-
2015

ANO 2011 ANO 2012 ANO 2013 ANO 2014 ANO 2015

1 2 2 2 2

Fuente: TIC'S Agencia Registro Civil Riobamba
Elaborado por: Ochoa, P. 2016

Por tanto, puede afirmarse que se ha cumplido al 100% la norma establecida, que es de 2 veces por
afio; aungue debe aclararse que debido a que el comienzo de operaciones fue en mayo del 2011, en

ese afo solo se realiz6 uno.
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Al realizar los mantenimientos preventivos que ordena la ley, se esta preservando la vida atil de la
infraestructura tecnolégica y el nivel de operacion de la misma y al ejecutarse los correctivos, se

logra que los equipos sigan funcionando por mas tiempo, en buenas condiciones.

4.3.1.3 Capacitacion al personal técnico para la nueva tecnologia

De la informacion obtenida del Departamento Tecnoldgico de la ARC de Riobamba, de la
documentacion existente y de las encuestas aplicadas a los funcionarios, se pudo comprobar que la
responsable de esa oficina, asi como los trabajadores involucrados con la implementacién del
Sistema MAGNA y en las conexiones de datos en el afio 2011, fueron debidamente capacitados por
los técnicos que suministraron los equipos, el hardware y el software adquiridos en aquellos

momentos.

Es por ello que puede plantearse que los indicadores utilizados para evaluar los resultados de este
componente del Proyecto, o sea, Eficacia, Eficiencia, Efectividad y Economia, se cumplieron

satisfactoriamente al 100%.
Resumen de la Evaluacion Ex post del Proyecto Modernizacion de la ARC de Riobamba

En resumen, al ser este el ultimo componente considerado en el Proyecto de Modernizacion, se

concluye que la Evaluacion Ex post de la ejecucion de la referida inversion ha sido cumplida.

En la Tabla No. 4. 5, que se aparece a continuacion, se presenta un resumen de los componentes y

de los indicadores considerados en la Evaluacion Ex post del Proyecto.
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Tabla 4-5: Resumen de la Evaluacion Ex Post del Proyecto de Inversion

INDICADORES
EVALUACION
COMPONENTES EFICACIA EFICIENCIA | EFECTIVIDAD | ECONOMIA RESUMEN
1— Aumento de la
Cobertura
1.1 - Infraestructura Fisica 100% 100% 100% 97,6% (*) 100%
y Mobiliario ND ND
1.2 - Consumibles
2 — Infraestructura
Tecnoldgica
2.1 - Sistema de
Cedulaciony 100% 100% 100% 100% 100%
Registro  Civil
2.2 — Nuevas conexiones
de Datos 100% 100% 100% 100% 100%
2.3 — Capacitacion del
Personal 100% 100% 100% 100% 100%
Evaluacion Total 100% 100% 100% 100% N/D

Leyenda: (*) Se logré un ahorro de $ 22 422,67, equivalente al 2,4% del total presupuestado.

ND: No determinado.

Fuente: Evaluacion Expost realizada a cada uno de los Componentes del Proyecto.

Elaborado por: Ochoa, P. 2016

Queda, por tanto, solamente evaluar la mejora de la calidad del servicio y de la atencion que se

brinda a la ciudadania por esa institucién, mediante el grado de satisfaccién con los servicios

recibidos por parte de los usuarios, a partir del afio 2011 y la percepcién de los servidores publicos

de la ARC de Riobamba al respecto, lo que se trata en el epigrafe siguiente.

4.4, Evaluacion de la Mejora De La Calidad Del Servicio Y De La Atencion A Los Usuarios

Considerando que es el propio usuario el que debe opinar sobre la mejora de la calidad del servicio

y de la atencion que se le brinda, se aplic6 una encuesta sobre el grado de satisfaccion con los

servicios recibidos, a la muestra calculada de 383 personas, representativa de la poblacion, antes de

implementada la nueva infraestructura fisica y tecnolédgica y de capacitado el personal, o sea, 2011

y al cierre del afio 2015, lo que se expone a continuacion.
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Para ello fue necesario determinar cuales serian los parametros o atributos que caracterizan el grado
de satisfaccion de los usuarios de la ARC de Riobamba, a fin de recopilar la informacion del criterio
de los mismos sobre cada uno de ellos.

Atributos a evaluar

Como se expuso anteriormente, para la evaluacion de este componente es necesario determinar los
atributos que caracterizan el grado de satisfaccion de los ciudadanos con los servicios que presta la
ARC de Riobamba y con la atencion que reciben en sus instalaciones por parte del personal de

contacto de la institucion.

Para ello se utilizaron los atributos incluidos en la Encuesta de Satisfaccion implementada por la
DIGERCIC (Anexo No. 2) el pasado afio, que son:

1. Atributos referidos a la infraestructura fisica y mobiliario;
2. Referidos a la disponibilidad de equipamiento y materiales;
3. Sobre el tramite que deben realizar;

4. Tiempo para la recepcion del servicio solicitado; y

5. Trato y cortesia por el personal de atencion.

A los efectos de evaluar el cambio del comportamiento de los citados parametros y determinar con
mayor precision el mejoramiento de la calidad del servicio con la puesta en marcha de la inversion
ejecutada, seria necesario contar con la opinion de los usuarios antes de la modernizacion, o sea, al
inicio del afio 2011; pero tal informacion, en ese detalle, no se dispone en la ARC de Riobamba,
sino que se tomaron algunos resultados, con el correspondiente permiso de la autora, de una
encuesta aplicada a 384 usuarios y expuestos en su Tesis de Maestria defendida por la Magister

Ligia M. Niama Rivera en el afio 2014.

4.4.1. Grado de satisfaccion de los usuarios antes de la conclusion del Proyecto de

Modernizacion

Los datos que se presentan, con su correspondiente interpretacion, son de aquel atributo que se
corresponde con el incluido en la Encuesta de Satisfaccion aplicada al cierre del afio 2015, lo que
permite hacer una comparacion sobre la evolucion del mismo, entre el inicio del 2011 y al cierre del

citado afo, que es el siguiente:
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Trato y cortesia por el personal de atencion (copia textual).

Tabla 4-6 “Cuadro N° 4.22 Servicio del Registro Civil Antes y Después de la aplicacion
del MAGNA.

Antes de la Después de la
Indicador | aplicacién del Porcentaje Aplicacion del Porcentaje
MAGNA MAGNA
Excelente 8 2,10 89 23,16%
Muy Bueno 16 4,21 141 36,84%
Bueno 69 17,89 85 22,10%
Regular 158 41,06 49 12,64%
Malo 133 34,74 20 5,26%
Total 384 100,00 384 100,00%

Fuente: Encuesta a los Usuarios del Registro Civil de Riobamba
Elaborado por: Niama, L. 2014
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B Antes de la aplicacion de MAGNA B Después de La Aplicacion de MAGNA

Grafico 4-6. Atencidn recibida del RCA antes
del Magna

Fuente: Encuesta a los Usuarios del Registro Civil de Riobamba

Elaborado por: Ligia Niama.

