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Glosario

¢ Empresa Publica
“Son empresas creadas por el gobierno para prestar servicios publicos. Son
aquellas entidades que pertenecen al Estado, tienen personalidad juridica,
patrimonio y régimen juridico propios. Se crean mediante un decreto del Ejecutivo,
para la realizacion de actividades mercantiles, industriales y cualquier otra

actividad conforme a su denominacion y forma juridica”.
http://www.monografias.com/trabajos24/empresas-publicas/empresas-publicas.shtml

e Servicio Publico
“Es una actividad técnica que de manera general, uniforme, regular y continua
realiza el Estado por si 0 a través de los particulares concesionados, conforme a
las disposiciones legales que la regulan, para la satisfaccién de necesidades
colectivas de interés general’.
http://cursoadministracion1.blogspot.com/2008/11/servicios-pblicos-concepto.html

e Servicio
“Un servicio es un conjunto de actividades que buscan responder a las
necesidades de un cliente. Los servicios incluyen una diversidad de actividades
desempenadas por un crecido numero de funcionarios que trabajan para el estado
(servicios publicos) o para empresas particulares (servicios privados)”.
https://es.wikipedia.org/wiki/Servicio (econom%C3%ADa)

e Calidad
“Calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio
que le confieren capacidad de satisfacer necesidades, gustos y preferencias, y de
cumplir con expectativas en el consumidor. Tales propiedades o caracteristicas
podrian estar referidas a los insumos utilizados, el disefio, la presentacion, la
eslética, la conservacion, la durabilidad, el servicio al cliente, el servicio de

postventa, etc”.
http://www.crecenegocios.com/concepto-de-calidad/

e Usuario
“El diccionario de la Real Academia Espanola (RAE) define el concepto
de usuario con simpleza y precision: un usuario es quien usa ordinariamente algo.
El término, que procede del latin usuarius, hace mencion a la persona que Uutiliza

algun tipo de objeto o que es destinataria de un servicio, ya sea privado o publico”.
http://definicion.de/usuario/

¢ Funcionarios
“Un funcionario es una persona que desempefia un empleo publico. Se trata de un

trabajador que cumple funciones en un organismo del Estado”.
http://definicion.de/funcionario/
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Reclamo

‘Reclamar es oponerse a algo de palabra o por escrito, expresando una queja o
disconformidad. La accion y efecto de reclamar se conoce
como reclamacion o reclamo’.

http://definicion.de/reclamo/

Satisfaccion del cliente
“Es posible definir a la satisfaccion del cliente como el nivel del estado de animo
de un individuo, que resulta de la comparacion entre el rendimiento percibido del

producto o servicio con sus expectativas’.
http://definicion.de/satisfaccion-del-cliente/

Actuaciones

“Es el medio a través del cual la Administracion publica cumple su objetivo de
satisfacer los intereses colectivos o interés publico. Es la formalizacion de la
voluntad administrativa, y debe ser dictado de conformidad con el principio
de legalidad. Sea numero de actuaciones, la cantidad de documentos, certificados,
células, u otros emitidos”.

http://es.wikipedia.org/wiki/Acto _administrativo

Cédula de Identidad

“Es un documento privado (individual) que contiene datos personales de caracter
publico emitido por una autoridad administrativa competente para permitir la
identificacion personal de los ciudadanos”.

http://es.wikipedia.org/wiki/Documento de identidad
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Resumen

La calidad es sin duda uno de los aspectos esenciales que todo organismo debe
contemplar al momento de entregar un servicio. La presente investigacién apunta a
mejorar la calidad en el servicio que entrega la sucursal del Registro Civil e Identificacién
de Valparaiso, mejorando sus tiempos de atencion y la percepcion que tienen sus
usuarios.

La relacion de los tiempos de atencién y de espera, seran fundamentales en el
desarrollo de esta investigacion, vistos como una oportunidad para mejorar la experiencia
de los usuarios con la organizacion publica. Mejorar la imagen institucional y asi fortalecer
la calidad en el servicio.

Un servicio que cumpla con las expectativas de los usuarios, es primordial para
que todos quienes componen la organizacién puedan avanzar para lograr los objetivos y
metas definidos. Analizar y determinar las posibles causas que impiden entregar un
servicio de calidad en el Registro Civil, requieren una profundizacién mayor. Para cumplir
con lo anterior, hemos querido centrar nuestra atencién a una sucursal especifica,
Valparaiso. De esta forma analizaremos y detallaremos profundamente sus procesos y
estructura organizacional, con el fin de identificar de manera precisa las causas que
hacen vulnerable y objeto de restructuracion al actual sistema de atencién y entrega de
servicios del Registro Civil.

El desarrollo de esta tesis se presenta en Capitulos, abordados de la siguiente
forma:

Descripcion y definicion se presentan en el capitulo I. Se realizé la descripcién de
la institucidén, procesos actuales que rigen el servicio, planteamiento de la problematica
actual. De esta forma se determinara cuales son las causas que merman la percepcion de
un servicio de calidad por parte de los usuarios.

El capitulo Il presenta la metodologia, objetivos y resultados esperados. Las
herramientas necesarias para atender y analizar la problematica descrita en el capitulo I.
Levantamiento de procesos, revision de los procesos actuales, simulacién en programa
ARENA vy diagrama de control que permitieron idear una propuesta para atencion de
clientes y entrega de servicio acorde a sus percepciones.

El capitulo lll, explica la aplicacion y su forma de la metodologia DEMAIC-SIM.
Dando cumplimiento a lo descrito y establecido en los capitulos anteriores. Ademas de la
propuesta como “Modelo de Atencion” de Valparaiso se sustenté y compar6é con la
simulacion en el programa “Arena” para evaluar los planes de mejoras.

En el capitulo IV de resultados, presenta un analisis de la situacion actual del
servicio entregado por la oficina del Registro Civil De Valparaiso y la realidad de lo que
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opinan los usuarios respecto a este, identificando como es percibido el servicio y como es
ejecutado por los funcionarios. Asi, confirmar modificaciones en los procesos actuales que
rigen la forma en que se entrega el servicio. Ademas de los tiempos y el impacto en la
simulacion de diferentes escenarios.

Para finalizar, el capitulo V acerca de las conclusiones que se desprenden de la
presente investigaciéon y la propuesta de mejora para disminuir los tiempos de atencién en
la oficina del Registro Civil de Valparaiso. Ademas de recomendaciones acordes a lo
aprendido a lo largo de la formacion profesional de la carrera de Ingenieria Civil Industrial
de la Universidad de Valparaiso.

Palabras claves: Cédula de identidad, Tiempo de espera, Registro Civil, Actuaciones,
Institucion publica.
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Abstract

The quality is certainly one of the essential aspects that every organization should
consider when delivering a service. The quality is certainly one of the essential aspects
that every organization should consider when delivering a service. This research aims to
improve the quality of service delivered by the branch of the Civil Registry and
Identification of Valparaiso to improve service times and users perception.

The relationship between service times and waiting times, will be crucial in the
development of this research, seen as an opportunity to improve the user experience with
the public organization. Improve corporate image and strengthen the quality and service.

A service that meets the expectations of users, it is essential for all those who are
part of the organization to meet the objectives and goals. Analyze and determine the
causes preventing deliver quality service in the Civil Register, require further examination.
To accomplish this, we wanted to focus our attention to a specific branch, Valparaiso.

This will detail and deeply analyze their processes and organizational structure to
identify precisely the causes that make vulnerable the present system, and cause its
restructuring in the form of attention and service delivery.

The development of this thesis is presented in chapters, as follows:

Description and identification are presented in Chapter |. Description of the
institution, current service processes, approach to the current problem. This will determine
what causes that undermine the perception of service quality by users

Chapter Il presents the methodology, objectives and expected results. The tools
needed to meet and discuss the problems described in Chapter |. Survey process, review
of current processes, ARENA simulation program and control diagram that allowed devise
a proposal for customer care and service delivery according to their perceptions.

Chapter lll explains the application and the way the DEMAIC-SIM methodology.
Fulfilling described and established in the previous chapters. In addition to the proposal as
"Model of Care" Valparaiso was sustained and compared with the simulation in the "Arena"
program to evaluate improvement plans.

Chapter IV Results, presents an analysis of the current status of the service
provided by the Office of Civil Registration Valparaiso and the reality of what users are
saying about this, identifying the perception of the service and how it is executed by the
officials. So, confirm changes to existing processes that govern how the service is
delivered. In addition to the times and the impact on the simulation of different scenarios.
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Finally, Chapter V of the research findings and the proposed improvements to
reduce service times at the registry office in Valparaiso. In addition to the
recommendations consistent with what has been learned over the training of the Industrial
Civil Engineering from Valparaiso University.

Key Words: Identity card, Wait Time, Civil Registry, Proceedings, Public institution.
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Introduccion

En la actualidad son muchas las empresas que aplican cambios en sus estructuras
organizacionales de forma de evolucionar y adaptarse a los cambios que sugiere la
globalizacion. El cliente, es sin duda quien marca la esencia del negocio, ya que este es la
base del crecimiento. Eso, mirado desde el punto de enfrentarse a la competencia que
sentencia el mercado. Pero, 4 Cual es el caso de las instituciones que entregan un servicio
publico? ¢ Tiene alguna relacion adaptarse a los requerimientos de los clientes o en este
caso, usuarios del servicio? Pareciera que Si.

El Estado, busca diferentes forma de poder llegar a las personas con sus recursos
y la administracién publica es la alternativa de poder contactar directamente a la
masividad de la gente. Servicios obligatorios y esenciales para el bienestar comun, en el
que al igual que en el caso de las empresas, el usuario, se convierte en la base del
bienestar y crecimiento, justificando asi, el desempefio de los gobiernos.

Todo pais, asigna a su gasto publico, cifras considerables de dineros de manera
de conseguir el bienestar de las personas, sorteando las diferentes condiciones
econémicas y sociales actuales que merman la economia mundial. Es cosa de ver el
complejo escenario Europeo actual, donde el desempleo y el “recorte al gasto publico”
dafan la integridad de sus ciudadanos llevando a sus paises al estado de Crisis. Mejorar
esta condicion o mantenerse ajenos a esta, supone multiples desafios como el de
adecuarse a nuevas estrategias, desafios y tecnologia que marquen una nueva forma de
prestar servicios de calidad.

Cada vez que hablamos de la calidad en los servicios publicos, suponemos un
crecimiento y fortalecimiento de la Administracién Publica, donde “calidad” marca la forma
y el como se entrega el servicio. No obstante, si hablamos de “Organizaciones o
instituciones publicas”, lo mas probable que a la mente se vengan largas filas, oficinas con
espacios reducidos, atencién poco amigable y personal desinformado.

Como institucion publica se reconocen servicios que son esenciales, ya que de
ellos nacen derechos, que de no ser entregados transgreden la integridad civil de las
personas. Por tanto entregar un servicio de calidad es esencial si se quiere desempefar
un servicio satisfactorio, donde, el ahorro de tiempo, mejor desempefio del trabajo y
menores costos reflejen el bienestar de las personas.

Si volvemos al punto inicial, nos damos cuenta que para el servicio publico es
fundamental al igual que las empresas evolucionar y crecer con los cambios tecnoldgicos
que ofrece la globalizacion, ya que, esta es la forma de atender los requerimientos de las
personas. Nuevas tecnologias, revisar los procesos actuales que rigen la organizacion,
busqueda de nuevos planes de mejoras que adapten la organizacién a la modernizacién,
entre otros, son aplicaciones necesarias que marcan el funcionamiento de una
organizacion, donde la calidad es uno de los ejes fundamentales.
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Capitulo 1: Antecedentes.

1.1 Antecedentes generales de la empresa.

El Servicio de Registro Civil e Identificacion es un Servicio Publico supervisado por el
Ministerio de justicia, quien vela por la constitucion legal de la familia. Este Servicio
funciona de forma descentralizada y posee patrimonio propio el cual se integra por fondos
que anualmente destina la Ley de Presupuesto a la institucién, por ingresos propios y por
los demas bienes que el Servicio adquiera a cualquier titulo.

1.1.1 Resena Historica.

"“En julio de 1884, bajo el Gobierno de Don Domingo Santa Maria y con Don José
Manuel Balmaceda como Ministro del Interior, se publica la Ley sobre Registro Civil. Con
ella se crea el cargo de Oficial de Registro Civil, a quien se le encomienda llevar por
duplicado el Registro de Nacimientos, el Registro de Matrimonios y el Registro de
Defunciones. En esos libros quedan plasmados los datos de estos tres sucesos
fundamentales que se relacionan con la constitucion legal de la familia.

Esta Ley sobre Registro Civil, conforma un cuerpo legal adelantado para su época,
pues contempla la estructura funcional y territorial del Servicio. Ademas establece normas
relativas al personal, al control y a la fiscalizacion.

Con la evolucion del rol del Estado en lo econdémico, social, politico y cultural. El Servicio
de Registro Civil e Identificacion a lo largo de sus 128 afos de existencia, debié asumir
nuevas funciones, conformando hoy dia un conjunto de funciones estratégicas para el
cumplimiento de algunos de los fines mas gravitantes del Estado:

e La organizacion de la familia.

e La identidad de las personas y sus proyecciones en los espacios de la seguridad
ciudadana

En 1925 se agrega el Registro General de Condenas, que surge vinculado a la
Identificacion. Establecer con certidumbre y rigor la individualidad juridica de las personas
y de consignar sus antecedentes.

El 10 de febrero de 1930 se dicté una nueva Ley de Registro Civil destinada a regular
con mayor prolijidad y rigor lo relativo a nacimiento, matrimonio y defuncion de las
personas.

El 28 de Agosto de 1930 se publica el Decreto con Fuerza de Ley N° 2.128, que
aprueba el Reglamento Organico del Servicio de Registro Civil, vigente actualmente, que
establece las funciones que deben cumplir los Oficiales Civiles, los requisitos para crear o

1 . ..
Fuente: www.registrocivil.cl
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suprimir circunscripciones, la forma en que deben practicarse las inscripciones y los
distintos Registros, entre otros aspectos.

Luego, en 1943, el Servicio de Registro Civil absorbe las tareas del Servicio de
Identificacion, responsabilidad de la Policia de Investigaciones. Comienza asi una larga y
dificil etapa de integracién y de adecuacion de estructuras que culmina en un proceso de
unificacion en 1980, con las ultimas fusiones de las oficinas de Identificacion y las oficinas
de Registro Civil, lamandose en lo sucesivo Oficinas de Registro Civil e Identificacion.

A partir de 1980 comienza a introducirse el uso de equipos computacionales. En la
década de los 90 se impulsa la incorporacion de la tecnologia y también se contempla el
rediseio de procesos, la aceleracion de tramites y, como consecuencia de ello, la
disminucion de los tiempos de tramitacion, en una clara orientacion hacia la satisfaccion
de los usuarios. En especial entre los afios 1997 y 2002, la adopcion de tecnologias de
punta, el establecimiento de una amplia red computacional que enlaza al 90% de las
Oficinas y el desarrollo de sistemas modernos de atencion al publico”.

1.1.2 Distribucién Nacional

e 2.926 funcionarios y funcionarias.

e 15 Direcciones Regionales.

e 470 oficinas a lo largo del pais.

e Oficina Internet www.registrocivil.cl

¢ 51 oficinas moviles terrestres.

e 1 oficina maritima.

e Presencia en 176 consulados.

e 23 registros en 5 familias: Registro Civil, Identificacion, Vehiculos,
e Registros Penales y Especiales.

24En la actualidad, es reconocido por la comunidad como el servicio publico mas moderno,
amable y eficiente. Ademas, sus avances tecnolégicos y organizaciéon han sido destacados
como un ejemplo a seguir por servicios similares en toda Latinoamérica”.

1.1.3 Mision

“Somos el servicio publico que hace posible a las personas demostrar su
identidad, acreditar hechos y actos significativos en sus vidas, proporcionando un
servicio confiable, oportuno y cercano a la gente”.

? Referencia: “CUENTA PUBLICA 2012- DIRECTOR NACIONAL RODRIGO DURAN LOPEZ”
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1.2 Descripciéon de la Empresa: Oficina regional de Valparaiso

1.2.1 Estructura jerarquica oficina de Valparaiso.

Figura 1. 1: "Estructura jerarquica SRCEI Valparaiso"

Direccion
Regional

Oficial Civil
[ T 1

. . Personal Personal
Funcionarios . o
Seguridad Auxiliar

Fuente: Elaboracion propia

La figura 1.1 muestra la estructura jerarquica de la oficina del Registro Civil Valparaiso.
Cada una de las oficinas distribuidas a nivel nacional, son dirigidas por el respectivo oficial
civil, previamente asignado por la direccion regional, quien es la encargada de administrar
las oficinas locales que integran la region. De esta forma, se espera dar cumplimiento a
las disposiciones legales y objetivos trazados por la direccién nacional.