Analisis e Interpretacion:

Los datos obtenidos de la percepcion de los encuestados sobre los servicios del Registro Civil, antes
y después de la aplicacion del sistema MAGNA, reflejan que solamente el 6,31% opind que era

entre Excelente y Muy Bueno, mientras que la mayoria (60%) consideré que después de la
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implementacion del Sistema, se encontraba en esas categorias. Como se puede observar, existe una

importante deferencia entre los indicadores antes y después de la implementacion del Sistema.”

Como puede apreciarse, ya desde mayo del afio 2011, una vez ejecutado el Proyecto, los usuarios

percibieron una significativa mejora en la atencién recibida.

Sobre el resto de los atributos, al no disponerse de informacion sobre el criterio de los usuarios, fue
necesario considerar los resultados de la encuesta aplicada al cierre del 2015; asi como los criterios
de los servidores publicos de la ARC de Riobamba, que estuvieron presentes antes de concluida la

inversion de modernizacién y actualmente.

4.4.2. Grado de satisfaccion de los usuarios al cierre del afio 2015.

La DIGERCIC, por intermedio de la Direccion de Gestion de Cambio de Cultura Organizativa,
decidio implementar una actividad que consiste en medir el nivel de satisfaccion de todos y cada
uno de los ciudadanos en cuanto a los servicios que reciben en la institucion. Ese departamento
emitid varias directrices a todas las oficinas de Registro Civil en el pais, con el proposito de que los
usuarios sean atendidos de la forma adecuada, esto es: calidad, calidez, eficacia y eficiencia en la

entrega de los servicios a los ciudadanos.

En el caso de la ARC de Riobamba, se ha venido aplicando la Encuesta de Satisfaccion (Anexo No.
2), contentiva de los 5 Atributos relacionados anteriormente. A continuacion se presentan los
resultados y su correspondiente interpretacion, de la encuesta aplicada a 383 usuarios de la ARC de

Riobamba, al cierre del afio 2015, ordenados por cada uno de los atributos.

4.4.2.1. Analisis de Resultados del Atributo 1 referido a la Infraestructura Fisica y Mobiliario

Las cantidades de usuarios que opinaron en cada uno de los grados de satisfaccion, asi como los por

cientos que representan, aparecen en la tabla siguiente.
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Tabla 4-7: Grado de satisfaccidn con la infraestructura fisica y mobiliario

Calificacion atributo infraestructura y
mobiliario
Nada | Medianamente| Completament %
Componentes del Atributo | Satisfecho| satisfecho e satisfecho Total
La disponibilidad de
o 2 23 113 138 36,0
espacio fisico y acceso
La disponibilidad de areas 1
o 12 98 111 29,0
sefializadas
La limpieza del espacio
) 0 8 126 134
fisico 35,0
Totales 3 43 337 383 100,0
Porcentaje 0,8 11,2 88,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de usuarios, al cierre del 2015.

Elaborado por: Ochoa, P. 2016
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Grafico 4-7: Grado de satisfaccion con la

infraestructura fisica y mobiliario

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de usuarios, al cierre del 2015.
Elaborado por: Ochoa, P. 2016
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Analisis e interpretacion:

Como puede observarse, una gran mayoria de los encuestados (88%) opind estar completamente

satisfecho con los diferentes componentes del atributo, mientras que solamente el 0,8% expresé

estar nada satisfecho y el resto medianamente.

4.4.2.2. Analisis de Resultados del Atributo 2 - Disponibilidad de equipamiento y materiales

Las cantidades de usuarios que opinaron en cada uno de los grados de satisfaccion, asi como los por

cientos gque representan, aparecen en la tabla siguiente.

Tabla 4-8: Grado de Satisfaccién con la disponibilidad de equipamiento y materiales

Calificacion atributo equipamiento y
materiales
Nada Medianamente| Completamente Porcentaje
Componentes del Atributo Satisfecho |  satisfecho satisfecho Total

La disponibilidad de

moédulos de atencion 0 18 % >0 1.0

La disponibilidad de

material necesario para 2 16 185 203] 53,0

entrega de servicio

La disponibilidad del

sistema para la entrega de 1 9 114 124 32,4

servicio
Totales 3 43 337 383 100,0
Porcentaje 0,8 11,2 88,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de usuarios, al cierre del 2015.

Elaborado por: Ochoa, P. 2016
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Grafico 4-8: Grado de satisfaccién con la disponibilidad de

equipamiento y materiales

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de usuarios, al cierre del 2015.
Elaborado por: Ochoa, P. 2016

Analisis e interpretacion:

Como puede observarse, una gran mayoria de los encuestados (88%) opiné estar completamente
satisfecho con los diferentes componentes del atributo, mientras que solamente el 0,2% expresé

estar nada satisfecho y el resto medianamente.

4.4.2.3. Andlisis de Resultados del Atributo 3 sobre el Tramite a realizar

En la tabla que aparece a continuacion, se exponen las cantidades de usuarios que opinaron sobre
los diferentes componentes del atributo relacionado con el grado de satisfaccion que apreciaron en

cuanto al tramite que fueron a realizar a la ARC de Riobamba, al cierre del afio 2015.
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Tabla 4-9: Grado de satisfaccion con el tramite que el usuario fue a realizar en la

ARC de Riobamba

Calificacion atributo sobre el tramite a realizar
Medianamente | Completamente
Componentes del Atributo Nada Satisfecho satisfecho satisfecho Total Porcentaje
La disponibilidad de la
informacion sobre los
requisitos a acceder al 5 29 200 234 61,1
servicio y facilidad para
realizar consultas
La claridad en la explicacion
de los pasos para ejecutar el 2 11 136 149 38,9
servicio
100,0
Totales 7 40 336 383
18 10,4 87,8 100,0
Porcentaje

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de usuarios, al cierre del 2015.

Elaborado por: Ochoa, P. 2016
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Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de usuarios, al cierre del 2015.

Elaborado por: Ochoa, P. 2016

54

Calificacidn atributos

IE Medianamerte satisfecho
IC] Completamente satisfecho




Analisis e

interpretacion:

Como puede observarse, una gran mayoria de los encuestados (88%) opind estar completamente

satisfecho, tanto con la disponibilidad de informacion como con la claridad en la explicacion de los

pasos a ejecutar, lo que demuestra lo acertado del manejo de los procesos por parte de los servidores

y su grado de preparacion. Solamente el 1,8% expresd estar nada satisfecho y el resto

medianamente.

4.4.2.4. Analisis de Resultados del Atributo 4 - Tiempo para la recepcion del servicio solicitado

En la tabla que aparece a continuacion, se exponen las cantidades de usuarios que opinaron sobre

los tiempos que emplearon para recibir el servicio solicitado en los diferentes lugares al que

acudieron dentro de la ARC de Riobamba, al cierre del afio 2015.

Tabla 4-10: Tiempo empleado en la recepcién del servicio

Tiempo de servicio
HASTA 15 HASTA 30 | HASTA 45| MAS DE 45
Lugar donde fue atendido MINUTOS| MINUTOS | MINUTOS| MINUTOS Total
INFORMACION 25 4 0 3 32
RECAUDACION 12 2 1 0 15
CEDULACION-ENROLAMIENTO 91 15 7 14 127,
RECTIFICACIONES 12 0 0 4 16
INSCRIPCION DE NACIMEINTO 11 2 0] 3 16
INSCRIPCIONES DE DEFUNCION 14 1 1 0] 16
MATRIMONIOS 12 2 0] 0] 14
ENTREGA DE CERTIFICADOS 68 5 1 6] 80
SOLICITUD Y ENTREGA DE
PARTIDAS 2 0 2 8 3
ENTREGA DE CEDULAS 8| 5 0] 3 16
SUPERVISOR 8| 4 0] 0] 12
SECRETARIA 7 0 0] 0] 7|
Totales 290, 40, 12 41 383
Porcentaje 75,7 10,5 3,1 10,7 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de usuarios, al cierre del afio 2015.

Elaborado por: Ochoa, P. 2016
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Grafico 4-10: Tiempo empleado en la recepcién del servicio

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de usuarios, al cierre del 2015.
Elaborado por: Ochoa, P. 2016

Analisis e interpretacién:

De acuerdo con los resultados de este epigrafe de la encuesta, puede observarse que un promedio
del 75,7% del total, manifestd la brevedad con la que se entregaron los servicios en los diferentes
lugares al que acudieron, o sea, hasta 15 minutos de tiempo de respuesta. Solamente el 13,8%
afirmé demorarse entre 30 y 45 minutos 0 méas. Resaltan los tiempos empleados en Cedulacion-
Enrolamiento, Entrega de Certificados y en la Solicitud y Entrega de Partidas, lo cual se debe a su

complejidad, aunque debe trabajarse por disminuir tales tiempos.
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4.4.2.5. Analisis de Resultados del Atributo 5 - Trato y Cortesia por el personal de atencion

La informacion recopilada al cierre del afio 2015 sobre la cantidad de usuarios que opinaron sobre

el trato y cortesia que recibieron por parte del personal de la ARC de Riobamba, en los diferentes

lugares a que acudieron, se expone en la tabla que aparece a continuacion.

Tabla 4-11: Trato y cortesia recibidos por parte del personal en los lugares a que acudieron

Calificacion atributos de personal

Completame
Trato y Cortesia en los lugares de Nada | Medianamente nte Porcentaje
servicio Satisfecho| satisfecho satisfecho | Total
El trato y cortesia hacia
Usted por parte del 0 8 63 71 18,5
personal de informacion
El trato y cortesia hacia
usted por parte del personal 5 11 103 119 31,1
de cobro
El trato y cortesia hacia
Usted por parte del 2 15 95 112 29,2
funcionario que lo atendio
El trato y cortesia hacia
Usted por parte del 0 6 75 81 21,2
personal de seguridad
Totales 7 40 336 383 100,0
Porcentaje 1,8 10,5 87,7 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de usuarios, al cierre del 2015.

Elaborado por: Ochoa, P. 2016
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Grafico 4-11: Trato y cortesia recibidos por parte del
personal en los lugares a que acudieron

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de usuarios, al cierre del 2015.
Elaborado por: Ochoa, P. 2016

Analisis e interpretacion:

Interpretando los resultados de este epigrafe de la encuesta, puede observarse que un promedio del
87,7% del total, manifest6 estar completamente satisfecho con el trato y cortesia recibidos durante
el tiempo de servicio. Sin embargo, deben tomarse acciones para mejorar este atributo en el caso de
los funcionarios y en el personal de cobro, en los que se registraron los mayores porcientos en nada
y medianamente satisfechos.

Una evaluacién general resumida del grado de satisfaccion de los usuarios, basada en la
informacidn obtenida de la encuesta aplicada a la muestra seleccionada con los servicios que presta
la ARC de Riobamba, permite afirmar que, al cierre del afio 2015, esta Agencia cumple
satisfactoriamente con la entrega de los servicios en un tiempo considerado por los ciudadanos
como Optimo o aceptable y con un trato y cortesia adecuados y de calidad.

No obstante, se considerd necesario completar esta evaluacion con la experiencia de los servidores
publicos de la ARC, mediante su criterio del grado de satisfaccion de los usuarios que apreciaron,

antes y después de concluido el Proyecto de Modernizacion.
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4.4.3 Resultados de las encuestas aplicadas a los servidores publicos de la ARC de Riobamba

La otra fuente de informacion a considerar en cuanto a la mejora del servicio a los usuarios, es el
criterio de los trabajadores que se encontraban en la ARC de Riobamba, antes y después de

concluida la inversién de modernizacion sometida a la evaluacion ex post.

Para tal fin, como primera fuente de informacion, se tomaron los resultados de la encuesta aplicada
a los servidores en mayo del 2011, por la Magister Ligia Niama e incluidos en su Tesis de Maestria,
anteriormente mencionada y defendida en el afio 2014; referida a la pregunta sobre su apreciacion
en cuanto al grado en que mejord el servicio, una vez aplicado el Sistema MAGNA.

El texto de tales resultados se expone a continuacion:

Tabla 4-12“Cuadro N°. 4.6. ;, Cémo ha mejorado la calidad del
servicio con el Sistema MAGNA?.

Calidad de servicio Ne Porcentaje
Mucho 31 91,17%
Poco 3 8,83%
Nada 0 0,00%
Peor 0 0,00%
Total 34 100,00%

Fuente: Encuesta a empleados del Registro Civil de Riobamba
Elaborado por: Ochoa, P.2016
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Gréfico N° 4.6. Como ha mejorado el servicio con
el Sistema MAGNA.

Fuente: Investigacion previa

Elaborado por: Ligia Niama
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Analisis e Interpretacion:

Estos resultados reflejan que la gran mayoria de los empleados (91,2%), considera que el servicio al
usuario ha mejorado con la aplicacion del Sistema MAGNA”.

O sea, que ya desde aquella fecha los servidores opinaron positivamente sobre el impacto en la
calidad del servicio al usuario, una vez concluida la ejecucion del Proyecto de Modernizacion en la
ARC de Riobamba.

Al cierre del afio 2015 se aplicé una encuesta (Anexo No. 3), con mas detalles, a los 34 servidores
publicos que laboraban en esa fecha, la mayoria de los cuales se encontraban trabajando desde antes

de la conclusion del proyecto de modernizacidn, por lo que sus opiniones son de gran importancia.

Tabla 4-13: Tiempo de trabajo de los servidores en la
ARC de Riobamba

Porcentaje
Frecuencia vélido
Valido De 1 a 3 afios 5 14,7%
De 3 a 5 afios 18 52,9%|
Mas de 5 afios 11 32,4%)
Total 34 100,0%

Fuente: Encuesta a empleados del Registro Civil de Riobamba
Elaborado por: Ochoa, P.2016

Tiempo de trabajo en el Registro Civil

607

Porcentaje

De 1 a3 afios De 3 a 5 afios Mas de 5 afios

Tiempo de trabajo en el Registro Civil

Gréfico No. 4.11 Tiempo de trabajo de los servidores en la
ARC de Riobamba

Fuente: Encuesta a empleados del Registro Civil de Riobamba
Elaborado por: Ochoa, P.2016
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Analisis e interpretacion:

Como puede observarse, la gran mayoria de los servidores (85,3% del total) llevan minimo 3 afios
laborando en la ARC de Riobamba, por lo que se encontraban trabajando desde antes de concluirse
el Proyecto de Modernizacién o en momento muy préximo a la puesta en marcha del nuevo Sistema
MAGNA; por lo que pueden considerarse sus opiniones, como validas. Las mismas se exponen
seguidamente.