1.2.2 Definicion de los cargos

e Direccion Regional: A cargo de Dofia Edith Becerra Barrera, Profesora de Estado
de la Universidad de Chile. Ella es quien de acuerdo a las politicas fijada por la
direccién nacional organiza y dirige el servicio, administrando los bienes y recursos
qgue se ponen a su disposicion para el correcto funcionamiento de las oficinas del
servicio en la region

e Oficial Civil: Rosamel Enrique Herrera Ortiz, funcionario que previa investidura se
encuentra a cargo de la Oficina, cualquiera fuere la calidad de la designacién
contemplada en la ley. Es el funcionario de fe publica a cargo de una Oficialia de
Registro Civil, que tiene competencia para efectuar el registro de los nacimientos,
matrimonios, defunciones y reconocimientos, en los libros que tiene a su cargo.

e Funcionarios: comprende a aquellas personas que laboran en las areas de apoyo
institucional y de apoyo académico y administrativo. Incluye también al personal
técnico y de servicio de atencion publico.

e Personal de Seguridad: Tienen el deber de resguardar el orden y la seguridad del
recinto

e Auxiliares: Deben realizar tareas de aseo y limpieza en el edificio, manteniendo el
lugar limpio y en buenas condiciones.
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1.2.3 Distribucion oficina: “Lay out”.

b

El Registro Civil e Identificacion de Valparaiso es una construccion de 3 pisos ubicada
en calle Esmeralda 916, este lugar recibe en promedio a mas de 600 mil personas al afio
las cuales en su mayoria concurren a realizar solicitudes de certificados y de cédulas de

identidad.

Figura 1. 2: “Lay out, oficina Valparaiso”
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Fuente: Elaboracidn propia

La oficina de Valparaiso cuenta con 8 mddulos de atencion presencial, de los cuales 7
estan ubicados en el primer piso: Cédula, inscripciones, archivo, certificados, entrega de
documentos, informaciones y partes. En el segundo piso se puede encontrar la sala de
atencion a vehiculos motorizados, la oficina del oficial civil y la sala de ceremonias. Ver
figura 1.2 con el lay out de la oficina de Valparaiso.
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1.2.4 Descripcion del proceso.
De manera de poder describir la forma en que se entrega el servicio por parte de los funcionarios y como es captado por los usuarios, sera
necesario utilizar un método que permita analizar los sistemas orientados. Para tal efecto se ocupara el “diagrama de flujo”.

Figura 1. 3: “Descripcion grafica del proceso de atencion de la oficina del registro civil de Valparaiso”
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Fuente: Elaboracion propia
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La figura 1.3 permite describir el proceso de atencion de la oficina del Registro Civil
de Valparaiso, el que comienza con la entrada del usuario, el cual debe decidir qué
tipo de tramite necesita realizar. Posteriormente, se dirige al mdodulo de atencion
correspondiente, donde debe decidir si espera recibir atencion presencial o
simplemente decide postergar el tramite.

El servicio del Registro Civil se distribuye de manera tal, de poder cubrir las
multiples necesidades de sus usuarios, para lo cual asigna 8 mdédulos de atencion:

Cédula de Identidad

Certificados

Inscripciones

Vehiculos motorizados

Archivos

Entrega de documentos

Partes

OIRS (oficina de Informacion Reclamo y Sugerencia

VVVVVVVY

Segun sea el tipo de tramite, cada usuario debera someterse a la modalidad de
atencion que es la que se muestra en la figura 1.4, la cual es comun para todos los
casos. Esto es:

Figura 1. 4: "Modalidad de atencién SRCEI"

Fuente: Elaboracion propia
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1.2.5 Descripcion de los médulos

¢ Inscripciones.

En este sector se pueden realizar las inscripciones de nacimientos, defunciones y
posesiones efectivas. El lugar cuenta con 3 cubiculos de atencion y 12 sillas para la
espera. Su procedimiento esta detallado y descrito mediante la figura 1.5 que se
muestra a continuacion:

Figura 1. 5: “Descripcion grafica del proceso de atencién del Médulo de Inscripciones”
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Yy ¢ Y < Y
<

‘7 Salida f«€

Fuente: Elaboracion propia

Fuente: Captura fotografica presencial propia

La descripcion y el detalle de los documentos solicitados en cada uno de los casos descritos
en el diagrama, pueden ser encontrados en el ANEXO A.
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e Archivos.

Este médulo, esta orientado para quienes necesiten solicitar alguna copia autorizada
de los documentos que posee el Registro Civil, como son: los registros que han dado
origen o han servido de fundamento a las inscripciones, sub-inscripciones y
anotaciones, documentos que han sufrido procedimientos de reconstitucion,
autorizacién, reinscripcién y sustitucion de las inscripciones de nacimientos,
matrimonios y defunciones cuando éstas presentan destruccidon, omisiones,
ilegibilidad, o ausencia de datos relevantes. Ademas esta orientado a quienes por
alguna razén han recibido un documento erréneo por parte del Registro Civil, debiendo
tramitar la correccion o solucién a un eventual problema. La figura 1.6 muestra en
detalle el proceso.

Figura 1. 6:”Diagrama de atencion médulo Archivos”

Si o
@—) Atencion Prescencial
Ndmero

NO ¢

Solicito el Documento

¢Esperar?

Busqueda
del
Documento

Pago el
documento

v

Entrega

»/  salida

Fuente: Elaboracion propia

Como se aprecia en la imagen 1.3, esta seccion cuenta con 3 cubiculos, que al igual
que en de los demas caso, su proceso inicia con la asignacién del turno de atencion
previo retiro de un namero de un dispensador. Se cuenta con 8 sillas para afrontar la
espera.

Imagen 1. 3: "Médulo de atencién Archivos"

Fuente: Captura fotografica presencial propia

Una vez cumplida la espera y recibir el llamado, el usuario pasa al mesén donde se
inicia la atencion presencial, se hace la solicitud o tramitacion de un documento
especifico, se paga y se finaliza con la entrega.
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e Certificados.

Para la entrega de estos documentos la oficina del registro civil cuenta con 4
cubiculos, en los cuales se atiende por orden de llegada para esto los usuarios
deberan formar parte de una fila. Estos certificados, generalmente se entregan de
forma inmediata y estan afectos al pago del impuesto respectivo. El certificado mas
frecuente, es el de antecedentes. La figura 1.7 muestra el detalle del proceso:

Figura 1. 7: “Diagrama de atencién médulo Certificados”

si :
M ¢Esperar? ;‘Lang‘in Atencion Prescencial
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Tipo de Certificado

¥
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Documentos
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¥
Entrega
del Certificado
»/ Salida
Fuente: Elaboracion propia
Los certificados que pueden ser solicitados son:
» Nacimiento > Defuncion » Profesionales
» Antecedentes » Vehiculos y » Prendas

>» Matrimonio conductor

(VER ANEXO B CON EL DETALLE DE CADA UNO DE ESTOS)

Imagen 1. 4: "Modulo de Certificados"

Fuente: Captura fotografica presencial propia

28



e Entrega de Documentos.

Como se aprecia en la imagen 1.5, el recinto cuenta con 2 cubiculos que cumplen
esta funcioén y las personas que deseen retirar los documentos solicitados en alguno
de los mddulos de atencion, principalmente, la entrega de cédulas, seran atendidos
segun sea su llegada, para lo cual deberan formar una fila.

La figura 1.8 muestra el detalle del proceso:

Figura 1. 8:”Diagrama de atencién del médulo de entrega de documentos”
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Fuente: Elaboracion propia

Imagen 1. 5: " Mddulo de Entrega de documentos"

Fuente: Captura fotografica presencial propia
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e Vehiculos.

Este servicio esta orientado a los tramites que giran en torno a la legalizacion de
algun tipo de vehiculo motorizado. Los servicios que se reconocen, son:

Imagen 1. 6: "Moddulo de atencién vehiculos'
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2 /

Fuente: Captura fotografica presencial propia

Para acceder a la atencion en esta oficina es necesario obtener un nimero del
dispensador y esperar el turno, el espacio cuenta con 12 asientos para facilitar la
espera.
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La figura 1.9 muestra el diagrama con el detalle del proceso del médulo de vehiculos:

Figura 1. 9: "Diagrama del proceso de atencion del médulo de vehiculos"
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Fuente: Elaboracion propia



. Oficina de Informaciones, Reclamos y Sugerencias (OIRS).

El Servicio de Registro Civil e Identificacion, tiene a disposicion para todos los
usuarios y usuarias, diversos espacios de comunicacion para entregar una mejor
atencion y distintas alternativas de contacto a los usuarios y usuarias. Siendo una de
ellas el espacio de Atencion Presencial en Oficinas OIRS, “dicho espacio en la regién
se encuentra en la oficina cabecera regional, es decir, Valparaiso. La cual, cuenta con
un area de atencion de publico, equipamiento computacional conectado a la
institucional e Internet, folletos acerca de los productos y servicios de la institucion”.
Para hacer efectivo un reclamo, una consulta, sugerencia o enviar una felicitacion se
debe completar el “Formulario Nuestros Usuarios Opinan”. El cual, se encuentra
disponible en todas las oficinas del Registro Civil en el Buzéon OIRS. Ademas, se
puede presentar un reclamo, consulta, sugerencia o felicitacion ingresando a la pagina
Web www. registrocivil.cl.

Imagen 1. 7: "Maddulo OIRS (Oficina de Informaciones Reclamos y Sugerencias)"

Fuente: Captura fotografica presencial propia

SE ADJUNTA FORMULARIO EN ANEXO C.
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e Cédula de Identidad.

Figura 1. 10: “Diagrama de atencion modulo Cédula de Identidad”
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Fuente: Elaboracién propia

El recinto esta dotado de 5 cubiculos de atencion; 4 orientados a Cl, 1 al de
atencion preferencial.

La figura 1.10, muestra como el proceso inicia con la “espera’ que esta
condicionada por la asignacion del numero de atencion, obtenida por un dispensador
electronico. La oficina dispone de 40 asientos para que los usuarios puedan encontrar
comodidad en la espera.

El médulo “Cédulas de Identidad”, esta dirigido para los usuarios que requieran
sacar o validar los documentos de identificacion nacional como la Cédula de Identidad.

Imagen 1. 8: “Mdédulo de atencién cédula de identidad”

Fuente: Captura fotografica presencial propia
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Al momento de indicar de acuerdo al nimero que es el turno del usuario, como
se aprecia en la imagen 1.8, se pasa a la atencién presencial, donde debe indicar el
tipo de tramite que requiere de manera que el funcionario haga la solicitud de la
documentacién, previendo las condiciones respectivas de los usuarios, esta sea
Chileno-Extranjero o Mayor o menor de 18 segun sea el caso. De no contar con esta,
el usuario debe retirarse del moédulo de atencién, quedando sin efecto la ejecucién del
requerimiento. Una vez cumplido lo anteriormente mencionado se da fin a la atencion
presencial.

La descripcion y el detalle de los documentos solicitados en cada uno de los casos descritos
en el diagrama, pueden ser encontrados en el ANEXO D.
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1.2.6 Centralizacién de la investigacion: Médulo de CI.

De acuerdo a la descripcion del punto 1.2.5, la oficina de Valparaiso cuenta con
8 mddulos de atencion. Para efecto de ésta investigacion, sélo se centrd en el médulo
de Cédula de Identidad. Lo anterior, producto que este es el servicio con mayor
“demanda presencial” al ser un “tramite universal” en que todas las personas pueden y
deben acceder. Ademas, como analizamos en el punto 1.2.4 en la “descripcion del
proceso”, los médulos atienden a la logica de la figura 1.4: Entrada, Espera, Atencion y
Salida; por tanto, al considerar sélo el médulo de Cl y generar cambios que aporten
valor agregado al desempefio de la atencién presencial, estos pueden ser replicables
a los demas.

En base a lo anteriormente descrito, este trabajo se centr6é en el estudio de la
atencion presencial del Modulo de Cédula de identidad del Registro Civil de
Valparaiso, de modo de dar pie a un Plan de Mejoras que sea replicable a los demas.
Para efectos de entender profundamente el modo de atencién de este, se analizaron:
comportamientos de la demanda, tiempos de atencién y de espera.

1.2.7 Analisis de la demanda de CI.

i) Comportamiento e interpretacion de la tendencia (2007-2012):

Tabla 1. 1:"Numero de cédulas entregadas entre los afios 2007 al 2012 por la oficina SRCEI Valparaiso"

Diciembre

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 1.1 corresponde a los datos de las unidades (Cédulas de identidad)
otorgadas entre los afos 2007 al 2012 por la oficina del registro Civil de
Valparaiso. La representaciéon grafica de estos (grafico 1.1), muestra el
comportamiento de la demanda a lo largo del tiempo.
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Grafico 1. 1: "Comportamiento de la demanda de Cl (2009-2012)"

Comportamiento de Cl (2009-2012)
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Fuente: Elaboracion propia

El analisis de la grafica 1.1, permite interpretar a primera vista que no hay un
comportamiento Ciclico, por tanto se descarta que exista ciclicidad. En segunda
instancia, se aprecia que la demanda de Cédulas de identidad a lo largo de los afios,
presenta una disminucion lineal a razén de 48,15 [%} (tasa de decrecimiento).
Esta, atribuible principalmente a 2 factores:

- Duracion de la Cédula: el reforzamiento en la calidad y seguridad de esta, ha
permitido una mejora en la planificacion y control de la demanda presencial.
Utilizar tecnologia de estandar internacional, ha mejorado los aspectos alusivos
al deterioro del documento, haciéndolo mas duradero en el tiempo y de
cdmoda portacidn, evitando las multiples renovaciones y acercandose mas a
un documento Unico y para toda la vida. En promedio la vigencia asignada al
documento cuenta con una duracion que fluctia entre los 8 a 10 afos.

- Nuevas oficinas en la provincia de Marga Marga: La apertura de oficinas en las
comunas de Quilpué y Vifia del Mar, han permitido el descongestionamiento de
la oficina regional de Valparaiso.

ii) Tasa de decrecimiento anual:

La grafica 1.2, permite interpretar que las tasas de decrecimiento anual han ido
disminuyendo, debido principalmente que entre los afios 2002 al 2010 se produce el
grueso del proceso de recambio en comparacién a la cédula anterior de menor
tecnologia. Esto ademas, dio paso a una estabilizacién de la demanda con tasas de
decrecimiento menores y mas equilibradas.
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Grafico 1. 2: "Tasa de decrecimiento anual (2007-2012)"

Tasa decrecimiento anual (2009-2012)
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Fuente: Elaboracion propia

iii) Identificacion estacionalidad.

La grafica 1.3 permite concluir a simple vista que comparando los afios se
presenta una estacionalidad en la época de verano, siendo mayor la demanda en los
meses de enero, febrero y en menor medida marzo. Los meses siguientes se da una
demanda sostenida con leves variaciones, pero que se mantiene constante, donde en
el mes de diciembre (comienzo de un nuevo verano) aumenta.

Grafico 1. 3: "Comparacién anual por meses de los afios 2009 al 2012"

Comparacion anual

Unidades

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre  Octubre ~ Noviembre Diciembre

Meses

H2009 2010 M2011 M2012

Fuente: Elaboracion propia
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De modo de demostrar con mayor claridad la estacionalidad, la tabla 1.2 muestra
el promedio de cédulas, por meses, entre los afos 2009 al 2012, y en qué cuya
representacion grafica, idéntica los meses con demanda por sobre el promedio,
demostrando estacionalidad:

Tabla 1. 2: "Demanda promedio por meses durante los aiios 2009 al 2012"
Promedio

Noviembre

Diciembre

Fuente: Registro Civil de Valparaiso

La grafica 1.4 que se presenta a continuacion, permite justificar lo anteriormente
descrito. En ésta, se graficaron el nimero de cédulas promedios mensuales entre
los anos 2009 al 2012 de la tabla 1.2, los que fueron comparados con el numero de
Cédulas promedios (representado con linea roja).

Grafico 1. 4: "ldentificacion de la estacionalidad en base a demanda promedio"

Estacionalidad (2009-2012)
y=-66,973x+7083,6

8.000 R? =0,2066 B

7.500 - \

g 7.000 K
vy

E 6.500 X 1%& ~ = —*6.650
z \ /._/ w

6.000 "

5.500

5.000

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
Meses
=¥ Cédulas Promedios mensuales == Promedio — Lineal (Cédulas Promedios mensuales)

Fuente: Elaboracion propia

El grafico 1.4 con los datos de la demanda de los afios 2009 al 2012, indica
que en los meses de enero, febrero y marzo se presenta un comportamiento
estacional, con demanda sobre el promedio de cédulas otorgadas durante el afio
(6.690 unidades - graficado con la linea roja). Siendo en la época de verano, donde se
concentré una mayor demanda.
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La explicacion de lo anterior, es atribuible principalmente a 2 factores:
Vacaciones y pérdidas. De acuerdo a los funcionarios del Registro Civil, el aumento es
producto de que los meses de verano son destinados a los viajes y vacaciones, por
tanto la vigencia y el portar la Cédula de Identidad se vuelve esencial y necesaria para
adultos y nifios a la hora de salir. Del factor “vacaciones”, también, se desprende el
hecho de una mayor posibilidad de extravio del documento, influyendo en una mayor
demanda, de ahi el segundo factor “pérdida”. Las vacaciones son un aspecto
determinante en el comportamiento de la demanda, esto es atribuible a otros meses
en los que se presentan “picos con variaciones” como lo son los casos de octubre y
julio (vacaciones de invierno).