Los resultados que se exponen a continuacion, responden a los criterios de los servidores, ordenados
por cada uno de los cinco atributos que caracterizan el grado de satisfaccion de los usuarios con los

servicios que presta la ARC de Riobamba.

4.4.3.1. Analisis de Resultados del Atributo 1 referido a la Infraestructura Fisica y Mobiliario

Tabla 4-14: Apreciacion sobre la infraestructura fisica y el mobiliario, Antesy
Después de implementado el Proyecto de Modernizacién

ANTES DEL PROYECTO DE

MODERNIZACION Frecuencia | Porcentaje
Inadecuado 18 52,9%
Medianamente adecuado 16 47,1%
Total 34 100,0%
DESPUES DEL PROYECTO DE

MODERNIZACION Frecuencia | Porcentaje
Medianamente adecuado 4 11,8%
Adecuado 30 88,2%
Total 34 100,0%

Fuente: Encuesta a empleados del Registro Civil de Riobamba
Elaborado por: Ochoa, P.2016
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® Inadecuado ™ Medianamente adecuado

Grafico 4-12: Apreciacion sobre la infraestructura
fisica y el mobiliario, antes se la implementacion
del Proyecto de Modernizacién

Fuente: Encuesta a empleados del Registro Civil de Riobamba
Elaborado por: Ochoa, P.2016

B Medianamente adecuado B Adecuado

Grafico 4-13: Apreciacion sobre la infraestructura
fisica y el mobiliario, después de la implementacion

del Proyecto de Modernizacion

Fuente: Encuesta a empleados del Registro Civil de Riobamba
Elaborado por: Ochoa, P.2016

Andlisis e interpretacion:
Como puede observarse, el total de servidores califico el atributo entre inadecuado y medianamente

adecuado antes del Proyecto; mientras que el 88% del total lo consider6 adecuado después y solo el

12% lo apreci6 de medianamente adecuado, lo cual reafirma el criterio de su mejora.
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4.4.3.2. Andlisis de Resultados del Atributo 2 - Disponibilidad de equipamiento y materiales

Las cantidades de opiniones de los servidores al respecto, aparecen seguidamente.

Tabla 4-15: Apreciacion sobre la disponibilidad del equipamiento y materiales,

antes y después de la implementacion del Proyecto De Modernizacién

ANTES DEL PROYECTO DE

MODERNIZACION Frecuencia | Porcentaje
Insuficiente 26 76,5%
Medianamente suficiente 8 23,5%
Total 34 100,0%
DESPUES DEL PROYECTO DE

MODERNIZACION Frecuencia Porcentaje
Medianamente suficiente 7 20,6%
Suficiente 27 79,4%
Total 34 100,0%

Fuente: Encuesta a empleados del Registro Civil de Riobamba

Elaborado por: Ochoa, P.2016

u Insuficiente

= Medianamente suficiente

Grafico 4-14: Apreciacion sobre la disponibilidad de

equipamiento y materiales, antes de la implementacion

del Proyecto de Modernizacion

Fuente: Encuesta a empleados del Registro Civil de Riobamba

Elaborado por: Ochoa, P.2016
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B Medianamente suficiente B Suficiente

Grafico 4-15: Apreciacion sobre la disponibilidad
de equipamiento y materiales, después de la
implementacién del Proyecto de Modernizacion.

Fuente: Encuesta a empleados del Registro Civil de Riobamba
Elaborado por: Ochoa, P.2016

Analisis e interpretacion:

El 77% del total consideré que la disponibilidad del equipamiento y materiales, antes de la
implementacion del Proyecto, era insuficiente y el resto medianamente suficiente. Después, el 79%
la calificé de suficiente y s6lo el 21% de medianamente, por lo que puede afirmarse lo acertado de

la renovacion de los equipos y el aseguramiento de los materiales necesarios.

4.4.3.3. Analisis de Resultados del Atributo 3 - sobre la informacion proporcionada durante el

Tramite realizado por los usuarios

Los criterios de los servidores de la ARC de Riobamba, referidos al tramite que deben realizar los

usuarios para recibir los servicios, se exponen seguidamente.

64



Tabla 4-16: Apreciacion sobre la informacion proporcionada durante el

tramite realizado por los usuarios para recibir los servicios

ANTES DEL PROYECTO DE

MODERNIZACION Frecuencia  Porcentaje
Insuficiente 29 85,3
Medianamente suficiente 5 14,7
Total 34 100,0
DESPUES DEL PROYECTO DE

MODERNIZACION Frecuencia  Porcentaje
Medianamente suficiente 4 11,8
Suficiente 30 88,2
Total 34 100,0

Fuente: Encuesta a empleados del Registro Civil de Riobamba
Elaborado por: Ochoa, P.2016

u |nsuficiente  ® Medianamente suficiente

Grafico 4-16: Apreciacion sobre la informacion
proporcionada durante el tramite realizado por los

usuarios para recibir los servicios antes del Proyecto de
Modernizacién

Fuente: Encuesta a empleados del Registro Civil de Riobamba
Elaborado por: Ochoa, P.2016

65




B Medianamente suficiente B Suficiente

Grafico 4-17: Apreciacion sobre la informacion
proporcionada durante el tramite realizado por los
usuarios para recibir los servicios después del

Proyecto de Modernizacion

Fuente: Encuesta a empleados del Registro Civil de Riobamba
Elaborado por: Ochoa, P.2016

Analisis e interpretacion:

El 85% del total consider6é que la informacién proporcionada durante el tramite realizado por los
usuarios para recibir los servicios que presta la ARC de Riobamba, antes de la implementacién del
Proyecto, era insuficiente y el resto medianamente suficiente. Después, el 88% la califico de
suficiente y sélo el 12% de medianamente, por lo que puede afirmarse lo acertado de la renovacion
de los equipos, el aseguramiento de los materiales necesarios y la preparacion/capacitacion del
personal de atencion.

NOTA: Sobre el Atributo 4 — Tiempo para la recepcion del servicio solicitado por el usuario, no se
incluy6 pregunta alguna a los servidores, por cuanto se requeria el criterio de cada uno de los
lugares al que acuden los solicitantes, lo cual resultaba dificil de obtener, el nimero de personas

pequefio y la informacién muy dispersa.

4.4.3.5. Andlisis de Resultados del Atributo 5 - Trato y Cortesia por el personal de atencion
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Tabla 4-17: Apreciacion sobre el trato y cortesia proporcionados a los

usuarios

ANTES DEL PROYECTO DE

MODERNIZACION Frecuencia | Porcentaje
Malo 16 47,1
Regular 18 52,9
Total 34 100,0
DESPUES DEL PROYECTO DE

MODERNIZACION Frecuencia | Porcentaje
Regular 6 17,7
Bueno 28 82,3
Total 34 100,0

Fuente: Encuesta a empleados del Registro Civil de Riobamba
Elaborado por: Ochoa, P.2016

= Malo = Regular

Grafico 4-18 Apreciacion sobre el trato y cortesia
proporcionados a los usuarios antes del Proyecto de

Modernizacién

Fuente: Encuesta a empleados del Registro Civil de Riobamba
Elaborado por: Ochoa, P.2016
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Grafico 4-19 Apreciacion sobre el trato y cortesia
proporcionados a los usuarios después del
Proyecto de Modernizacion

Fuente: Encuesta a empleados del Registro Civil de Riobamba
Elaborado por: Ochoa, P.2016

Analisis e interpretacion:

El total de los servidores de la ARC de Riobamba, opiné que el trato y la cortesia que se
proporcionaba al usuario, antes de la implementacion del Proyecto, era entre malo y regular (53 y
47% respectivamente); sin embargo, después de ejecutado, el 82% los calificé de buenos y sélo el
12% de regular. Puede afirmarse, por tanto, que la capacitacion y la preparacion del personal
lograron efectos positivos, aunque esta tarea debe ser permanente, con el objetivo de lograr mejores
resultados en este aspecto tan importante para la optima calidad y calidez en el servicio a los

ciudadanos.

4.4.3.6. Analisis de los Resultados de una pregunta general sobre la calidad del servicio, incluida

en la encuesta a los servidores

Una pregunta final general, incluida en la encuesta aplicada a los servidores al cierre del afio 2015,
se referia a que expresaran su criterio sobre si consideraban que la calidad del servicio entre el afio

2011 y 2015 habia mejorado o no. Los resultados se presentan seguidamente.
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Tabla 4-18: Apreciacion sobre la mejora de la calidad de

los servicios a los usuarios, entre los Afios 2011 Y 2015

Frecuencia | Porcentaje valido
Valido Sl 28 824
NO 6 17,6
Total 34 100,0

Fuente: Encuesta a empleados del Registro Civil de Riobamba

Elaborado por: Ochoa, P.2016

Hs
Eno

Grafico 4-20: Apreciacion sobre la mejora de la

calidad de los servicios a los usuarios, entre los
afios 2011 Y 2015

Fuente: Encuesta a empleados del Registro Civil de Riobamba

Elaborado por: Ochoa, P.2016

Andlisis e interpretacion:

El 82% del total de los servidores de la ARC de Riobamba, opin6 que si ha mejorado, en general, la
calidad del servicio a los usuarios entre los afios 2011 y 2015, mientras que el 18% estimé que no.
Esta informacion alerta sobre la necesidad de continuar trabajando por mejorar todos los atributos
relacionados con la satisfaccion de los usuarios, importante aspecto componente del proceso

ininterrumpido de la mejora continua, que toda institucion debe tener en su plan de trabajo
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permanente. Con esta informacion, queda concluido el anélisis de los resultados relacionados con el
Componente 1l del Proyecto de Modernizacion en la ARC de Riobamba: Mejora de la Calidad en el
servicio y de la atencion a los usuarios, considerando la informacion recopilada, tanto de la encuesta
aplicada a una muestra de usuarios, como el 100% de los servidores publicos que laboran en la
Agencia.

4.4.3.7. Resumen de los resultados de la investigacion realizada.

Se considerd oportuno e ilustrativo elaborar un cuadro resumen de todos los resultados logrados e

insertarlo antes de finalizar el presente capitulo, el cual se muestra a continuacion.
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Cuadro 4-1: Resumen de los Resultados de la Investigacion

ANTERIOR RESULTADOS INDICADORES COMPARACION ALTERNATIVAS
PARAMETROS GENERALES En la elaboracidn y aprobacion de los
DEL PROYECTO DE Eficaciay proyectos de inversion publica, debe
MODERNIZACION Efectividad: entrega 100% participar una representacion de

Se solicité una ampliacion de 27 dias, | en tiempo y forma. 100% trabajadores de experiencia en la
- Plazo contractual: 90 dias calendario. | aceptada por la DIGERCIC Eficiencia produccién y prestacion del servicio.
Economia Debe mejorarse el calculo del
- Financiamiento: $950.000 Valor ejecutado: $927.577,33 100% financiamiento necesario y con revision y
Ahorro: $22 422,67 2,37% auditoria por parte de expertos.
C1- AUMENTO DE COBERTURA Eficaciay Durante la ejecucion del proyecto debe
Efectividad garantizarse el registro de todos los
Infraestructura Fisica: Eficiencia materiales consumidos y mano de obra
- Instalaciones antiguas, inapropiadas, Instalaciones modernas, espaciosas y Economia utilizada, asi como archivar toda la
no funcionales. funcionales. 100% documentacion utilizada.
Mobiliario: deteriorado, inadecuado e | Nuevo Mobiliario, moderno y Eficaciay Las fechas de terminacion de cada etapa,
insuficiente. suficiente para los usuarios. Efectividad 100% igualmente debe quedar bien definidas y
Eficiencia registradas.
Economia
Consumibles: insuficientes y de baja Material nacional de alta calidad, Eficaciay Debe mantenerse el aseguramiento en
calidad asegurado en cantidad suficiente y en Efectividad cantidad, calidad y oportunidad de los
el momento necesario, desde la Eficiencia 100% materiales necesarios para garantizar el
apertura hasta la actualidad. Economia servicio con alto grado de satisfaccion.
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ANTERIOR RESULTADOS INDICADORES COMPARACION ALTERNATIVAS
C2 - MEJORA DE LA CALIDAD Eficacia y Efectividad Deben mejorarse los procesos de
DEL SERVICIO. Eficiencia elaboracién, aprobacion, ejecucion, control

Infraestructura o Plataforma

Nuevo hardware (equipamiento) para
incrementar capacidad operativa y

Economia, segun
Sistema de Compras

y Evaluacién ex post de Proyectos de
Inversiones Publicas, con el objetivo de

Tecnoldgica: seguridad. Publicas. mejorarlos y simplificarlos, lo que debe
- Equipamiento antiguo e inadecuado. contribuir a la realizacién de los mismos
Nuevo Sistema de captura biométrica Eficacia y Efectividad con eficacia, eficiencia, efectividad y
(MAGNA) para la produccion y Eficiencia 100% economia.
- Software desactualizado, complicado | entrega de la Cédula. Economia Debe seguirse un programa que garantice
y lento. realizar el mantenimiento preventivo y
Nuevas conexiones de datos para Eficacia y Efectividad 100% correctivo periddicamente de los equipos
sustituir el trabajo manual. Eficiencia tecnoldgicos disponibles, de manera que
- Sistema de comunicacion limitado y Economia continden funcionando adecuadamente y
lento. Proceso de produccion electronico, permitan el desarrollo normal de las
simplificado, &gil y seguro. 100% actividades tanto operativas como
- Procesos de produccion complejos y administrativas.
demorados.
100%
Capacitacién del Personal: Personal capacitado por los Eficacia y Efectividad Debe continuarse con la priorizacion de la
Insuficiente para la operacion del suministradores del hardware y el Eficiencia 100% induccién permanente a los funcionarios y
nuevo sistema software y para mejorar la atencién al Economia servidores sobre los procesos que lleva a

usuario.

cabo la institucion, asi como temas
inherentes a la calidad y calidez en la

atencion a los usuarios.
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ANTERIOR

RESULTADOS

INDICADORES

COMPARACION

ALTERNATIVAS

Calidad del Servicio:

- Deficiente en general

- Insatisfaccién de los usuarios con los
servicios solicitados.