Con el fin de acotar el universo de datos y en vista del presente decrecimiento
de la demanda en el transcurso de los anos, se analiz6 la estacionalidad considerando
los datos soélo del afio 2012, para describir el escenario actual.

Grafico 1. 5: "Identificacion de la estacionalidad en afio 2012"
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Fuente: Elaboracion propia

El grafico 1.5 corresponde a la representacion de los datos del afio 2012. De él, se
concluye que al igual que en el analisis de la grafica 1.4 existen meses que se
encuentran sobre o bajo el promedio de la demanda del afio 2012 (6.355). Al igual que
en la grafica 1.4, se identifica estacionalidad en los meses de enero, febrero, marzo,
julio y en menor medida octubre y diciembre donde hubo mayor demanda. La principal
diferencia es que en el 2012 la mayor demanda se produce en Julio y en mayor
medida en los meses de enero y febrero como ocurre en el promedio de los datos
histéricos, esto, debido a factores propios del afo, ya sea un mayor periodo de
vacaciones, factores econdmicos, sociales, entre otros. Ademas se identifica y obtiene

una tasa de decrecimiento para el afio 2012 de 60,66 [%‘i‘“
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iv) Analisis del comportamiento estacional de la demanda por mes.

Identificada la estacionalidad, se analizé los tipos de comportamientos de la
demanda en los diferentes periodos del afio.

Se reconocieron 2 periodos, el flujo de alta y baja demanda. Dependiendo de su
posicion, esto es sobre o bajo el promedio de cédulas otorgadas anualmente (afio
2012):

a) Meses de alta demanda: La tabla 1.3 muestra los meses del afio 2012 con mayor
flujo de unidades otorgadas. El grafico 1.6 identifica que en los meses de marzo y
julio la demanda supera el promedio de 7.040 unidades del total de los meses de
alta demanda. Enero, febrero, agosto y octubre estan por bajo la media del
promedio de los meses de alta demanda.

Tabla 1. 3: "Demanda meses Grafico 1. 6: "Meses de alta demanda"
de alta demanda"
Meses de alta demanda

[\ [
Enero —4—Series]l = Promedio
Febrero 5 066
Marzo 23 7.008 .
Julio P g T \ 6.560
Agosto
Octubre
PROMEDIO

Fuente: SRCEI Valparaiso Enero Febrero Marzo Julio Agosto Octubre

Fuente: Elaboracion propia

b) Meses de baja demanda: La tabla 1.4 muestra los meses del afio 2012 con menor
flujo de unidades otorgadas. El grafico 1.7 identifica que en los meses de junio y
diciembre, la demanda supera el promedio de 5.763 unidades del total de los
meses de baja demanda. Abril, mayo, junio, septiembre, noviembre, estan por bajo
la media del promedio de los meses de baja demanda.

Tabla 1. 4: "Demanda promedio Grafico 1. 7"Meses de baja demanda".

meses de baja demanda".

Meses de baja demanda
Mes

Abril
Mayo
Junio

—4—Series] ==Promedio

A 6329

4.936

Septiembre
Noviembre
Diciembre

PROMEDIO

Fuente: SRCEI Valparaiso Mes Abril Mayo Junio Septiembr&loviembreDiciembre

Fuente: Elaboracion propia
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v) Analisis de la demanda semanal y diaria.

De acuerdo a los resultados de la encuesta aplicada al funcionario en el anexo 6,
el 100% de ellos reconoce como el dia con mayor afluencia de publico, el lunes.

En base a los resultados otorgados por el SRCEI de Valparaiso, la tabla 1.5
muestra la ponderacién porcentual de usuarios, de como asistieron al servicio el afio
2012, de modo de identificar el dia de mayor afluencia de publico:

Tabla 1. 5: "Ponderacion demanda semanal del afio 2012".

Dia Lunes [\ ET (= Miércoles Jueves VIE G ES

Atenciones
Porcentaje

Fuente: SRCEI Valparaiso

Graéfico 1. 8: "Porcentaje de la demanda diaria del afio 2012"
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Fuente: Elaboracion propia

La grafica 1.8 relaciona y comprueba la respuesta de los funcionarios donde con un
28% el dia de mayor afluencia de publico es el lunes, con 14 puntos porcentuales
sobre el miércoles de menor afluencia. Le siguen el viernes con 22%, martes con un
19% y jueves con un 17%.
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1.2.8 Analisis del tiempo de atenciéon del médulo de Cédula de
Identidad

Observacion 1:

Previo a la determinacion de los tiempos, es importante reconocer que la atencién
se divide en 2 tipos:

e Tiempo de atencién presencial: corresponde al intervalo en que el usuario entra
al cubiculo, se entrevista con el funcionario y sale.

e Tiempo de espera: es el intervalo desde que el usuario saca numero hasta
entrar al cubiculo.

Observacion 2:

De acuerdo a informacién de los funcionarios del SRCEI de Valparaiso, tramite de
obtencion de cédula de identidad se reconocen 2 tipos de solicitudes:

e Primera vez que realiza el tramite.
e Renovacion.

De esta forma, la figura 1.11 desarrolla graficamente el orden de atencién:

Figura 1. 11:"Diagrama de atenciéon médulo de CI SRCEI Valparaiso"

Fuente: Elaboracion propia
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1) Tiempo de atencién presencial:

El “tiempo de atencion presencial”, fue obtenido a través del dispensador de
numeros para la atencién “turnomatico”.

Con el fin de establecer el tiempo promedio de la atencidén por usuarios, se
analizé la informacién del afno 2012 midiendo el impacto de la estacionalidad:

a) Tiempo de Atencidén presencial (Real):

La grafica 1.9, muestra la distribucién de los datos correspondientes al promedio de
los tiempos de atencién presencial, por semanas, de los meses de enero a diciembre
del afio 2012.

Grafico 1. 9: "Distribucién datos tiempos promedios de atencion presencial”.
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Distribution: Normal
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Fuente: Elaboracion propia

Tipo de Distribucién: Normal
Maximo: 0:05:28 [hh:mm:ss]
Minimo: 0:04:01[hh:mm:ss]
Promedio: 0:04:37 [hh:mm:ss]

Con los datos de la grafica 1.9, se construyd la tabla 1.6 que se muestra a
continuacion y que establece el tiempo Real de atencion presencial por tipo de tramite:

Tabla 1. 6:"Tiempos promedios de atencién mensual 2012".

Renovacion Primera vez

e T. prom. e T. prom.

[mm:ss] [mm:ss]
Enero 04:41 Enero 07:48
Febrero 04:42 Febrero 07:50
Marzo 04:38 Marzo 07:43
Abril 04:36 Abril 07:50
Mayo 04:44 Mayo 07:52
Junio 04:34 Junio 07:50
Julio 04:40 Julio 07:50
Agosto 04:32 Agosto 07:55
Septiembre 04:35 Septiembre 07:53
Octubre 04:40 Octubre 07:47
Noviembre 04:32 Noviembre 07:51
Diciembre 04:34 Diciembre 07:07
Prom. Anual 07:47

desviacion 4,55E-05| |Desviacion 1,47E-04

[mm:ss] 00:04 [mm:ss] 00:13
Porcentual 1,41% Porcentual 2,71%

Fuente: Elaboracion propia 43



b) Analisis del efecto de la estacionalidad (meses de alta y baja demanda)

sobre el tiempo de atencion presencial real:

Con la definicién del tiempo de atencién, se analizé el impacto que tiene la alta y baja
demanda sobre el tiempo de atencion presencial, con el fin de descartar o validar
condicionamientos para la realizacion de mediciones.

En primera instancia se analiz6 la variaciéon del tiempo de atenciéon promedio
mensual en los diferentes meses del afo 2012:

La tabla 1.7 muestra los tiempos promedios mensuales del afio 2012 para cada
tipo de tramite. A primera vista es posible verificar que “no” existen grandes
variaciones. Las desviaciones de ‘renovacion” y “primera vez” son equivalentes a
4,55E-5 = 00:04 [mm:ss] y 1,47E-4 = 00:13 [mm:ss] respecto al tiempo promedio, lo
que en variaciéon porcentual corresponde a un 1,41% y 3,22% respectivamente. El
contraste y diferencia de los tiempos de atencion de los 2 tipos es de un 41% (04:37

[min:seg] a 07:49 [min:seq]).
Grafico 1. 10: "Tiempo de atencion mensual 2012 del tramite de
renovacion"
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El analisis anterior permite ratificar lo descrito en la observacion 2 del
punto 1.2.8, que existen 2 tipos de tramites con tiempos de atencién diferentes.
Sin embargo, de acuerdo a los antecedentes entregados por los funcionarios del
SRCEI, se define la proporcionalidad del tipo de tramite de 10:1 (de 10 usuarios
que acceden al servicio solo 1 realiza el tramite como “primera vez”, los 9
restantes lo hacen como renovacion).

De modo de analizar el efecto de la estacionalidad sobre el tiempo de atenciéon. La
tabla 1.8 muestra los tiempos promedios mensuales 2012, separados en meses de
alta y baja demanda:

Tabla 1. 8:"Tiempos promedios por tipo de tramite (meses de alta y baja demanda)"

Tipo de tramite: Renovacion Cédula de Identidad Tipo de tramite: Obtencién por primera vez

Meses alta demanda Meses de baja Demanda Meses alta demanda Meses de baja Demanda
Mes tiem. Prom. tiem. Prom Mes tiem. Prom. Mes tiem. Prom

Enero Enero Abril

Febrero 04:42 Febrero Mayo 07:48
Marzo 04:37 Marzo Junio 07:47
Julio 04:40 Septiembre Julio Septiembre 07:49
Agosto 04:32 Noviembre Agosto Noviembre 07:51
Octubre Diciembre Octubre Diciembre

tiem. Prom. tiem. Prom. tiem. Prom. tiem. Prom.

variacion variacion

Fuente: Elaboracién propia

La tabla 1.9 permitié establecer que la estacionalidad “no” afecta el tiempo de
atencion. Para el caso de “renovacion” y “primera vez”, la diferencia de tiempos entre
los meses de alta y baja demanda equivalen a un 1.1% y 3.6% respectivamente. En
vista a lo anterior, es que las variaciones son despreciables y no influyen en la
definicion del tiempo de atencion. Se concluye que el “tiempo de atencion presencial”
es “estandar”, y no varia en relacién a la estacionalidad (promedio entre meses de alta
y baja demanda).

Considerando la conclusion del “no” efecto de la estacionalidad sobre los tiempos
de atencion, promediando, la tabla 1.9 muestra el “tiempo de atencién presencial”
para el tipo de tramite en el médulo de cédula de identidad:

Tabla 1. 9:"Tiempos Reales de
atencion"

Tipo de Tiempo

Tramite [mm:ss]
Renovacion 04:37
Primera Vez 07:47

Fuente: Elaboracion propia
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Conclusién al analisis del tiempo promedio:

En vista a que la proporcion de la realizacion del tramite por “primera vez” es en razoén
10:1, éste trabajo, se utilizé como tiempo de atencion presencial, solo, el del “tramite
de renovacion”, es decir 00:04:37 [hh:mm:ss].

c) Estudio de movimientos

Para efectos de analizar como se distribuye este tiempo de atencion, se realizé
un estudio de movimientos.

Con el fin de determinar el tiempo que demora la atencién en el médulo de
Cédula de Identidad, se han desglozado y medido las actividades necesarias para
realizar el proceso de obtencién del documento.

Primero, se describieron las actividades que componen el proceso de atencién de
Cédulas de Identidad que fueron determinadas con la ayuda de los funcionarios que
trabajan en estos cubiculos, llegando a establecer las siguientes actividades:

v Solicitud del requerimiento: Esta actividad comienza con la accién del usuario, de
solicitar el documento requerido al funcionario. Este, procede a pedir los datos
para completar una planilla pre-establecida (ver imagen 1.9) por la central del
Registro Civil. Dicha planilla, comienza con la introduccién del run, en caso que el
usuario no recuerde la numeracién debera dar su fecha de nacimiento e indicar
sus nombres y apellidos, luego se deben actualizar datos (direccion y telefono)
finalizado ésto se pasa a la siguiente actividad.

Imagen 1. 9: "Planilla de solicitud de requerimiento"

AN

[iTo _" -
Resultado do In Bisquada
AN T

Fuente: Captura fotografica presencial propia

v Fotografia: Primero se calibra la camara fotografica (Ver imagen 1.10) de acuerdo
a las caracteristicas fisiondmicas de cada persona (color, contraste y resolucion),
luego, se realiza la captura fotografica, de la cual, en reiteradas ocaciones no se
obtiene un buen resultado a la primera (disconformidad del usuario o mala
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legibilidad en el sistema), lo que obliga a repetir el proceso de calibracion, captura
0 ambas. Esta actividad concluye con el funcionario registrando la foto en el
sistema.

Imagen 1. 10: "Camara destinada para el médulo de Cédula de Identidad"

-~

Fuente: Captura fotografica presencial propia

Huella dactilar y firma: En este paso se registra y escanea la huella del usuario
mediante un lector digital dactilar (Ver imagen 1.11), si bien hay ocasiones en que
la huella del usuario no es muy legible los funcionarios cuentan con un gel el cual
les ayuda a mejorar este proceso, para quienes no cuentan con la huella dactilar
del dedo pulgar derecho el funcionario procede a tomar una de otro dedo dejando
constancia en una nota interna la cual se adjunta a la solicitud final, posterior a
esto se pide la firma al usuario la cual debera dibujar en el digitalizador (ver
imagen 1.12), este paso es el que mas retraso provoca ya que a muchas personas
se les dificulta el hecho de tener que dibujar sobre una lamina plastica en la que se
les resbala el lapiz o tienen problemas por el espacio reducido con el que cuentan,
por lo que no quedan satisfechos y reiteran el proceso en muchas oportunidades,
finalizado este paso se continua con el requerimiento.

Imagen 1. 12: "Escaner dactilar"

Imagen 1. 11: "Digitalizador de firma"

0.8 D4 00€ "AINNAIV
osa

TUIRGAIONIA
401VIA FAUTAAD

Fuente: Captura fotografica presencial propia

Fuente: Captura fotografica presencial
propia




v/ Revision, pago vy envio del requerimiento: Una vez finalizado todos los pasos
anteriores se pide al usuario que revise los datos, si todo se encuentra en orden
éste debera cancelar el precio del documento para posteriormente enviar el
requerimiento completo a la oficina central para ser procesado.

d) Ponderacion de las actividades que componen el tiempo Real de Atencién
presencial

De acuerdo a los datos obtenidos del turnomatic proporcionados por el SRCEI de
Valparaiso y al analisis del tiempo real de la pagina 42. El proceso total de Atencion
del mddulo de Cédula de Identidad para el caso de renovacion, lleva un tiempo
promedio de 00:04:37 [hh:mm:ss]. En vista a que éste no consideraba la separacion
de las actividades y sus respectivos tiempos, se realiz6 una medicion mediante la
metodologia descrita en el ANEXO E.

De la medicion se obtuvieron las respectivas distribuciones por actividades,
permitiendo, establecer la poderacion en la cual se distribuye el tiempo real:

a) Solicitud del requerimiento:

Grafico 1. 12"Distribucidn solicitud del requerimiento".

B nput [E=IEEX)

Distribution Summary

pistribution: Weibull
Expression: WEIB (0.000545, 13.9)
[square Error:  0.017607

Chi Square Test
Number of intervals = 2

Fuente: Elaboracion propia

e Distribucion: Weibull

e Minimo: 0:00:28[hh:mm:ss]

e Maximo: 0:00:58[hh:mm:ss]

e Tiempo promedio: 0:00:45 [hh:mm:ss]
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b) Fotografia:

Grafico 1. 13"Distribucion fotografia".

(B3 uevo Document detestott

L1 e

T
|

Fuente: Elaboracion propia

Distribucion:Gamma

Minimo: 0:01:22 [hh:mm:ss]

Maximo: 0:01:45 [hh:mm:ss]

Tiempo promedio: 0:01:32 [hh:mm:ss]

Huella Dactilar y firma:

Grafico 1. 14:"Distribucion Huella Dactilar y Firma".

[=E]

Fuente: Elaboracion propia

Distribucion: Erlang

Minimo: 0:01:40 [hh:mm:ss]

Maximo: 0:01:54 [hh:mm:ss]

Tiempo promedio: 0:01:40 [hh:mm:ss]
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d) Revision, pago y envio del requerimiento:

Grafico 1. 15"Distribucidn Revision, pago y envio".