- Mala o deficiente atencion al

ciudadano.

Nueva Cédula con 16 seguridades.
Entrega el mismo dia.

Menor tiempo para la recepcién del
servicio solicitado, mejor trato y
cortesia por el personal de atencién,
segun criterios de usuarios y
servidores publicos.

Evaluacion de 5
Atributos que
caracterizan el grado
de satisfaccion de los
ciudadanos, antes y
después de concluido
el Proyecto de

Modernizacion

La calificacion de los
Atributos recogidas de
las encuestas a los
usuarios reflejaron una
gran mayoria como
completamente
satisfechos, después y
al cierre del 2015.

La aplicacién de encuestas permanentes,
tanto al usuario interno como al externo en
temas de calidad de prestacion de servicios
a la ciudadania, debe mantenerse a fin de
alcanzar niveles 6ptimos de satisfaccion.
Es importante difundir informacién
permanentemente a la ciudadania, a través
de los distintos medios de comunicacion
local, sobre los servicios, actividades y
nuevas normativas que se apliquen en la
ARC de Riobamba.

Fuente: Investigacion aplicada a la ARC Riobamba

Elaborado por: Ochoa, P.2016
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4.5. Comprobacion de la Hipotesis

El contenido de la hipotesis de la presente investigacion sefiala textualmente:

“La Evaluacion ex post al proyecto Modernizacion del Sistema Nacional de Registro Civil,
Identificacion y Cedulacién-Fase Masificacion en la Agencia Matriz Cantdon Riobamba, permitira
identificar el cumplimiento de objetivos y plantear alternativas de mejora en los procesos de
Inversion Publica”.

Como puede apreciarse, se compone de dos partes: identificar el cumplimiento de los objetivos del
Proyecto y plantear alternativas de mejora en los procesos de inversion publica.

Por lo anteriormente expuesto, su comprobacion se dividid en dos partes: la primera, el
cumplimiento de los objetivos planteados en el Proyecto, para lo que se aplicd la evaluacion ex post
relativa a los objetivos relacionados con la ejecucion del Proyecto y la prueba estadistica Chi
cuadrado basada en el criterio de los usuarios sobre el mejoramiento de la calidad y la calidez del
servicio.

La segunda, el planteamiento de alternativas de mejora de los procesos de inversion publica, esta
debidamente comprobada por las propuestas detalladas en el Capitulo V de la presente Tesis.

La comprobacion de la primera parte de la Hipotesis, se expone a continuacion:

- El cumplimiento de los objetivos planteados en el Proyecto de Modernizacién, quedéd debidamente
comprobado mediante la evaluacion ex post con los indicadores de Eficacia, Eficiencia, Efectividad
y Economia, de cada uno de los subcomponentes del Componente 1 — Aumento de la Cobertura,
expuestos en los epigrafes 4.1y 4.2 del Capitulo IV.

- En cuanto a la comprobacion basada en el criterio de los usuarios, se aplicé la Prueba Estadistica
Chi Cuadrado, segun se expone seguidamente.

Hipotesis alterna H1: El proyecto "Modernizacion del Sistema Nacional de Registro Civil,
Identificacion y Cedulacién-Fase Masificacion en la Agencia Matriz Cantén Riobamba“, ha
cumplido los objetivos y se plantea alternativas para mejoras en los procesos de Inversion Publica
Hipdtesis nula HO: El proyecto "Modernizacion del Sistema Nacional de Registro Civil,
Identificacion y Cedulacion-Fase Masificacion en la Agencia Matriz Cantdn Riobamba™ no ha
cumplido los objetivos y no se puede plantear alternativas para la mejora en los procesos de

Inversion Publica.
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Tabla 4-19: Prueba estadistica Chi Cuadrado

Sig. asintdtica
Valor gl (2 caras)

Chi-cuadrado de Pearson 39,2827 22 ,013
Razén de verosimilitud 17,737 22 721
Asociacion lineal por

. ,003 1 ,956
lineal

N de casos validos 384

a. 24 casillas (66,7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado

es,02.

Fuente: Encuesta a usuarios del Registro Civil de Riobamba
Elaborado por: Ochoa, P.2016

El resultado demostrado con la aplicacién de la prueba Chi cuadrado Cuadro N° 1 muestra que hay
evidencias estadisticamente significativas para rechazar la hipétesis nula HO, por lo que se
comprueba que la hipotesis alternativa H1, establecida para la investigacion es comprobada, es
decir; se demuestra que EIl proyecto "Modernizacion del Sistema Nacional de Registro Civil,
Identificacion y Cedulacién-Fase Masificacion en la Agencia Matriz Cantén Riobamba“, ha
cumplido los objetivos y se plantea alternativas para mejoras en los procesos de Inversion Publica,

como se demuestra en los resultados obtenidos a la aplicacion de la prueba estadistica.
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CAPITULO V

5. PROPUESTAS

Como resultado del trabajo realizado durante toda la investigacion, el autor de la presente tesis ha

elaborado las propuestas de mejora que se exponen seguidamente.

5.1. Mejoras en el proceso de elaboracion y aprobacion de Proyectos de Inversiéon Publica

1- En la elaboracién de las propuestas que se disefien desde el planteamiento de la idea inicial de

acometer una inversion publica, hasta la conformacion del contenido total del proyecto, debe
contarse con la participacion, ademas de los técnicos, especialistas y directivos de las
instituciones proponentes, asi como de ingenieros y técnicos constructores; de una

representacion de los trabajadores que prestan servicios directamente a los ciudadanos.

. Los calculos de los recursos financieros que se requieren para la ejecucion del proyecto, deben
realizarse por especialistas y conocedores de los precios y suministradores de los diferentes
materiales y equipos necesarios y de los costos de la mano de obra requerida en las diferentes

etapas de construccion.

. La aprobacién de los proyectos debera concluirse una vez realizada una revision y auditoria por

parte de expertos en la materia, que no hayan participado en las etapas anteriores.

5.2. Requerimientos para la realizacion del proceso de ejecucion y control de Proyectos de

Inversién Publica

1. Durante toda la ejecucién del proyecto, deben registrarse y archivarse ordenadamente, todos los

documentos en los que consten los costos de adquisicion y pago de mano de obra, de manera que

se facilite la evaluacion ex post del mismo.

2. Deberé quedar bien definida y registrada la terminacion en fecha de cada una de las etapas del

proyecto, asi como la entrega oficial de las obras, debidamente aceptada por los directivos
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responsables y por los servidores que utilizaran la infraestructura fisica, el mobiliario y operaran
la infraestructura tecnoldgica instalada.

5.3. Mejoras en el Proceso de Evaluacion Ex Post de Proyectos de Inversion Pablica

1. La evaluacion ex post debera basarse en la comprobacion del cumplimiento de los objetivos en
tiempo y forma de cada uno de los componentes y subcomponentes del proyecto (eficacia), asi

como en los indicadores de eficiencia, efectividad y economia de cada uno de ellos.

2. Deberd garantizarse la disponibilidad de toda la documentacién e informacion necesaria
relacionada con la aprobacion y ejecucién de todo el proyecto, desde su aprobacion hasta la
entrega de las obras e infraestructuras.

3. Es imprescindible recoger toda la informacion necesaria referida a la calidad y calidez del
servicio, antes y después de ejecutado el proyecto, tanto de los usuarios como de los servidores
que trabajan directamente en su prestacion a la ciudadania.
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CONCLUSIONES

1. Los objetivos fijados para esta investigacion han sido cumplidos a cabalidad.

2. Producto del analisis de los procesos que deben realizarse para la aprobacion, ejecucion, control
y evaluacidén ex post de los Proyectos de Inversiones Publicas, puede afirmarse que se requieren
cambios, a fin de mejorarlos; lo que redundard en el logro de resultados més eficaces,
eficientes, efectivos y econdmicos en esta importante actividad que se realiza por parte del
Estado y sus instituciones.

3. Los resultados de la Evaluacion Ex post realizada, confirman que los términos contenidos en los
diferentes componentes del Proyecto “Modernizacion del Sistema Nacional de Registro Civil,
Identificacion y Cedulacion - Fase Masificacion, en la Agencia Matriz del Cantén Riobamba”,
se cumplieron con eficacia, efectividad, eficiencia y economia, aunque no se ha completado
hasta el momento, la correcta aceptacion de la obra por parte de la DIGERCIC.

4. La informacion recopilada, formalizada, analizada y evaluada de las encuestas aplicadas a una
muestra de usuarios de la ARC de Riobamba, demostr6 un alto grado de satisfaccion, una vez
puesta en marcha la inversion realizada en la ARC de Riobamba.

5. La opinion de los servidores publicos que laboraban antes y después de la inversion, segin la
encuesta aplicada, result6 altamente positiva, en cuanto a la mejora que se ha logrado, tanto en
la infraestructura fisica y tecnoldgica, como en la atencion y el buen trato a los usuarios, aunque
aun falta mucho por avanzar en este Gltimo aspecto.

6. La terminacién de un proyecto de inversion se debe considerar como el inicio de un proceso
mas importante, en el sentido de que se requiere de un esfuerzo sostenido para mantener las
instalaciones en perfectas condiciones de conservacién y mejora continua, dentro de la cual un
rol fundamental lo desempefia la superacién y preparacion del personal, tanto en cuanto a la

operacion de los procesos, como en la atencién con calidad y calidez a la ciudadania.
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RECOMENDACIONES

1. La DIGERCIC debe solicitar a las diferentes instituciones publicas del pais relacionadas con los
procesos de elaboracion, aprobacidn, ejecucidn, control y evaluacion ex post de Proyectos de
Inversiones Publicas; la implementacion de las propuestas relacionadas en el Capitulo V de esta
Tesis, con el objetivo de mejorarlos y simplificarlos, lo que debe contribuir a la realizacion de
los mismos con eficacia, eficiencia, efectividad y economia.

2. Deben realizarse las gestiones pertinentes por parte de las autoridades de la DIGERCIC, para la
entrega definitiva del Edificio de la ARC de Riobamba, lo que permitira llevar un mejor control
del espacio fisico y un 6ptimo mantenimiento de la infraestructura.

3. Es importante inventariar a la mayor brevedad posible los desperfectos de caracter fisico en las
instalaciones de la ARC de Riobamba que se han evidenciado y que generan diferentes
inconvenientes en la produccién de los servicios, una vez transcurridos 5 afios de la ejecucion
del Proyecto. La Coordinacion de la Oficina Técnica Provincial del Registro Civil de
Chimborazo debe ejecutar acciones a fin de garantizar el mantenimiento que se requiere en las
referidas instalaciones.

4. Resulta totalmente necesaria la participacion de los responsables de la ARC de Riobamba con
la oportuna comunicacion a la autoridades Zonales y Nacionales sobre los temas inherentes a la
condicion fisica de las instalaciones y de la infraestructura tecnoldgica, de manera permanente.

5. La DIGERCIC debe garantizar 6ptima calidad de los consumibles necesarios, a fin de entregar
un producto de calidad, seguro y confiable, principalmente la cédula de ciudadania.

6. Seria conveniente que la ARC de Riobamba, elabore un programa que garantice realizar el
mantenimiento preventivo y correctivo periédicamente de los equipos tecnoldgicos disponibles,
de manera que continden funcionando adecuadamente y permitan el desarrollo normal de las
actividades tanto operativas como administrativas.

7. Debe continuarse con la priorizacién de la induccién permanente a los funcionarios y servidores
de la ARC de Riobamba sobre los procesos que lleva a cabo la institucién, asi como también la
importancia de continuar formandose en temas inherentes a la calidad de atencion a los
usuarios.

8. Seria importante acercar varios de los servicios hacia la colectividad, esto es, a través de
Brigadas, las que en base a una planificaciéon mensual, puedan atender a los ciudadanos no sélo

en las instalaciones, sino también fuera de ellas.
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9. Deben mantenerse reuniones periodicas con varios actores de la sociedad, en las que se
establezcan convenios de cooperacion institucional, a fin de que los usuarios acudan al Registro
Civil con el fin de obtener los servicios de manera célida, eficaz y eficiente
10. La aplicacién de encuestas permanentes, tanto al usuario interno como al externo en temas de
calidad de prestacion de servicios a la ciudadania, debe mantenerse a fin de alcanzar niveles
Optimos de satisfaccion.

11. Es importante difundir informacion permanentemente a la ciudadania, a través de los distintos
medios de comunicacion local, sobre los servicios, actividades y nuevas normativas que se

lleven a cabo en la ARC de Riobamba.
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ANEXOS

ANEXO A: GUIA PARA EL ESTUDIO, ANALISIS Y EVALUACION DE LA
INFORMACION DOCUMENTAL

1) Documentacion Bibliogréafica
1.1 — Marco de Referencia o Base Teorica general:

- Localizar libros, revistas, publicaciones y sitios de internet, contentivos de: teorias, enfoques,
conceptos Yy criterios de autores relacionados con la elaboracion, ejecucion y control de Proyectos
de inversidn y de modernizacién, especialmente del Sector Publico.

- Localizar libros, revistas, publicaciones y sitios de internet, relacionados con el disefio de la
investigacion, los métodos, materiales, técnicas e instrumentos necesarios para la realizacion del

trabajo investigativo.

- Procesar, analizar y evaluar la informacion para la redaccion de los Capitulos 2 y 3 y de la

Bibliografia de la Tesis.
1.2 — Marco de Referencia o Base Teorica especifica:

- Localizar libros, revistas, publicaciones, sitios de internet; asi como normativas y regulaciones

establecidas sobre la Evaluacién Expost de Proyectos de Inversion Publica.

- Localizar libros, revistas, publicaciones y sitios de internet sobre el mejoramiento de la calidad de

los servicios, el grado de satisfaccion de los usuarios con el servicio prestado y la atencidn recibida.

- Procesar, analizar y evaluar la informacion para el completamiento de la redaccion del Capitulos

2 de la Tesis.