(B uevo Documento de testo it IS

Fuente: Elaboracion propia

e Distribucion:Weibull

e Minimo: 0:00:28 [hh:mm:ss]

e Maximo: 0:00:55 [hh:mm:ss]

e Tiempo Promedio: 0:00:43 [hh:mm:ss]

50



De esta forma, el tiempo, queda compuesto en la siquiente proporcién porcentual:

Tabla 1. 10:"Composicion tiempo de atencion presencial medido".

Acciones Porcentaje

Solicitud del requerimiento

Fotografia

Huella dactilary firma

Revision, pago y envio del requerimiento
Tiempo total

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 1.10 muestra los resultados de la medicion. Ademas entregd un tiempo
promedio de 00:04:40 [HH:MM:SS], éste en relaciéon al entregado por el SRCEI
(00:04:37 [hh:mm:ss]), posee una desvicion de un 1,24%. Con el fin de validar la
medicién se analizd y cruzé los datos maximos y minimos:

1. Datos entregado por SRCEI:
e Tiempo maximo: 00:04:38 [hh:mm:ss].
e Tiempo minimo: 00:04:35 [hh:mm:ss].
e Tiempo Promedio: 00:04:37 [hh:mm:ss].

2. Medicién propia:
e Tiempo maximo: 00:04:43 [hh:mm:ss].
e Tiempo minimo: 00:04:38 [hh:mm:ss].
e Tiempo Promedio: 00:04:41 [hh:mm:ss].

Figura 1. 12:"Validacion datos medidos contra reales".

min | |
0:04:35 0:04:36

0:04:37 0:04:38

1 1 1 1 1 max
0:04:39 0:04:40 0:04:41 0:04:42 0:04:43

0:04:37 0:04:38

>

Fuente: Elaboracion propia

La figura 1.12, muestra como se cruzan los datos reales con los obtenidos de
la medicién, por tanto, se validan los datos obtenidos de la medicién aplicada.

Con el fin de trabajar solo con el dato proporcionado por el SRCEI, se le aplicara la
ponderacién porcentual obtenida en la medicion.
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La tabla 1.11 que se muestra acontinuacion muestra la composicién e insidencia
de las actividades en el tiempo total de atencion:

Tabla 1. 11: "Incidencia de las actividades en la distribucién del tiempo de atencién"

Acciones Tiempo  Porcentaje

Solicitud del requerimiento

Fotografia

Huella dactilary firma

Revision, pago y envio del requerimiento

Tiempo total

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 1.11 permitié concluir que la actividad que requiere mayor tiempo es la de
huella dactilar y firma, seguido de fotografia , por lo que en primera instacia dicta a que
se debe poner atencidon en estos dos procesos para determinar si se puede establecer
mejoras que hagan disminiur la demora en la ejecucion del requerimiento que implique
resultados en el problema que se desea mejorar. Ademas, es importante mencionar,
que dicha conclusion se respalda con los resultados de la encuesta aplicada a los
funcionarios y cuya interpretacion se encuentra en el ANEXO E.

e) Tipos de usuarios.

Con el fin de ver si por tipo de usuarios hay incidencias sobre los tiempos de atencion,
se realizé una medicién para ver el impacto de estos en la atencion.

Segln la definicion del SRCEI, a los tramites acceden 5 tipos de usuarios:

Nifios menores de 10 afios.

Usuario promedio (Mayores de 10 afios a menores de 60).
Adulto Mayor (Mayor a 60 afos).

Discapacitados

Extranjeros.

aRrwN =

Debido a las politicas de confiabilidad, no fue posible acceder a la informacion de
los tiempos de atencion por grupos de Usuarios. En vista a lo anterior, el SRCEI
entregd la relacion porcentual respecto a la demanda, con el fin de definir una
muestra, y medir el tiempo de atencion presencial de acuerdo a la metodologia

definida en el ANEXO F.

La tabla 1.12 muestra la proporcionalidad en que se divide la demanda

mensual por tipo de usuarios:
Tabla 1. 12:"Ponderacion en relacién al tiempo de atencidn presencial por tipo de usuario".

Tipo Usuario %
0a 10afios 11,97%
10a 59 afos 63,53%
60 0 mas 18,50%
Discapacitados 4,55%
Extranjeros 1,93%
TOTAL 100%

Fuente: Elaboracion propia 52



Con la muestra establecida y la medicién de la metodologia del Anexo F. Se
obtuvieron las siguientes distribuciones:

a) 0 a 10afos
No se registraron mediciones.

b) 10 a 59 afios

Grafico 1. 16:"Distribucion datos tipo de usuario 10 a 59 afios"

B mput2 =8

Distribution Summary

istribution:  Lognormal
Expression: LOGHN(0.00324, 4.68e-005)
Square Error:  0.000000

m

Chi Square Test

Humber of intervals = 1
Degrees of freedom = -2

Test Statistic = 4.3e-007
Corresponding p-value < 0.005

Fuente: Elaboracion propia

Distribucion: LogNormal

Maximo: 0:04:43 [hh:mm:ss].

Minimo: 0:04:11 [hh:mm:ss].

Tiempo promedio: 0:04:40 [hh:mm:ss].

c) 600 mas

Grafico 1. 17:"Distribucidén datos tipo de usuario 60 afios o mas".

B nput2 )

Distribution Sumery

istribution:  Weibull 3
Expression:  WEIB(0.0032, 70.6)

Square Error:  0.000572

Chi Square Test

Humber of intervals = 1
Degrees of fresdom = -2
Test Statistic -0

Corresponding p-value = 0.75

Fuente: Elaboracién propia

Distribucion: Weibull

Maximo: 0:04:40 [hh:mm:ss].

Minimo: 0:04:03 [hh:mm:ss].

Tiempo promedio: 0:04:34 [hh:mm:ss].
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d) Discapacitados

Grafico 1. 18:"Distribucion datos tipo de usuario Discapacitado".

B mput S| B i

Distribution Summary

Distribution:  Weibull =
Expression: VEIB(0.0033, 43.5)
Square Error:  0.000000

[Koluogorov-Smirnov Test
Test Statistic = 0.105
Corresponding p-value > 0.15

Fuente: Elaboracion propia

Distribucion: Weibull

Maximo: 0:04:54 [hh:mm:ss].

Minimo: 0:04:31 [hh:mm:ss].

Tiempo promedio: 0:04:42 [hh:mm:ss].

e) Extranjeros

Grafico 1. 19:"Distribucion datos tipo de usuario Extranjero".

B mput2 =i =)

Distribution Summary

m

istribution:  Normal
Expression: HORM{0.00311, 0.000155)
[square Error:  0.000000

olnogorov-Suirnov Test
Test Statistic = 0.251
Corresponding p-value > 0.15

Fuente: Elaboracion propia

Distribucion: Normal

Maximo: 0:04:54 [hh:mm:ss].

Minimo: 0:04:31 [hh:mm:ss].

Tiempo promedio: 0:04:42 [hh:mm:ss].



La tabla 1.13, muestra los tiempos promedios, obtenidos en la medicidn:

Tabla 1. 13"Tiempos obtenidos por medicion segun tipo de usuario".

Mediciones REAL
Tipo Usuario Diarias T. Promedio T.Real Desviacion Desviacion
[hh:mm:ss] [hh:mm:ss] [hh:mm:ss] %
0a 10afios 12% SM SM SM SM SM SM
10 a 59 afios 64% 11 216 0:04:40 0:04:37 0:00:03 1%
60 0 mas 17% 3 58 0:04:34 0:04:37 0:00:03 1%
Discapacitados 5% 1 15 0:04:42 0:04:37 0:00:05 2%
Extranjeros

Muestra 362
Mediciones Diarias 17 SM=Sin Medicion
N° Dias 20
Fuente: Elaboracién propia
Observacién:

La tabla 1.13, no registra datos en el rango etario de 0 a 10 anos, ya que, no se
presenté caso que calificara para el tipo de tramite “renovacion”.

Conclusion:

La tabla 1.13, muestra que el impacto de los diferentes grupos de usuarios
sobre el tiempo promedio y al igual que con el caso de la estacionalidad, no es
significativo. La variacién porcentual del tiempo total, es equivalente a un 0,31%, es
decir 1 Segundo. Para el caso de los rangos etarios, las diferencias no superan el 3%,
por tanto para el caso de “renovacion”, las variaciones desprendidas de los grupos se
consideran despreciables.

Para efectos de éste trabajo, y de acuerdo al analisis anterior. Se
concluye, que independiente que existan diferentes tipos de usuarios, éstos no
afectan el tiempo de atencién promedio presencial.

Analizados los impactos de los grupos etario y estacionalidad, la tabla 1.14
ratifica el tiempo de atencién presencial, de la tabla 1.10:

Tabla 1. 14:"Tiempos promedios de atencion
modulo CI"

Tipo de Tiempo

Tramite [mm:ss]
Renovacion 04:37
Primera Vez 07:47

Fuente: Elaboracion propia
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2) Tiempos de espera:

Los datos utilizados corresponden a la informacion obtenida desde el turno

matico.

¢ Analisis estacionalidad en tiempos de espera:

De acuerdo a los datos obtenidos del SRCEI el grafico representa los datos de

la tabla 1.15 con los tiempos promedios de espera diarios del afio 2012:

Tabla 1. 15:"Tiempos de espera promedios diarios 2012"

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Prom. Sem.

[mm:ss] [mm:ss] [mm:ss] [mm:ss] [mm:ss] [mm:ss]
42:57 39:28 39:36 39:21 39:06 40:06

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 1. 20:"Tiempo promedio diarios 2012"

Tiempo promedio diario de espera 2012

% 40:19 \\
2 30 N\
2 39:36
E 3853 \— “—————‘g =—4—Tiempo diario de espera
38:10 ——tiempo promedio
37:26
36:43
S S S S
& & & & %
N gzi\ & & &
Y Q & S N
&
Dias

Fuente: Elaboracion Propia

Del grafico 1.20 es posible identificar, al dia lunes como el de mayor demanda
(concordancia con analisis de la demanda), por tanto es mayor el tiempo de espera

en este dia.
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La tabla 1.16 entrega los tiempos promedios de espera mensual, separados en
los meses en los que de acuerdo al analisis de la demanda se reconoce
estacionalidad:

Tabla 1. 16: "Tiempos meses de alta y baja demanda 2012"

Meses alta demanda Meses de baja Demanda

Mes tiem. Prom. Mes tiem. Prom
[mm:ss] [mm:ss]

Enero | Abril

Febrero | \EW

Marzo | Junio

Julio | Septiembre

Agosto | Noviembre

Octubre | Diciembre

tiem. Prom. | tiem. Prom.

Fuente: Elaboracion propia

De los datos se concluye que la variacion entre meses de mayor y menor
demanda es de 6 segundos, equivalentes a un 0,25%, por tanto despreciable. Se
descarta estacionalidad en el tiempo de espera.

¢ Analisis del comportamiento por blogues:

El horario de atencion de la oficina del Registro Civil de Valparaiso es de 8:30 a
14:00 horas. De acuerdo al “focus group” y encuesta al funcionario que se detalla
en el ANEXO G, se reconocen 2 periodos de mayor flujo de usuarios, el de 08:30
a.my el comprendido entre las 12 y 14 horas, donde el Registro Civil funciona a su
maxima capacidad. Esto, permite entregar una panoramica general de cémo
influye la frecuencia de usuarios (demanda) por horarios, “Punta” o “normal”. En la
medida que aumenta la cantidad de gente, y la sala se llena, el tiempo de espera,
previo a la atenciéon presencial aumenta, tal cual como se describe en la figura
1.13.

En la figura 1.13, se plantean 2 situaciones con diferentes demandas y tiempos
de espera, donde se fundamenta lo anterior.

En la primera, la demanda esta definida por “dA” la que a su vez es menor a la
demanda de la segunda, representada por “dB”. Por tanto, los tiempos de espera
“ta” y “tu” se ven afectados por la misma proporcion, esto es, “tu” es mayor que

“ta”.
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Figura 1. 13: "Figura descriptiva relacion demanda - Tiempo de espera”

Fuente: Elaboracion propia

De modo de analizar el comportamiento diario y considerando que no hay
estacionalidad ni mayores efectos en los tiempos de atencion y espera. Tomando
como referencia dos meses, Junio y Julio, se agruparon (promedios) sus datos
obtenidos del turnomatico de un dia en pequenos rangos de 10 minutos y se
graficé el comportamiento diario:

Grafico 1. 21: "Comportamiento tiempo de espera diario"

Comportamiento diario
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Fuente: Elaboracién propia
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El grafico 1.21, identifica el comportamiento de los tiempos de espera durante
un dia. Este, se puede clasificar por los bloques que muestra la tabla 1.17:

Tabla 1. 17:"Tiempo promedio por bloques"

t.promedio t.maximo
[hh:mm:ss] [hh:mm:ss]

BLOQUES

Bloque1 8:30a10:00
Bloque 2 10:00a 12:00
Bloque 3 12:00 a 14:00 o0y

Fuente: Elaboracion propia

e Conclusion al analisis del tiempo de atencién y espera:

La atencion total al usuario del SRCEI de Valparaiso se descompone en un tiempo
de atencion presencial y en uno de espera. Siendo el tiempo de atencion total:

El tiempo de atencién presencial, es independiente del horario de funcionamiento
del Registro Civil, por tanto no varia en una proporcion considerable:

La ejecucidn del requerimiento = ( u ) = tiempo de atencion presencial al

A diferencia del anterior, el tiempo que debe esperar el usuario ( ¥ ), previo a la
atencion presencial (tiempo de espera), si varia de acuerdo a la demanda vy los
bloques de horario de atencién que identificaron los funcionarios del SRCEI.

En relacién a lo anteriormente descrito, es que el tiempo total de atencion en el médulo
de cédula de identidad, esta determinado por la siguiente formula:

Atencidn total = (; +7)

Doénde:

H= Tiempo de atencién presencial.

xX =Tiempo de espera (previo a la atencion presencial).
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1.3 Identificacion y justificacion del problema

1.3.1 Antecedente general

Todos hemos vivido la incomodidad de una larga fila al momento de hacer un
tramite. Sentir que perdemos el tiempo, lidiar con una atencion deficiente y tratar con
un personal poco amigable, son atenuantes que marcan la diferencia en la calidad de
la atencion en el servicio ofrecido por una empresa.

Para muchos la asociacion directa de lo anteriormente descrito, se da con las
oficinas de servicio publico, en las que primaran aspectos propios sin importar dia ni
hora; lidiar con largas filas, personal poco capacitado e informacion confusa. Un
ejercicio simple es acceder a las paginas de reclamos on line y visualizar lo que
pudiese ser “un problema” tanto para Usuarios como Empresas Publicas, como lo es
la espera 'y demora en la atencion.

En vista a lo anterior, nace la inquietud de cuestionar y revisar cuan eficiente es el
sistema publico y cual es la metodologia para enfrentar estos asentados
cuestionamientos.

Para el desarrollo de esta investigacion hemos decidido centrar nuestro trabajo en
la figura del Registro Civil, el que segun la declaracion de su Director Nacional
emanada de la Ultima ® cuenta publica del afio 2012, “es uno de los servicios publicos
mejores evaluados”. Para tal efecto, precisaremos nuestro enfoque en estudiar el
servicio entregado por la oficina regional de Valparaiso. De esta forma, esperamos
poder generar un modelo que permita identificar y corregir las causas de “posibles
fallas” en la atencién y en los tiempos de esperas.

1.3.2 Nivel de Satisfaccidon e interpretacion de reclamos al servicio
general.

El analisis de una posible problematica surge con la declaracién de la institucion de
ser “Una de las Instituciones Publicas mejor evaluadas”.

De forma de reconocer aspectos relevantes relacionados con la evaluacién en el
servicio del Registro Civil de Valparaiso, es necesario previamente, identificar; tipos de
usuarios que requieren el servicio y en que ponderacion. Para lo anterior analizaremos
y utilizaremos algunos conceptos importantes que se desprenden del informe realizado
por Adimark GFK para el calculo del “indice de Satisfaccién Neta del Registro Civil”.
Este aunque entrega una perspectiva del servicio a nivel nacional, nos permitira
buscar patrones comunes para comparar y evaluar el servicio de la oficina de
Valparaiso.