2) Documentacién sobre la elaboracidn, ejecucion y control del Proyecto de Modernizacién

concluido en la ARC de Riobamba

- Localizar toda la documentacion existente, tanto en las oficinas de la DIGERCIC, radicada en
Quito, como en las de la ARC de Riobamba; referida al contenido general del Proyecto elaborado y

aprobado, asi como de su fuente de financiamiento.

- Localizar toda la documentacién existente relacionada con la ejecucion y control de cada uno de

los componentes del Proyecto para su evaluacion.



- Procesar, analizar y evaluar la informacion para la elaboracién redaccion de los Capitulos 4 y 5 de

la Tesis, las conclusiones y recomendaciones.



ANEXO B:ENCUESTA SATISFACCION

V" Registro Civil
Identiticacidn y Cedulacion

Encuesta N°

Su opiniodn es importante!!!

Hora de Ejecucion

Por favor, dediquenos unos minutos para ejecutar esta encuesta. La informacion que nos proporcione sera utilizada para brindarle un

mejor servicio.

Zona:

1. ;Qué servicio realiz6?

Cedulacién (Enrolamiento)*

Entrega de cédula

Inscripcion de nacimiento

Inscripcion de defuncién

Entrega de certificados
Tramite en Secretaria (Planta Central)

Informacion

Agencia:

Firma electronica

Matrimonios

Solicitud y entrega de partidas integras
Servicios del Exterior

Rectificacion de datos

Banco o punto de cobro

*En caso de haber recibido el servicio de Cedulacion (Enrolamiento) ¢Le consultaron si desea ser donante de 6rganos?

2. Usando una escala de 0 a 10, donde 0 es "*Nada Satisfecho™ y 10 es "*Completamente Satisfecho™. Califique los siguientes

aspectos de esta Agencia de Registro Civil

Si
No

, Nada . Completamen

ATRIBUTOS PERSONAL DE ATENCION . Promedio )
Satisfecho te Satisfecho
El trato y cortesia hacia usted por parte del personal de informacion 0 1 21345 6 | 7181|910
El trato y cortesia hacia usted por parte del personal de cobro 0 1 21345 6 | 7181|910
El trato y cortesia hacia usted por parte del funcionario que lo atendié 0 1 2134 5 6 | 7181|910
El trato y cortesia hacia usted por parte del personal de seguridad 0 1 2134 5 6 | 7181|910
Nada . Completamen

ATRIBUTOS DEL TIEMPO . Promedio .
Satisfecho te Satisfecho

El tiempo para la ejecucion del servicio

o[t fefele s o7

8

4]

ATRIBUTOS SOBRE EL TRAMITE

Nada

Satisfecho

Promedio

Completamen

te Satisfecho




La disponibilidad de informacién sobre los requisitos para obtener el
o . . 0 1 5 6 8 9 10
servicio y facilidad para realizar consultas
La claridad en la explicacion de los pasos para ejecutar el servicio 0 1 5 6 8 9 10
Nada . Completamen
ATRIBUTOS EQUIPAMIENTO Y MATERIALES . Promedio )
Satisfecho te Satisfecho
La disponibilidad de moédulos de atencion 0 1 5 6 8 9 10
La disponibilidad de material necesario para la entrega del servicio 0 1 5 6 8 9 10
La disponibilidad del sistema para la entrega del servicio 0 1 5 6 8 9 10
Nada . Completamen
ATRIBUTOS INFRAESTRUCTURA . Promedio .
Satisfecho te Satisfecho
La disponibilidad de espacio fisico y facilidad de acceso 0 1 5 6 8 9 10
La disponibilidad de areas sefializadas 0 1 5 6 8 9 10
La limpieza del espacio fisico 0 1 5 6 8 9 10
3. ¢En cuénto tiempo recibio el servicio solicitado?
Hasta 15 minutos
Entre 15 y 30 minutos
Entre 30 y 45 minutos
Entre 45 minutos y 1 hora
Mas de 1 hora

4. Usando una escala de 0 a 10, donde 0 es ""No lo Recomendaria y 10 es "'Lo Recomendaria", qué tanto recomendaria el

servicio de esta Agencia de Registro Civil?

Calificacion general

[oftf2fsf4f s [e]7][5 [q%]

5. ¢Por qué razén o razones usted recomendaria o no recomendaria el servicio de esta oficina de Registro

Civil?




ANEXO C: ENCUESTA A LOS SERVIDORES PARA EVALUAR LOS PRINCIPALES
ATRIBUTOS DE LOS SERVICIOS PRESTADOS POR LA ARC DE RIOBAMBA

Fecha:

Lea, por favor, antes de contestar.

Estimado Servidor de la ARC de Riobamba: la siguiente encuesta estd orientada a recoger
informacién para medir su criterio sobre la calidad del servicio que Usted estad brindando a los
usuarios, antes y después de ejecutado el Proyecto de Modernizacién concluido en el afio 2011. Se

le solicita que conteste a las preguntas sinceramente.
De antemano se extiende un agradecimiento.

1. Informacién General

a. Cargo que desempefia:

Directivo
Administrativo

Operativo

2. ¢ Cuél es el tiempo que lleva trabajando en el ARC de Riobamba?

a. Hasta 1 afio
b. De 1 a 3 afos
c. De 3 a5 afos

d. Mas de 5 afios

3. ¢Cual es su apreciacion sobre la infraestructura fisica y el mobiliario de la ARC antes y

después de la implementacién del Proyecto de Modernizacion?

Apreciacion Antes del Proyecto de | Después del Proyecto de

Modernizacion Modernizacién

Inadecuado

Medianamente adecuado
Adecuado




4. ¢Cual es su apreciacion sobre la disponibilidad de equipamiento y materiales utilizados

por la ARC antes y después de la implementacién del Proyecto de Modernizaciéon?

Apreciacion

Antes del

Modernizacién

Proyecto de

Después del Proyecto de
Modernizacion

Insuficiente

Medianamente suficiente

Suficiente

5. ¢ Cudl es su apreciacién sobre la disponibilidad de informacion entregada a los usuarios en

la gestion de tramites otorgados por la ARC, antes y después de la implementacion del
Proyecto de Modernizacién?

Apreciacion

Antes del

Modernizacién

Proyecto de

Después del Proyecto de
Modernizacion

Insuficiente

Medianamente suficiente

Suficiente

6. ¢Cual es su apreciacion sobre el trato y cortesia entregado al usuario por la ARC, antes y
después de la implementacion del Proyecto de Modernizacion?

Apreciacion Antes del Proyecto de | Después del Proyecto de
Modernizacioén Modernizacion

Malo

Regular

Bueno




7. ¢Ud. como Servidor de la ARC, cree que la calidad del servicio ha mejorado en el periodo
2011-20157?

Sl
NO

8. ¢ Cree Usted conocer de los nuevos procesos que se llevan a cabo actualmente en el Registro

Civil?

Sl

NO

9. ¢Con qué periodicidad le gustaria tener una retroalimentacion de los procesos que se llevan
a cabo actualmente en el Registro Civil?

MENSUAL
SEMESTRAL

ANUAL

Muchas Gracias por su colaboracion