El estudio, encargado por el ministerio de Justicia de la Nacion, entre otras cosas,
permitié reconocer y clasificar los tipos de usuarios que acceden al servicio y el tipo de
canal, mediante la tabla 1.18 que se muestra a continuacion:

* CUENTA PUBLICA 2012
DIRECTOR NACIONAL RODRIGO DURAN LOPEZ
FUENTE: http://www.registrocivil.cl/PortalOl/cuenta publica/Cuentapublica SRCel-2012.pdf
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Tabla 1. 18: “Tabla con descripcion del tipo de usuario que accede al servicio del Registro Civil”

USUARIO/AS INDIVIDUAL

USUARIO/AS INSTITUCIONAL

PRESENCIAL

Usuario/as individual atendido
a través del canal presencial

Usuario/as institucional atendido a
través del canal presencial

PLATAFORMA

Usuario/as individual atendido
a través de la plataforma

Usuario/as institucional atendido a

ELECTRONICA través de la plataforma electronica

electronica

Fuente: Adimark GFK

Ademas, en el mismo estudio, se pondera porcentualmente el como se
distribuyen los usuarios al momento de acceder al servicio, como se aprecia en la
tabla 1.19:

Tabla 1. 19: “Ponderacion por segmento de estudio”

USUARIO/A INDIVIDUAL USUARIO/A INSTITUCIONALES

PRESENCIAL 70% 3%

PLATAFORMA ELECTRONICA 18% 9%

Fuente: Adimark GFK

En vista a lo anterior se concluye que la mayoria de los usuarios que acceden
al servicio son presenciales e individuales, los cuales seran el eje de nuestra
investigacion.

Por ultimo, del estudio realizado por Adimark GFK, se desprenden 5 dimensiones con
las que él usuario describe la satisfaccion al servicio. Estas son:

o Tiempo de espera hasta ser atendidos
e Condiciones fisicas y de ambientacion
e Proceso de realizacion del tramite

e (Calidad de atencion

e Preparacion del funcionario

La medicion de Adimark GFK, permite reconocer variables que describen el
servicio del Registro Civil, haciendo posible comparar y llevar estos aspectos a la
revision con la oficina de Valparaiso. Ademas, estas dimensiones permitiran elaborar
una encuesta de satisfaccion, que justifique una “posible” problematica.
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1.3.3 Situacion actual

El Registro Civil de Valparaiso, es una oficina que aparte de entregar los servicios
propios a las personas de la ciudad, es cuna de la oficina regional, ubicada
precisamente en el tercer piso del edificio, que aloja a la directora regional Edith
Barrera.

Analizar la calidad en el servicio entregado por la oficina de Valparaiso requiere de
un estudio profundo que permita determinar las posibles causas de las deficiencias de
este. Para cumplir con lo anterior, hemos querido centrar nuestra atenciéon en dos
aspectos esenciales que permiten entregar dicha evaluacién. El estudio de los
reclamos y encuesta de Satisfaccién de Usuarios.

1.3.4 Anadlisis de los reclamos recibidos por la oficina de Valparaiso.

*“El registro Civil, por norma general de la direccién nacional, debe contar con una
Oficina de Informacién, Reclamos y Sugerencias (OIRS) a objeto de permitir que los
Ciudadano(a)s tengan la posibilidad de solicitar y obtener respuesta a consultas,
felicitaciones, reclamos y sugerencias, cumpliendo asi con los requisitos establecidos
en la ley N° 19.880 (Procedimientos Administrativos)”.

De modo de poder identificar una “posible problematica”, se realizé un estudio de
los reclamos con el fin de conseguir una focalizacion de las causas, y posteriormente
planificar un plan de mejoras.

Para llevar esto a cabo, utilizaremos las 5 dimensiones descritas en el estudio de
Adimark en el punto 1.3.2. Las cuales previamente replantearemos y adecuaremos a
la realidad de la oficina de Valparaiso, basandonos en el registro de los reclamos de
esta.

Las dimensiones que se reconocen por ADIMARK son:

e Tiempo de espera hasta ser atendidos
e Condiciones fisicas y de ambientacion
e Proceso de realizacion del tramite

e (Calidad de atencion

e Preparacion del funcionario

Observacion 1:

Para efecto de adecuar las dimensiones a la realidad de la oficina de
Valparaiso. Mantendremos las dimensiones de “Condiciones Fisicas y de
ambientacion” y “Proceso de Realizacion del Tramite” ya que hay reclamos puntuales
que apuntan explicitamente a estas.

* PROCEDIMIENTO FUNCIONAMIENTO ESPACIO DE ATENCION PRESENCIAL OIRS Y SOLICITUDES EN EL
MARCO DE LA LEY N° 19.880 — Revision 21/12/12

62



Observacion 2:

En la base de datos, se identifican reclamos hacia aspectos mas bien
ambiguos, como son: problemas en algun médulo, relacién usuario-funcionario (Bajo
variable “atencién en oficinas”), plazos de entrega, tiempos de espera para ser
atendidos, entre otros. Estos seran clasificados en una unica dimension, la de “Tiempo
de espera y atencion”. Justificamos esta ultima relacién, producto de que el tiempo de
espera es consecuencia de una atencién rapida y categdrica, que permita dejar
conforme al usuario sin llevarlo a tramites innecesarios y engorrosos.

Observacion 3:

Adimark, presenta la dimensién “Calidad de atencién”, como una variable mas.
Para efectos de nuestra investigacion, esta, sera entendida como el conjunto de todas
las dimensiones. La figura 1.14 que se muestra a continuacién, describe lo
anteriormente sefialado, junto con las 3 dimensiones que seran utilizadas en nuestra
investigacion:
Figura 1. 14: "Dimensiones que conforman la calidad del servicio”

@ Condiciones Fisicas y de Ambientacion
@ Proceso de Realizacion del Tramite Calidad enla atencion

@ Tiempo de esperay atencion

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo a los datos entregados por la oficina de Valparaiso, se reconocen
dos tipos de reclamos.

Reclamos de mero tramite: Son los de “respuesta tipo estandar” y que no requieren un
tiempo de respuesta superior a las 24 horas.

Reclamos de asignacion especial: Son los que requieren un trato especial, comun
mente este tipo de reclamo se debe a errores en el desarrollo del servicio que
requieren la derivacién a un especialista que de una rapida solucién a los usuarios
afectados.

De acuerdo a la informacién de los 3 anos, la tabla 1.20, muestra el resumen
con la cantidad de reclamos validamente emitidos via formulario a través de la OIRS:

Tabla 1. 20: “Resumen y clasificacion de los reclamos por dimension y afios”

Total Reclamos oficina de Valparaiso
I Mero Tramites

Il Reclamos con mayor complejidad

Tipo de Reclamo

TOTAL DE RECLAMOS

Tipo de Reclamos

Condiciones fisicas y de ambientacion
Proceso de Realizacion del tramite
Calidad de atencion
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En la informacién entregada, se dan a conocer los reclamos por afio que han
sido validamente emitidos, esto es, que han sido levantados bajo formulario. Para
efecto de dar un enfoque mas comprensivo de estos, y asi poder identificar sus
causas, estos han sido clasificados de acuerdo a las dimensiones definidas en la
figura 1.14.

o Conclusiones e interpretacion del analisis de los reclamos

En primera instancia podemos concluir que el total de reclamos registrado no
es una cifra significativa para la cantidad de usuarios que demandan el registro civil
de Valparaiso. Pero se deduce que el nimero no condice la realidad en lo que refleja
el modelo de atencién. Lo anterior se debe a que el proceso de levantar y formalizar
un reclamo requiere completar formularios e invertir tiempo.

Si bien el nimero de reclamos no es significativo, si permite entregar una visualizacion
de como los usuarios evaluan el servicio.

Si analizamos la distribucion de los reclamos en el grafico 1.22 que se muestra a
continuacion, podemos establecer donde apuntan las mayores carencias en el servicio
del Registro Civil de la oficina de Valparaiso:

Grafico 1. 22: "Diagrama circular con ponderacion de reclamos por tipo y

Ponderacion de los reclamos 2010

B Condiciones fisicas y de ambientacion

15;19% B Proceso de real n del tramite

Tiempo de espera y atencion

Ponderacion de los reclamos 2011

5 6%

m Con es fisicas y de ambientacion

27;35% W Pro ie realizacion del tramite

46;59%

Tiempo de espera y atencion

Ponderacion de los reclamos 2012

6; 8%

14;20%

® Condiciones fisicas y de ambientacion

B Proceso de cion del tramite
51;72%

Tiempo de espera y atencion

Fuente: Elaboracion propia

Como podemos ver, el grafico 1.23, permite reconocer cual es el tipo de
reclamo mas frecuente en los afos correspondientes. El “Tiempo de espera y
atencion” es sin duda la variable de mayor importancia a la hora de entregar un
servicio, ya que es este quien define la percepcion y evaluacion que tengan los
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usuarios de él. Esta variable y estos graficos nos permiten ademas reconocer que a la
hora de implementar una medida para un plan de mejoras, se debe apuntar
directamente a la variable antes sefalada para lograr un mejor reconocimiento por
parte de los usuarios.

Para efectos de tener una imagen mas general de como es la evolucién de los
reclamos al Registro Civil de Valparaiso, de acuerdo a lo planteado anteriormente se
elaboré la siguiente grafica:

Grafico 1. 23: "Grafico comparativo de los reclamos por afio y tipo"

Grafico comparativo de los reclamos por ano

60

50

40
30 m 2010
m 2011

20
2012

10

Condiciones fisicas y de Proceso de realizacion del  Tiempo de esperay atencion
ambientacion tramite

Fuente: Elaboracion propia

La grafica 1.23, ademas, permite determinar que en los casos de las variables
“Tiempo de espera y atencion” no se han enfrentado de manera efectiva, ya que si
bien en comparacién de los afos 2010 a 2011 estos disminuyen en un 18%, en 2012
se produce un nuevo aumento de un 9,8%, que puede estar indicando que las
medidas adoptadas por la oficina de Valparaiso no han logrado establecerse con
efectividad. La “condicion fisica” muestra un patrén que el servicio va mejorando,
aunque si bien el 2012 muestra un alza en consideracién al 2011, esta no es
significativa (0,06%). En el caso de la variable “Proceso de realizacién del tramite”
presenta una variacion brusca en relacion del 2010 al 2011 de un 44%, que en el 2012
tiende a normalizarse con una caida del 48%. Lo anterior, puede deberse a la
actualizacion y evolucion del servicio del Registro Civil en general, ejemplificado con el
hecho de la obtencién de la ° certificacion ISO 9001:2008 en 2011 y ratificada en 2012.
Hecho importante considerando que se exige una modernizacién del sistema y
principalmente la correccion de muchos procesos que rigen el servicio del Registro
Civil. Ademas implementar una sucursal virtual, ha permitido obtener servicios en
linea, principalmente certificados, que ha logrado evitar la atencion presencial y asi
conseguir una mayor percepcion de un servicio moderno y de mejor calidad, pero
opacado por el hecho de que se han ido agregando nuevos servicios.

> “Servicio de Registro Civil e Identificacion: Excelencia y Calidad”
Fuente:-  http://www.registrocivil.cl/PortalOI/f 1SO.html
- http://www.registrocivil.cl/transparencia/marcoNormativo/Resolucion 2363.pdf
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1.3.5 Encuesta de satisfaccion y visitas presenciales.

En vista a que el nimero de reclamos no es considerable al numero de Usuarios
que acceden al servicio, no posible identificar una problematica. Se aplica una
encuesta de satisfaccion, basados en los aspectos de la calidad definidos por
ADIMARK, de acuerdo a la metodologia planteada en el ANEXO “H”,”I” y “J”, para asi,
conocer la percepcion de los usuarios y reconocer posibles problematicas. De esta
manera se evalla la declaraciéon de la institucion de ser uno de los “servicios publicos
mejor evaluados”.

1.3.6 Conclusion general al anadlisis de reclamos y encuesta de
satisfaccion

En base al analisis de los resultados del estudio de los reclamos y el de los
resultados de la encuesta de satisfaccion que se presenta en el ANEXO H, es posible
reconocer, una problematica, y ésta se centra en dos aspectos:

a. La concordancia entre la declaracion de la institucion referente a sus politicas
de calidad y buen servicio con la percepcion real que tiene el usuario al
desempefio del servicio. Esto, producto que de acuerdo al analisis de los
resultados que se desprenden de la encuesta de satisfaccion en el punto 1.3.5,
donde el usuario del Registro Civil de Valparaiso, demuestra disconformidad a
los aspectos que involucran la atencién, principalmente al hecho de los tiempos
de espera y atencion (es el tiempo el elemento fundamental a la hora de
aprobar un buen servicio). Estos, en periodos de altos flujos, son elevados y no
aceptables por el usuario.

b. La disconformidad de los usuarios a los tiempos de atencion y espera. Esto
principalmente descrito en la encuesta de satisfaccion donde los usuarios
definen que los rangos de tiempos flucttan distribuidos de la siguiente forma:

Rapido: 1 a 5 minutos.
Aceptable: 5 a 10 minuto.
Demasiado: sobre los 20 minutos.

Esto dista mucho de la situacion actual que presenta la oficina de Valparaiso,
ya que como se desarrollé en el punto 1.2.7 de la pagina 26 (Descripcion de los
tiempos de atencion y espera del moédulo de cédula de Identidad), sélo en el médulo
de C.| el tiempo de atencién alcanza los 4 minutos, el de espera supera en horario
punta los 60 minutos, entrando en la categoria de “demasiado” en la percepcion del
usuario.

Para efectos de atender lo anteriormente descrito, se elaborara una propuesta
con un plan de mejoras al modelo de atencion del modulo de Cl.
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1.4 Descripcion y definicién de la problematica en estudio.

Una vez enfocada la problematica que presenta el modulo de Cédulas de
Identidad del Registro Civil de Valparaiso. Se procedi6 a la centralizacién y
profundizacion del estudio a este médulo, de modo de presentar un plan de mejoras
que a su vez pueda ser replicable a los demas.

Es en vista a lo anterior que se plantea la siguiente definicidon del problema:

“El alto tiempo de atencion al que se enfrentan los usuarios del médulo de
Cédula de Identidad.”

1.4.1 Analisis y estudio de la problematica reconocida.
Para ondear y enfocar las posibles causas que dan origen al problema

anteriormente descrito, lo someteremos al analisis mediante herramientas, para
considerar los resultados.

« Métodos para el analisis de las causas

La tabla 1.21 muestra varias herramientas que permiten analizar y solucionar
problemas en una organizacion, estas son:

Tabla 1. 21: "Métodos para analisis de las causas"

DIAGRAMA CAUSA - | DIAGRAMA DE DIAGRAMAS DE
EFECTO. AFINIDAD. RELACIONES.
También conocido como | Utiliza la afinidad entre | También llamado
diagrama de Ishikawa o | datos verbales para ayudar | diagrama de
diagrama en espina de | a entender la estructura de | conexiones, se emplea
pescado. un problema global. Los | para analizar problemas

Se utiliza para ver la | datos verbales provienen | cuando las  causas
relaciéon entre las causas | de fuentes diversas, | tienen

y un efecto. recogidas al usuario o de | Interrelaciones
las vivencias del equipo. complejas.
Utilidad: Es util a la hora de Ayuda a pensar mas Cuando Hay una
Determinar los factores efectivamente sobre los relacion compleja entre
involucrados en un problemas de tres modos: muchas causas y
problema. = Como método de efectos y se pueden
Expansion de espinas en reunir datos verbales
el diagrama de Ishikawa. relativos al problema.

= Investigacion de los
Probables resultados de un
problema.

=  Efectividad de una
cierta medida en el caso
de adoptarse
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Ventajas:

Se puede aplicar a
muy diferentes
areas.

No es cuantitativo y
sin embargo ayuda a
la objetividad.

Se puede utilizar
ante la busqueda de
una causa o ante la
busqueda de una
solucion.

Define la naturaleza
del problemay
descubre problemas
ocultos.

Ayuda a organizar y
ordenar ideas
confusas.

Muestra la direccion
adecuada para
implantar mejoras.

Puede expresar las
relaciones causa -
efecto libremente,
sin cefiirse a un
formato particular
El diagrama de
afinidad emplea
flechas para indicar
relaciones causa -
efecto.

Muestra todas las

relaciones en una
perspectiva amplia,
lo cual permite
descubrir las causas
principales que
afectan a toda la
situacion.

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo al cuadro comparativo y para poder averiguar qué es lo que esta
causando el problema se utiliz6 el Diagrama Causa- Efecto ya que este expresara
“graficamente” las diferentes posibles causas que estan interviniendo en el problema,
y a través de esto podremos comprender y proponer soluciones, ademas este es un
método simple y facil de entender

El diagrama Causa-Efecto:

La grafica 1.15, es una representacion de varios elementos que pueden estar
interviniendo en un problema; este diagrama también recibe el nombre de Espina de
Pescado por su forma, donde la espina dorsal conduce a la cabeza de este, la cual
representa el problema que se desea solucionar vy las espinas representan los
factores o causas que intervienen para que se produzca.

Figura 1. 15: "Diagrama espina de pescado"

e m e >

Val !
CAUSAS EFECTO (problema)

Fuente: Elaboracién propia

Las ventajas de utilizar este diagrama es que al utilizar un enfoque
estructurado, nos permite concentrarnos en el contenido del problema.

El que ilustre graficamente las relaciones existentes entre un resultado dado y
los factores que influyen en este, permite identificar y clasificar posibles causas
pudiendo asi identificar oportunidades de mejora.
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Para realizar el diagrama causa efecto deberemos sequir los pasos de la figura 1.16:

\

Seleccionar las categorias
que mejor atiendan las
causas principales.

/

Figura 1. 16: "Metodologia diagrama Causa-Efecto"
e
Planteamiento ) n
eSe debera identificar el problema
del Problema
\_ J
4 \*No existen reglas sobre que categorias utilizar pero por lo general se

utilizan :

elas 4 M’s : Maquinaria, Métodos, Materiales y Mano de Obrao Las 4
P’s: Politicas, Procedimientos, Personal y Planta (equipo con el que se
cuenta, se utiliza o requiere).

*Pudiendo combinar factores de las dos categorias a conveniencia

Identificacion de las causas

y categorizacion

oA través de una lluvia de ideas se presentaran todas posibles causas

.

Construccion del Diagrama

eAquiilustran graficamente el diagrama, donde las causas mayores
agrupan a las causas menores y posibles sub causas

7

\.

Determinacion de las causas
con mayor impacto o mayor
probabilidad

N

eFinalmente identificaremos la causa principal .

NNV

1.

Fuente: Elaboracion propia

Aplicacién del diagrama de causa efecto a la problematica descrita.

Planteamiento del Problema:

Con la finalidad de contribuir con el mejoramiento de la calidad del servicio
prestado por la institucion y acorde a los requerimientos y percepcion de la
satisfaccion del usuario, el presente trabajo, centra su investigacién y desarrollo en
el médulo de atencion de cédula de identidad de la oficina del registro civil de
Valparaiso de modo de levantar una propuesta de plan de mejoras.

De acuerdo a lo desarrollado en el capitulo 1 de este informe, el problema se
plantea como: “el alto tiempo de espera al que se enfrentan los usuarios del
modulo de Cédula de Identidad.”
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pun

Para lo anterior se centrara la investigacion en los 3 aspectos definidos en
to 1.3.4 (Analisis de los reclamos recibidos por la oficina de Valparaiso). Estos

son:

AN

Condiciones fisicas y de ambientacion
Procesos de realizacion del tramite (rol del funcionario)

v' Tiempo de espera y atencion.

Todo lo anterior bajo el respaldo de la investigacién que se desarrollé en el

punto 1.3.

2. Seleccionar las categorias que mejor atiendan las causas principales:

En

vista a la aplicacion de “focus group” y encuesta de percepcién al funcionario

(VER ANEXO G) se describieron las posibles y principales causas que podrian estar
influyendo en el problema anteriormente descrito. Ademas, estas fueron identificadas

de acu
fisicas
atenci6

erdo a los 3 aspectos que involucran “calidad en la atencion” (Condiciones
y de ambientacion; Proceso de realizacion del tramite; tiempo de espera y
n). Las causas reconocidas son:

Usuarios, definiendo a estos como las personas que concurren al lugar para
obtener estos documentos.

Infraestructura, refiriéendonos a esta como el conjunto de elementos fisicos
que componen al recinto.

Recursos, seran todas las materias primas necesarias para la produccion de
los documentos del médulo.

Maquinaria y Equipo, son todas las maquinas y dispositivos que se necesitan
para llevar a cabo las tareas.

Procedimientos, son los pasos necesarios para llevar a cabo la labor
Funcionarios, son las personas que desempefan la funcion de atencioén al
publico

3. Identificaciéon de las causas y categorizacion.

A través de una lluvia de ideas se identificaron las posibles causas que pueden

estar

provocando el problema de “tiempo de espera”’, clasificadas en su

correspondiente categoria quedando de la siguiente manera:

a)

Usuarios:

Captura Fotografica: En la vida cotidiana, muchas veces nos sacamos una foto
y suele no gustarnos. Simplemente borramos y repetimos la captura. Para el
caso de un documento de identificacion, el que nos acompanara por mas de un
afio, lo habitual es intentar salir lo mejor posible, y reiterar el procedimiento,
suele ser una conducta frecuente. Lo anterior, es causa de “demora” en el
proceso a la hora de generar un documento. El tiempo de espera es el gran
protagonista.
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b)

d)

f)

Realizacién de la Firma: La incomodidad de realizar la firma producto del
reducido espacio asignado, obliga a repetir el procedimiento. La importancia de
un documento de identidad implica que la firma siempre debe ser igual.
Deteccion de la huella dactilar: ElI no reconocimiento de la huella dactilar por
parte del sistema.

Infraestructura:

e Mobiliario “inadecuado o insuficiente”. la cantidad de mobiliario (mesas,
sillas, estantes, etc) no es suficiente, o no estan bien ubicadas.

e Distribucion de los espacios

e Falta de cubiculos de atencion

Recursos:

Indisponibilidad de documentos: al momento de tramitar la solicitud es
necesario contar con la documentacion necesaria. Ademas de tener los
insumos siempre a disposicion como hojas, tintas, numeros de atencion,
lapices, articulos de oficina, etc.

Cantidad: puede ser que no se posea la cantidad adecuada de hojas, lapices o
quizas tinta para las impresiones u otros.

Maquinaria y Equipos:

Software obsoleto: En las multiples ocasiones de visita y mediciéon de tiempos,
el lugar presentd letreros: “El sistema lento” o “Hoy no se podran realizar
posesiones efectivas”

Antigliedad: los equipos con los que trabajan los funcionarios, no son acorde a
la capacidad del software que permita procesar eficaz y eficientemente los
requerimientos. La modernidad es parte de la evolucion tecnolégica.

Dificil de usar: esto dificulta que el funcionario trabaje de forma adecuada

Con desperfectos: falta de mantencién o personal especializado al cuidado y
restauracién de los equipos.

Procedimientos

Numero excesivos de procedimientos: al procesar o llevar a cabo los
requerimientos se deben ejecutar multiples y simultaneos procedimientos, los
cuales podrian ser disminuidos para acelerar la formalizacion de este.

Funcionarios

Numero de funcionarios: la cantidad de funcionarios que se encuentran
atendiendo estos médulos puede no ser la adecuada. Producto de situaciones
como los recursos limitados que posee la institucion, “el gobierno transparente”
que por ley establece la dotacién, el concurso publico para las contrataciones y
sobre todo el efecto negativo del no poder sustituir a los usuarios que optan por
las licencia médica.
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e Desmotivacion: provocado por la falta de capacidad de trabajo en equipo de los
mismos lo que provoca disputas internas y con esto las falta de ganas de
trabajar y realizar un buen desempeno.

e Comunicacion: la falta de comunicacién provoca un desentendimiento de las
labores que se estan realizando, por lo cual se entrega distinta informacion, se
realizan procedimientos dos veces 0 se es mas propenso a cometer errores.

e Capacitacion: La capacitacion y sistemas de informacion estan cambiando la
forma detrabajode las instituciones, ya que estas ayudan a
acelerar procesos por lo tanto; las organizaciones que los implantan logran
ventajas competitivas al adoptarlos en sus funciones. En el caso del registro
Civil marcada por la resistencia al cambio de sus funcionarios que llevan anos
trabajando.

4. Construccion del diagrama.

Procedemos a la realizacién del diagrama escribiendo nuestro problema en la
cabeza del pescado y en las espinas las categorizaciones con sus causas principales
y sub-causas, quedando finalmente la figura 1.17 siguiente:

72



Figura 1. 17: "Diag

rama de espina de pescado (Causa-Efecto)"

\
%

Solmgre inaficients

/

&

i)
Qﬂﬁ

/

2
4
£

£

Sssterna de gestion de calidad deficiente

Fuente:

Antiguos |
\ Dificil de usar
No les gusta la foto | Falta 3¢ espacio \ S e SR,
duadbaiuisucfedoote: S5, *pa \ 2= desperfectos
Reakzacion de la firma Mobilario deficiente o insuficiente ,,, Mv Falta de documentos =5 )
el ek \ \ S e e et i B §
Problemas con huesa dactilar ,yﬁ..m \2 Contidad |\ ‘%,
. \ 3 %
5 -4 ]
3 S §
m./at 2 5
tehd tegea =3 &
] /] O -
s 0 901 StrMeDis OegmutEsciondd, ) S 3 Nomero de funcionanos g
= Demasiados temas a cubrir - =,
Poca Capacitacion funcionarios 3 > /= &
> / 4 =
Recursos por pacte del estado | do.pe e@ hm M\«
,r.%v el JW £
7 S
(& s ¥
/i / mw
i £
WW Oesmotivacion

Falta de clandad con el manejo de ls informacion

Elaboracién propia

73



5. Determinacidén de las causas con mayor impacto o mayor frecuencia.

Luego de realizar y analizar el diagrama se procedio a identificar las causas de
mayor relevancia y que pueden dar respuesta al problema, estas fueron elegidas en
mutuo acuerdo con los funcionarios quienes identificaron como las mas relevantes las
pertenecientes a “maquinaria y equipo” especialmente a la causa de “software
obsoleto”, los funcionarios evidenciaron que muchas veces tenian problemas con el
funcionamiento de éste, por motivos ajenos a ellos este comenzaba a funcionar lento y
no podian hacer nada para solucionarlo, para comprobar lo anterior se decidi6 realizar
un analisis estadistico sobre el funcionamiento de este software para lo cual se visitd
el recinto en varias oportunidades con la finalidad de recopilar informacién. Con esto,
se evidencio que en un promedio de 22 dias habiles este reportaba deficiencias un
40% de la veces, se pudo observar que esto provocaba un retraso de 2 minutos en el
proceso de atencion normal (4 minutos) lo que agrava el problema de la espera sobre
todo en horario de punta, cuando esto sucedia se informaba a los usuarios del mal
funcionamiento y del problema de la demora a través de un cartel impreso con las
palabras “problemas en el sistema, disculpe la demora” pegado junto al dispensador
de numeros. Esto en mulltiples ocasiones, terminaba por generar molestia en el
usuario, inclusive, mientras algunos con molestia tomaban asiento para esperar su
turno, otros, simplemente decidian retirarse del lugar. Lo anteriormente descrito, es
claramente una causa que se desprende de la problematica identificada en este
informe.

Otra de las causas considerada relevante es el “Numero de procedimientos” en
comparacion a la cédula anterior. Los funcionarios sefalaron que debian realizar mas
procesos para poder ejecutar la solicitud, lo que restringe la capacidad de la demanda,
esto, ya que el sistema no soporta mas de 80 atenciones aproximadas por cubiculo.
Se reconocieron pasos que muchas veces involucran repetir (foto, firma, huella o
segun sea la condicion de la persona) quienes alcanzan en promedio una demora de 1
a 2 minutos, que serian fundamentales a la hora de disminuir el tiempo de espera de
los usuarios.
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Capitulo 2: Metodologia.

2.1

2.1.1

Objetivos

Se plantean las metas o propdsitos que se quieren alcanzar.

General

“Disefar un plan de mejora, a través de la metodologia DMAIC-Sim en el

modulo de Cédula de Identidad del Registro Civil de Valparaiso, para disminuir el
tiempo de espera de los usuarios”.

21.2

2.2

Especificos

Determinar las expectativas y percepciones de los usuarios y funcionarios en
relacion al modelo de atencion del modulo de cédulas de identidad en el
Registro Civil de Valparaiso.

Diagnosticar la situacion actual del moédulo de Cédulas de Identidad del
Registro Civil de Valparaiso.

Disefiar un modelo de simulacion que permita analizar la situacion actual y
evaluar escenarios alternativos.

Elaborar y proponer un plan de mejoras al médulo de cédulas de identidad del
Registro Civil de Valparaiso (Evaluacion técnica y econémica).

Resultados esperados

Conocer los tiempos promedios de espera y de atencidn de diferentes
escenarios.

Elegir y validar una propuesta de atencion 6ptima acorde al tiempo de espera.
Determinar los beneficios (tiempos, econdmicos y técnicos) de la propuesta.

Definir 2 escenarios que permitan estudiar alternativas de solucion al problema.
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2.3 Metodologia DMAIC-Sim

La metodologia de este estudio, esta basada en el proceso DMAIC de Seis Sigma,
junto al método de simulacién de eventos discretos. Esto permite obtener una
metodologia completa, ordenada y versatil, acorde al estudio desarrollado.

Como ya se menciond, DMAIC es el proceso metodolégico cominmente utilizado por
Seis Sigma, el que se enfoca en la mejora incremental de un proceso ya existente.

Tabla 2. 1: "DMAIC y su relacion con el estudio de simulacion".

o Definir
* Define

* Medir
* Measure

* Analizar
¢ Analyze

* Mejorar
¢ Improve

* Controlar
¢ Control
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Fuente: Elaboracion en referencia a www.dubblejservices.com

El proceso metodolégico DMAIC es un acronimo que se muestra en la tabla
2.1, responde a los siguientes términos:

1. Definir (Define): Etapa en la que se identifica el proceso a mejorar, el
cliente, sus requerimientos y expectativas, ademas, se define el alcance
del proyecto y se elabora un mapa del flujo del proceso.

2. Medir (Measure): Consiste en la medicion del desempefio actual del
proceso, identificando las variables que afectan al funcionamiento de
éste. Esta etapa se basa en datos validados eliminando asi, posibles
estimaciones.

3. Analizar (Analyze): Se evaluan los datos obtenidos a partir de la etapa
anterior. Se plantean y comprueban las posibles relaciones causa-
efecto, utilizando las herramientas estadisticas pertinentes. Con esto se
identifica las variables que afectan al proceso en cuestion.

4. Mejorar (Improve): Se optimiza el proceso mediante la eliminacion de
errores encontrados, y se ataca la causa buscando la solucién que
cumpla con las expectativas del cliente. En esta etapa también se
implementan dichas soluciones, estandarizando un nuevo método de
trabajo.
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5. Controlar (control): Una vez llevada a cabo la implementacion, es
necesario realizar controles para asegurar la sostenibilidad de las
mejoras realizadas. Una vez que se haya determinado que el proceso
no volvera a su situacion anterior erratica, se da por finalizado éste.

Por otra parte, la Simulacion es una técnica muy util para analizar y estudiar sistemas
complejos. Es la representacion de un proceso mediante otro mas simple, esto
permite trabajar en condiciones similares a las reales, pero con variables controladas y
en un entorno que asemeja al real pero que esta creado artificialmente

Para realizar un estudio de simulacién se deben llevar a cabo los siguientes pasos:

1. Formular el problema: Se hace un analisis preliminar del sistema, se
identifican los objetivos y se define el sistema que se va a modelar.

2. Recolectar informacion y definir supuestos: Se establecen con claridad y
exactitud los datos que el modelo va a requerir para producir los resultados
deseados.

3. Validar el modelo conceptual: En esta etapa es posible analizar deficiencias
en el modelo conceptual, mejorarlas, y finalmente validarlas para la posterior
construccion del modelo.

4. Construir el modelo: Se construye el modelo, se definen las variables que
forman parte del modelo, sus relaciones légicas y los diagramas de flujos que
describan el modelo.

5. Validar el modelo: A través de esta etapa es posible detallar deficiencias en la
formulacién del modelo o en los datos alimentados al modelo.

Disehar, conducir y analizar experimentos: La experimentaciéon consiste en
generar los datos deseados y en realizar un analisis de sensibilidad de los
indices requeridos.

7. Documentar y presentar los resultados: Para el modelo de simulacién son
requeridos dos tipos de documentacion. La primera se refiere a la
documentacion del tipo técnico y la segunda se refiere al manual del usuario,
con el cual se facilita la interaccion y el uso del modelo desarrollado.

Ya planteadas las metodologias, se puede establecer que ambas herramientas
se pueden complementar, optimizando el andlisis de un proceso. DMAIC sigue un
formato estructurado y disciplinado basado en el planteamiento de una hipdtesis, la
realizacion de experimentos y su evaluacién para confirmar o rechazar una hipotesis,
por su parte, la simulacion mejora el desempeno de sistemas al incorporar al analisis
aspectos logicos, matematicos y estructurales de los procesos. Con esto, es posible,
reemplazar la parte experimental, por un modelo que simule la situacion actual de un
proceso.

Usualmente en las etapa de Analizar (Analyze) y Mejorar (Improve) de la
metodologia DMAIC, la simulacion es considerada como una de muchas otras
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herramientas, sin embargo, la simulacién como tal, tiene importancia mas relevante.
Esta, tiene la capacidad de probar soluciones alternativas de forma rapida y facil,
como también la de realizar pruebas sin interrumpir procesos existentes,
complementando la metodologia DMAIC.

La metodologia “DMAIC-Sim” usa como base las cinco fases de DMAIC y
relaciona sus herramientas con los pasos de la simulacion. Al comparar las etapas se
puede observar una importante relacion entre ambas herramientas (ver figura 2.1).

Por lo tanto, si el sistema que se analiza es complejo y dinamico o requiere un
respaldo estadistico debido a su alto costo de implementacion, se puede decir que es
un sistema que reune las condiciones para utilizar DMAIC-Sim.

Figura 2. 1: "Arquitectura integrada DMAIC-Sim"

SIMULACION

1.-Formular el problema

2.-Recolectar informacion y definir supuestos
3.-Validar el modelo conceptual

4.-Construir el modelo
5.-Validar el modelo programado

4.-Mejorar 6.-Disefiar, conduciry analizar experimentos

7.-Documentar y presentar los resultados

Fuente: Elaboracion propia

DMAIC-Sim consta de cinco pasos:

1. Identificar y definir el problema que debe resolverse.

En esta etapa se define el objetivo del proyecto, se especifica el alcance, criterios
de éxito y entregables finales. Se utiliza como herramienta la voz del cliente y lluvia de
ideas junto con un diagrama de afinidad para definir e identificar el problema.

2. Construir un modelo del sistema para medir su desempeiio.

Aqui se obtendra un modelo conceptual (diagrama de flujo) y los modelos
estadisticos de los datos recolectados. La definicion de las distribuciones estadisticas

de los datos, se deben hacer usando un software de simulacion.

3. Analizar el sistema mediante simulacion para identificar causas que
afectan su desempefio.

Se realizara el modelo computacional validado del sistema, para esto se deben
comparar los resultados del software de simulacién contra los del sistema real.
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4. Explorar escenarios para mejorar el desempeino del sistema.

Se realiza un informe con los resultados de los escenarios construidos vy
simulados. Se proponen soluciones a partir de una lluvia de idea, las mas
prometedoras se implementan en el modelo validado corriendo varias réplicas del
mismo. Usando pruebas de hipotesis se busca ver cual de los escenarios cumple de
mejor manera la condicion de salida del proyecto.

5. Implementar un sistema para mantener y controlar la mejora.

Se entrega un informe final con recomendaciones y un modelo de simulacion del
sistema.

®De esta forma, la tabla 2.2 muestra la composicién y arquitectura completa tiene
la metodologia DMAIC-Sim:

Tabla 2. 2:"Arquitectura DMAIC-SIM"

Arquitectura Herramientas Entregables

.. . Voz del cliente
Definir e identificar el Uinviade ideas ST i
problema

Diagrama de afinidad

Construir un modelo del Mapa SIPOC

sistema para medir su Diagrama de flujo
desempefio

Modelo conceptual del
sistema

Recoleccion de datos
clU U "

Construccién delmodelo B
Validar el modelo del sistema

Analizar el sistema
mediante simulacion Diagrama Causa-Efecto Lista de variables a
Pruebade hipétesis A
Lluvia de ideas
Construiry correr escenario Resusltado de
Prueba de hipétesis escenarios de simuacion
Estudio de optimizacion

Explorar escenarios para
mejorar el desempeiio
del sitema real

Implementar un sistema Plan de control Informa final
para mantener y

controlar la mejora Documentar el proyecto Modelo de planificacion

Fuente: Elaboracién en referencia a trabajo realizado por grupo INNOVARE

® Referencia al Trabajo realizado por grupo INNOVARE UNITEC:
Aplicando_la_Metodologia_DMAIC-
SIM_a_la_Mejora_del_Tiempo_de_Atencion_en_Migracién_en_el_Aeropuerto_de_San_Pedro_Sula
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2.4 Software para simulacién

Con la ayuda de un Software de simulacion

funcionamiento actual del proceso lo que nos ayudara a la comprension de este,

podremos reproducir el

ademas nos permitira su modificacion pudiendo analizar posibles escenarios. Para
esto analizaremos los siguientes simuladores que muestra la tabla 2.3:

Tabla 2. 3: "Cuadro comparativo entre software de simulacion"

ARENA

SIMIO

PROMODEL

Plataforma de simulacion
de procesos que permite
modelar, analizar y
predecir el
comportamiento de
sistemas Tiene 24 afos
de evolucion y
mejoramiento como
producto tecnoldgico.

Plataforma de
simulacién basada en
objetos inteligentes y
un entorno grafico 3D
para el desarrollo de
modelos de
simulacion

Permite simular
cualquier tipo de
sistemas de
manufactura,
logistica, manejo de
materiales, etc.
Puedes simular
bandas de transporte,
gruas viajeras,
ensamble, corte,
talleres, logistica, etc.

Ventajas

Herramienta de
simulacién que
Comprende un entorno
amigable.

Los utilitarios que usa son
de facil uso, ofrece gran
versatilidad

y compatible con
productos Microsoft office

Ha sido disefiado
como el primero y
Unico software de
simulacién que
combina la velocidad
de modelamiento
permitida por la
tecnologia orientada a
objetos junto con la
flexibilidad y potencia
de los
procedimientos.

Una vez hecho el
modelo, éste puede
ser optimizado para
encontrar los valores
6ptimos de los
parametros claves del
modelo

Limitaciones
version
gratuita

150 entidades.

El modelo no puede
ser guardado.

-20 Locaciones.
- 15 Parametros
- 8 Recursos

- 8 Entidades

- 5 Atributos

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a las limitaciones que poseen estos softwares en sus versiones
gratuitas se ha optado por ocupar Arena, ya que permite trabajar con mas entidades
permitiendo que el modelo se acerque mas a la realidad, una ventaja adicional es el
conocimiento previo del software ya que fue utilizado en el proceso académico.
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Capitulo 3: Aplicacion de la metodologia.

3.1 Identificar y definir el problema que debe resolverse.

De acuerdo al desarrollo del capitulo 1, la identificacién del problema, se resumen en
“el alto tiempo de espera al que se enfrentan los usuarios del médulo de Cédula
de Identidad de la oficina regional del Registro Civil de Valparaiso.”

o Objetivo: “presentar un plan de mejora a través de la metodologia DMAIC-Sim en
el médulo de Cédula de Identidad del Registro Civil de Valparaiso”.

e Alcance: El proceso de mejora a desarrollar y el modelo de simulaciéon a construir
no consideraran todo el Registro Civil de Valparaiso y sus operaciones, sino que
se limitara al area del médulo de atencion de Cédula de Identidad. El sistema que
se analizara y modelara tomara en consideracion los 3 aspectos descritos en el
capitulo 1 referente a la “calidad en la atencién”, como son: Condiciones fisicas y
de ambientacion, proceso de realizacién del tramite, tiempo de espera y atencion.

Los escenarios que seran estudiados se limitaran a explorar como se comporta el
sistema ante cambios en la politica de atencién del médulo antes mencionado.

Los escenarios que se analizaran seran 2:

a) Escenario 1: Numero de cajas 6ptimo para alcanzar un tiempo de espera y
atencion que no fluctué mas alla de los 20 min.

b) Escenario 2: modificacion, redistribucion y redisefio del proceso actual.
Analisis y estudio de variacion en los tiempos de atencion.

o Entregables:

= Modelo de simulacion del sistema actual y del sistema con mejoras
creado usando el software Arena.

= Informe final conteniendo la validaciéon del modelo y propuestas de
mejora que disminuya el tiempo promedio de espera de los usuarios
del médulo de cédula de identidad del registro civil de Valparaiso.
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3.2 Construccion del modelo del sistema.

3.2.1 Obtencion del sistema.

Para obtener el sistema, es necesario identificar los siguientes puntos
¢ Obijetivo del Sistema.

El objetivo del sistema es entregar un servicio de atencion acorde a las
necesidades del usuario donde pueda adquirir el documento solicitado con la mayor
rapidez posible.

¢ Politicas del sistema.

La institucion indica que el horario de atencion esta comprendido de 08:30 a 14:00
Hrs. Se atenderan solo a los usuarios que lleguen en ese horario, pero se debe
atender hasta la ultima persona que ingrese en el horario indicado.

e Parametros controlables.
Entre los parametros controlables del sistema se puede considerar:

v Recursos disponibles.

v N° de tareas.

4 Horarios de atencion.

v Reglas de prioridad para la atencion.
v Definicion de las actividades.

e Mediciones a utilizar.

Para obtener los datos requeridos para el estudio, es necesario recopilar y analizar
los siguientes parametros:

v Tiempo promedio entre llegadas.
v Tiempo promedio de espera en fila.
v Tiempo promedio de atencion.
v' Volumen de atencién.

e Comportamiento estadistico del Sistema.

Para determinar el comportamiento estadistico de cada una de las etapas del
proceso, deben ser utilizados los indicadores mencionados anteriormente, los cuales
son ingresados a un software para su respectiva representacion y posterior analisis.
En este caso, el software utilizado para dichos efectos es la herramienta de Arena:
Input Analyzer.

e En el proceso general de C.l podemos identificar:
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> Entradas: corresponde a las personas que ingresan al recinto con la intencién de
solicitar Cédula de Identidad, estos deben tomar un numero de atencién y esperar
su turno ,ademas, deben estar dispuestos a cancelar el monto del documento

> Procesos: Se refiere a todas las actividades realizadas por el funcionario y los
usuarios para poder cumplir con los requerimientos de la solicitud

> Salidas: es la salida del sistema de los usuarios una vez finalizado el proceso de
atencion.

3.2.2 Mapa SIPOC.

Para construir el modelo conceptual se inicié desarrollando un mapa SIPOC
para entender a grandes rasgos como funcionaba el sistema y determinar las fuentes y
los procesos (Ver figura 3.1):

Figura 3. 1: "Mapa SIPOC del sistema de atencion del médulo de CI del SRCEI de Valparaiso"

Q Salida

Entrada

| .
Of s} fme o 2 |

USUARIOS

Y

Atencién Pago del
Procesamiento D
(!:‘:::::: L Entrega ;:.y
Requerimiento
usuario) Comprobante

PROCESO DE ATENCION

FUNCIONARIOS

Fuente: Elaboracién propia
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3.2.3 Diagrama de flujo del sistema.
La figura 3.2, corresponde al diagrama utilizado en el capitulo 1 en la

descripcion de los médulos:

Figura 3. 2: "Diagrama de flujo del proceso de arribo de los usuarios del Médulo de Cédulas del SRCEI de Valparaiso"

Si iz
m_» Atencién Presencial
Nimero
NO L

Cédulas de Identidad

¢Esperar?

Condiddn

v

Solicitud de
Documentos

NO éLos tengo?

A

Si

Ejeaucion
del Requerimiento

»/ Salida

Fuente: Elaboracion propia
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3.2.4 Definicion del modelo.

Previo a la simulacion es importante definir la composicion y ciertas partes que
componen el modelo:

a) Eventos.

Estos corresponden a lo que sucede en cierto instante de tiempo en la
simulacioén, teniendo la capacidad de modificar atributos y variables. Para el caso de
nuestro trabajo, los tipos de eventos que se reconocen son 3:

e Llegada (o entrada) de un cliente a la oficina del Registro Civil de Valparaiso..

¢ Retiro de la oficina por parte del usuario.

¢ Finalizacion: La simulacién finaliza a los 60 minutos adicionales, una vez
terminado el horario de atencién, es decir, a las 15 horas

b) Entidades.

Son los elementos o0 componentes que circulan por él sistema. Ademas,
cambian de estado, afectan y a su vez son afectados por otras entidades. En el caso
del Registro Civil, corresponde a los usuarios.

c) Atributos.

Se reconoce como atributo el tipo de transaccién a realizar. En este caso, la
obtencion de Cédula de Identidad.

d) Variable.

Es la informacion que describe alguna caracteristica particular del sistema:
- Tiempo de cola de los usuarios.
e) Recursos.

Se entiende como personal o en este caso funcionarios, destinados a solventar
la atencion.

f) Horarios del sistema.

El recinto cuenta con un horario de apertura al publico de 8:30 a 14:00 horas
de lunes a viernes, excluyendo festivos. Para asegurar la atencion de todas las
entidades que ingresen en ese horario la simulacién se ha establecido con un largo
de 8 horas.
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3.2.5 Construccion del modelo.

El modelo construido tiene como objetivo simular el proceso de obtencion de Cédula de Identidad, el que estara constituido; por la
entrada de los usuarios al sistema, el proceso de espera por atencion, la ejecucion del requerimiento y la posterior salida de las entidades del
proceso. La figura 3.3 muestra la composicion final del modelo utilizado:

Figura 3. 3: "Modelo en ARENA para la simulacion de la atencion de SRCEI de Valparaiso"

4
f b S e
wowrtre S0 ore et et | —
t
b 08:00:00
- " peucen ce - || Do ez || eg ;e o ) R —
j— fages = || 2w oo motz modda fin
pwoonce | I EES T N meem2 |-
2 faogyaa = o 5 3
pwconce || P i If| meemz rems
s rmgwa | =|| TR oy e e | e o mocia 2
| regoarmients 1 t
ﬁ 0.00
e maces moddo -
o e UL owonce | Al e || remcectey | foweyencce i b b
oo b 4 frra d regaTas 4
L
0.00 =
Mo
. [
= owcmnce |l s |||ty | oy emece | plmmece maeso sl | mociems [
P frma s ragarments

Fuente: Elaboracién propia
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Con el fin de lograr una mayor comprensioén del modelo, este, se dividi6 en segmentos:

Segmento 1: Espera de las entidades antes de la apertura del recinto

Figura 3. 4:"Composicion segmento 1"

 —

Espera pre

aperas

Fra aparurs 02 C':\-—-.- 7

Fuente: Elaboracion propia

Es importante declarar como observacion, que si bien el Registro Civil atiende
de lunes a viernes entre 8.30 y 14.00 hrs, existe una gran cantidad de personas que
deciden apostarse en la entrada del recinto, anticipandose a la apertura de éste con la
finalidad de desocuparse rapidamente y no sobrellevar la espera que se genera en el
transcurso del dia. Dada, la atenuante antes sefalada, es que el inicio de la
simulacién, esta marcado por la llegada anticipada de los usuarios (Figura 3.4) , los
que comienzan a arribar a aproximadamente a las 8:00 hrs, a través de un médulo
“Create” con nombre “Pre apertura 08.00”, quien comienza a generar las entidades
segun la distribucién obtenida de los datos ingresados al Input Analyzer como se
observa en la figura 3.6, éstas entidades seran seleccionadas por un modulo “Decide”
quien a través de la configuracién “Tnow” (figura 3.5) dejard que éstas comiencen a
entrar de 8:00 a 8:30 hrs, luego de este horario desviara las entidades al médulo
“Dispose” quien las eliminard del proceso dandose cumplimiento a los tramos
horarios. Las entidades que entran se dirigen al médulo “Hold” configurado para que
las retenga en cola hasta la apertura del recinto figura 3.7.

“Tnow” es el valor actual del tiempo de simulacién, para el caso del “Decide”
configurado TNOW<= 0,5 significa que las entidades que entraran al sistema solo
podran hacerlo durante la primera media hora de simulacion luego seran desviadas al
“Dispose” designado. En el caso del modulo “Hold” configurado con TNOW=>0,5
significa que estaran en cola hasta que haya transcurrido la primera media hora de
simulacién.

Input Analyzer es una herramienta adicional que posee Arena, este es util para
determinar una distribucion apropiada de entrada para el modelo, para esto se
introducen listas de datos reales los cuales se relacionan con una distribuciéon
estadistica adecuada, es asi como al médulo “Create” se le incorporo la distribucion
consiguiendo aleatoriedad en los datos de entrada.
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Figura 3. 6: "Composicion "create", pre apertura" Figura 3. 5: "Composicion decide, pre apertura”

Create M f Decide M
Name: Entity Type: Name: Type:
Pre apertura 08.00 v Entity 1 - v | 2-way by Condition v
Time Between Arrivals If:

Type: Expression: Units:
Expression v | TRIA425,64,10 v | Seconds v Value:

= f = = = TNOW<=0.5
Entities per Arrival: Max Arrivals: First Creation:
1 infinite 0.0
[ ok || cancel |[ Hep [ ok ][ cancel |[ Hep |
Fuente: Elaboracion propia Fuente: Elaboracion propia

Figura 3. 7: "Composicion Hold, espera pre apertura"

[ Hold (2 [

Name: Type:
v [Scan for Condition v]
Condition:
(Queue Type:
[Queue v]
Queue Name:
Espera pre apertura.Queue v
[ 0K ] [ Cancel ] [ Help

—

Fuente: Elaboracion propia
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Segmento 2: Entrada de las entidades al sistema

Figura 3. 8: "llustracion segmento 2"

IJ PO cumpie

11 congicion b1

jagacs 1000 a h
1200 l =

lagada 12.00 a\

1400 f

Fuente: Elaboracion propia

La llegada de las personas al recinto en el horario de atencion se diferencian
segun la afluencia de publico, por lo cual se han definido 3 bloques de atencion con
sus respectivas entradas y distribuciones a través de modulos “Create” (Bloque1: 8:30-
10:00; Bloque2: 10:00-12:00; Bloque3: 12:00-14:00), para poder condicionar las
entradas al igual como se hizo anteriormente se necesita ocupar un “Decide” en cada
tramo el cual permitira dar cumplimiento con los horarios establecidos y desviar a las
entidades cuando estas no se encuentren en el tramo correspondiente, es el médulo
“Dispose” quien se encargara de eliminar estas entidades del sistema. Las entidades
que permanecen en el proceso pasan a un médulo “Record” quien registra su entrada
al proceso. Lo anteriormente sefialado se aclara con la figura 3.8 .

Para este segmento los médulos “Decide” han sido configurados de tal forma que las
entidades ingresen al modelo segun los horarios establecidos para cada uno de los
bloques, es asi que para el bloque 1 se ha designado un (TNOW >0.5) && (TNOW<=
2) lo que indica que las entidades tienen permitido el ingreso en un tiempo mayor a la
primera media hora hasta un tiempo menor a las dos horas de transcurrida la
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simulacion, es decir que si la simulacién tiene un comienzo a las 8:00 horas para este
blogue las entidades ingresaran de 8:30 a 10:00 horas como se muestra en la figura
3.9. De igual forma han sigo configurados los bloques 2 y 3.

Figura 3. 9: "Composicion decide, bloque 1"

[ Decide M

MName: Type:

blogue 1 v | 2-way by Condition v |
If:

[ Expression v ]

Yalue:

(TNOW >0.5) && (TNOW<=2)

[ 0K ][ Cancel ][ Help

3

Fuente: Elaboracion propia
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Segmento 3: Proceso de espera de las entidades

Figura 3. 10: "llustracion Segmento 3"

—_— ngicador ge Caja

‘ moaJio
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—

aencion
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i
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o moespera g dece

\

% . e ——

Fuente: Elaboracion propia

Es comun que las personas al realizar un tramite deban esperar por la
atencion, generalmente se realiza bajo un régimen FIFO (first in, first out) para esto se
ordenan a través de un dispensador de nimeros, hay personas que una vez obtenido
el numero deciden dejar el proceso por diversas razones. Es en vista a lo anterior, que
se dispuso de un modulo “Decide” denominado “obtencion numero” que permite
simular esta situacion, logrando ademas, que una parte de las personas que entran
sigan en el proceso, desviando al resto a un “Dispose”. Las entidades que siguen en el
sistema pasan a un modulo “Hold” (figura 3.11), simulando la sala de espera, el
modulo mencionado se condicionara para indicar a que entidad le corresponde pasar
mientras tanto las restantes quedan en espera. Cuando es el turno de una entidad
esta pasa por un médulo “Record” que registra la accion para posteriormente pasar
por un modulo “Decide” quien le indicara la caja que se encuentre desocupada. La
figura 3.10 muestra en detalle la ilustracion de lo anteriormente descrito

Segun el andlisis de datos se ha establecido la configuracién del mddulo
“Decide” con un 75% como verdadero los cuales pasaran al médulo “Hold”.

El médulo “Hold” ha sido condicionado para retener a las entidades en cola
hasta cuando uno de los 5 cajeros se encuentre desocupado, a través de la variable
NR (nombre del recurso), que corresponde al nimero de unidades de recurso
ocupadas. En este caso tendriamos NR(cajero 1)==0 lo que indica que el recurso
cajero 1 debe tener 0 entidades retenidas para que se libere una entidad, también lo
seria para NR(cajero 2)==0 , NR(cajero 3)==0,..., NR(cajero 5)==0 como se observa
en la imagen 3.11.
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El médulo “Decide” denominado “indicador de caja” se condiciona para dirigir a
las entidades al médulo en que se encuentre un recurso desocupado, para €so se
utiliza la misma variable NR(nombre del recurso). Como se muestra en la imagen 3.12
se han agregado 6 condiciones NR(cajero 1)==0, NR(cajero 2)==0,..., NR(cajero
6)==0 las cuales permitiran indicar a la entidad liberada a cual cajero debe dirigirse.

Figura 3. 11: " Composicién mdédulo hold - espera por atencion"

[ Hold (9 S|

Name: Type:

lespera por atencion v | Scan for Condition v
Condition:

NR([cajero 1) == 0 || NR(cajero 2) == 0 | NR(cajero 3) == 01| |
Queue Type:
[Queue v]

Queue Name:

espera por atencion.Queue v

[ 0K ” Cancel H Help

Fuente: Elaboracion propia

Figura 3. 12: "Composicion decide", Indicador de Caja”

Decide (D [
Name: Type:
¥ | N-way by Conditior v
Conditions:

Expression, NR(cajero 5)==0
<End of list>

[ OK ][ Cancel H Help ]

)

Fuente: Elaboracion propia
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Segmento 4: Proceso de atencién y salida del sistema

Una vez que a la entidad se le fue asignado su turno, esta, se dirigira a una de
las 6 cajas de atencion presencial, sin antes haber pasado por un médulo “Record”
donde quedara registrado su ingreso; el modulo “Seize” (figura 3.13) es aquel donde
se introduce un recurso en este caso un cajero para asi comenzar con los procesos de
obtencion de la cédula de identidad el cual consta con 4 fases: Solicitud del
requerimiento, Fotografia, huella dactilar y firma y revisién , pago y envio del
requerimiento. Cada uno de estos, son simulados con un médulo “Delay” (figura 3.14)
en el cual se introduce la distribucion obtenida para aquella accion, una vez superados
todas las fases, pasa al médulo “Release” quien indica el fin de la atencion y libera la
entidad hacia el médulo “Dispose” quien las sacara del proceso. Lo anterior debe ser
replicable para cada una de las cajas de atencién presencial como puede apreciarse
en la figura 3.15 .

Figura 3. 13: "Composicion médulo seize y respectivo resource"

Seize 2] % J
Name: Allocation: Priority:
enlra al modulo - Medium(2) -
Resources:
Add... Re D S
<End of list> i
Resource Name: Quantity:
Queue Type: Queue Name:
cajero 1 v 1
oo oo Quewe v
Resource State:
[ 0K ] [ Cancel ] [ Help

Fuente: Elaboracion propia

Figura 3. 14: "Composicion delay - peticidn de solicitud"

[ Delay @l-ﬁ_ﬁj
Name: Allocation:
v [Dther v]
Delay Time: Units:
27.5 +WEIB(19.5, 5.01) v [Seconds v]
[ 0K ] [ Cancel ] [ Help ]

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 3. 15: "Acciones del cubiculo de atencion"

mosuo 1 [l enma simooio B PTEERCE hdf  mmgrams  fog RN g PRORE L0 P st et mociso 'I Mot o
mosulo 2 »—-waalm.no:l»—- :":::‘:;": | e melm;;nan - mr?w::; - ssieael:moo.no 1 moouiotn2
n {
Bovs 81 Moo 3p— :’)::::’: L I e Puel:sx:;\\a{ o — Jsa\ece;mowio mogulo i 3 \Y\ 08 el sisams
requerimien® 3 !
W: 0.00
moouio 4 e i mocuio 4p— :’]i‘:’:f | . me'm:‘;‘\u - m::::: 1 | macuio a4
M0 S e moa 3 macio S :“)::‘::: | tmgates fommizosey |, m:w;:: | it ’| mocotns

Fuente: Elaboracion propia

La simulacion se correra configurandola a través de la opcién Run = Setup, en el cual
se estableceran:

¢ Numero de replicaciones: 300, asegurando que la longitud de la simulacién sea
lo suficientemente grande para que Arena realice el analisis estadistico y
proporcione todos los datos.

e Warm up: 0, esto se refiere al periodo de estabilizaciéon del modelo en este
caso es cero ya que la atencion comienza y termina sin clientes.

e Largo de la replicacién: 8 horas asegurando asi la atencién de todos los
clientes

e Horas por dia: 24

94




3.2.6 Analisis datos historicos

Contando con los datos de los tiempos por parte del SRCEI, y con el fin de
obtener una distribucion de estos, se procedio al andlisis en el Input Analyzer.

El programa entrega una representaciéon grafica en forma de barras
(Histograma) de los datos analizados, donde el eje vertical representa las frecuencias
y, el eje horizontal, el espectro de posibles valores que toma la caracteristica de
interés. Ademas, el programa arroja un resumen del numero total de registros, valor
minimo y maximo, media y desviacién estandar.

Las distribuciones obtenidas de los bloques que componen el servicio son:

e Bloque Pre-apertura (8:00-8:30):

Figura 3. 16: "Distribucidn triangular bloque pre-apertura (8:00-8:30)"

@it s oprci i o0 e
He i View F& Opions Vindon e =00
- v

Ded &8 Fa@w

il — L | |l

Distribucion Triangular
Expression TRIA(42.5, 64, 131)
Square Error 0.075889

Fuente: Arena Software
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Bloque 1 (8:30-10:00):

Figura 3. 17: "Distribucion beta bloque 1 (8:30-10:00)"

QInput Arabzes - frput L]

=iey <
Bl fie Edt View Ft Opoons Vindow Help

DEH S8R & fam ¥

e Distribucion Beta
o ™ Expression | 0.5+54 * BETA(0.786, 0.697)
Foie e Square Error 0.028216

Fuente: Arena Software

Bloque 2 (10:00-12:00):

Figura 3. 18: Distribucion beta bloque 2 (10:00-12:00)"

B put Arabee - aput2 &) =8
Bl Fle Edt Vew Ft Optons Window Hep
0Fd SR & famw

g

Distribucion Beta
Expression 9.5+ 64 * BETA(0.68, 0.572)
Square Error 0.033397

[

Fuente: Arena Software




Bloque 3 (12:00-14:00):

Figura 3. 19: "Distribucién exponential bloque 3 (12:00-14:00)"

Rrpes nabzer - [nput3 o] =el x|
BIFe ede View Fr Opo _8[x

0sH SR & fa@ W

T

Distribucion Exponential
Expression 15 + EXPO(26.5)
s Square Error 0.048252

m

Fuente: Arena Software
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3.3 Verificacion del modelo

Consiste en verificar que todos los procesos modelados funcionen
correctamente, asegurando que se comporte segun lo que ha sido programado.

Para esto se han usado casos simplificados de corridas, donde se verificara
que las entidades sigan la ruta correcta, que se cumpla la entrada por bloques, que las
entidades cumplan con la espera mientras se libera una caja, que la entidades entren
a una caja desocupada, que se siga el proceso de atencién en el orden y tiempo
establecido y una vez finalizado las entidades sean liberadas del sistema

Para comenzar la verificacion se ha establecido que solo una entidad pueda
ingresar al modelo, a la cual se le seguira la pista en su trayectoria asegurando que se
cumplan todas las condiciones descritas

1. En el modulo “create” con nombre “pre-apertura” se ingresara un maximo de 1
arribo como se muestra la figura 3.20

Figura 3. 20:"Configuracion create para ingresar una entidad"

Create @Ii:_hj
Name: Entity Type:
Pre apertura 08.00) v Entity1 v
Time Between Arivals
Type: Expression: Units:

Entities per Arrival: Max Arrivals: First Creation:
1 1 0.0

[ 0K ][ Cancel H Help

Fuente: Elaboracion propia

2. Laentidad que ingresa al modelo debera hacerlo a las 8:00 horas y dirigirse al
modulo “hold” llamado “espera pre-apertura” como se ve en la figura 3.21 para
aguardar hasta las 8:30 horas, horario en que el registro civil abre sus puertas.

Figura 3. 21:"entidad en cola en pre apertura”

08:00:30
/_:_ﬁ_

Fuente: Elaboracion propia
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3. Alas 8:30 horas la entidad debera dirigirse al médulo “espera por atencion” y al
no haber fila de espera, inmediatamente debera dirigirse a un cubiculo de
atencion presencial representado por el modulo “seize” como se aprecia en la
figura 3.22, en este caso se ha modificado el decide “indicador de caja” para
que la entidad en sistema se dirija al médulo con nombre “entra al modulo”, se
ha repetido la misma operacion verificando cada uno de los mddulos de

atencion presencial.

Figura 3. 22:"secuencia de la entidad hacia atencién presencial”

08:30:39

| S =
_—B_—' =k

.

08:30:39
@‘j
e I g IPZA0N =)
=HE1S S y—
,J...ifj
o,

08:30:39

Fuente: Elaboracion propia

4. Una vez dentro del proceso de atencion presencial la entidad debera transitar
por cada una de las actividades que se requieren a la hora de obtener la cédula
de identidad en un tiempo aproximado de 00:04:37 para luego dirigirse al
modulo “dispose” quien sacara a la entidad del sistema como se puede ver en

la figura 3.23

Figura 3. 23:"entidad saliendo del proceso"

L. (=== fosr

h:lv"“ o e e e h:‘r."'.'»:' forr

ljf;l: i i lf:I: ol

08:35:06

— e = ] e = e =
— H—H= H—=1E==F—}{—1
{(— H——H=H=— ==} — €=
(— H——H=H—==1E&==1F— — |00
— = === F—]1—"|

Fuente: Elaboracion propia
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Se ha realizado la misma operacién con los tres bloques “create” correspondientes a
“llegada 8:30 a 10:00”, “llegada 10:00 a 12:00”, “llegada 12:00 a 14:00”, asi también se
alternaron los usos del moédulo de atencion comprobando el correcto cumplimiento de
lo que se ha establecido, quedando asi verificado el modelo.

3.4 Validacion del modelo

Validacién es la consistencia que existe entre el modelo computacional y la
realidad del sistema en cuestion, aqui se debe asegurar que el modelo simulado
considere que todas las condiciones, comportamientos y supuestos sean lo mas
parecido a la realidad.

Para esto se utilizara el proceso de inferencia, donde se pretende estimar el
valor de un parametro a partir de un valor estadistico, al buscar un valor puntual existe
una gran probabilidad de no dar con el nimero, pero esta probabilidad aumenta si se
utilizan estimaciones por intervalo. Tal estimaciéon recibe el nombre de “estimacion
mediante intervalos de confianza” y es con esta herramienta con la cual se
comprobaran los resultados.

Por tanto, mediante los intervalos de confianza se determinaran posibles rangos
de valores, en los que, con una estipulada probabilidad, los limites seran capaces de
contener el valor del parametro poblacional que se busca.

Para obtener dichos valores se trabajé con el software Minitab. En éste se
incorporaron tanto los datos reales como los de las réplicas que emitié el programa
Arena tras la ejecucion.

1. Tiempos de atencion

A continuacion, la Tabla 3.1 sefala en resumen los intervalos de confianza
obtenidos

Tabla 3. 1"Resumen datos tiempos de atencion"

Datos Reales [seq] Datos software Arena [seg]
Limite Promedio Limite Limite Promedio Limite
Inferior Superior Inferior Superior
Tiempo de
atencion
241 277 328 253 271 290

Fuente: Elaboracion propia

100



Grafico 3. 1:"Tiempo de atencion reales vs arena’'

Datos

Como se aprecia,

Grafica de intervalos de Reales. Arena

95% IC para la media

400

350+

3004

2504

2004

Reales

Fuente

Arena

: Elaboracién propia

tanto en los datos como en el gréafico 3.1, el intervalo de

confianza de los tiempos del Arena para la atencion presencial esta superpuesto con
el intervalo de confianza de los tiempos reales de atenciéon presencial. Ante ello, es
posible indicar que estadisticamente no son diferentes, por lo que se puede asegurar
que, para esta seccion, el modelo es valido.

2. Tiempos de espera

Tabla 3. 2" Resumen datos tiempos de espera”

Datos Reales [min]

Datos software Arena [min]

Limite Promedio Limite Limite Promedio Limite
Inferior Superior Inferior Superior
Tiempo de
espera
46,39 40,09 37,44 17,2 42,12 67,04

Fuente: Elaboracién propia

Grafico 3. 2:" Tiempo de espera reales vs arena"

120

Datos

Grafica de intervalos de Reales. Arena

95% IC para la media

1

Reales

Arena

Fuente: Elaboracién propia
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Los intervalos de confianza de tiempos de espera que entrega Arena se
superponen con los intervalos de confianza reales, por lo que se afirma que
estadisticamente son similares, validando esta seccion.

Tras lo anterior, las pruebas de hipotesis sobre los parametros aplicados,
sefialan que sus intervalos se traslapan. Esto ultimo significa que el modelo de
simulacion creado en Arena es valido, por lo tanto, su comportamiento es similar a la
realidad.

Observacion:

Se reconoce el hecho de las variaciones en todos los casos, debido a que
fundamentalmente:

- Se considerd una atencion continua sin pausas.
- Se trabajo considerando una atencién estandar. Solo renovacion de cédulas

- No se asigné tiempos diferentes en la simulacion a la atencion presencial. En la
realidad estas si difieren del proceso normal de renovacion de cédula (atencion
preferencial y obtencién de cédula por primera vez).

Es en vista a lo anterior que las variaciones estan ajustadas al funcionamiento
normal del servicio de la oficina de Valparaiso.
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Capitulo 4: Resultados y analisis.

4.1 Evaluacion de escenarios.

Con el reconocimiento de la problematica que existe en la oficina del Registro
Civil de Valparaiso: “el alto tiempo de espera al que se enfrentan los usuarios del
moédulo de Cédula de Identidad de la oficina regional del Registro Civil de
Valparaiso.” Ademas de contar con el modelo que permite simular la atencion, se
plantearon 2 escenarios alternativos (escenario 1 actual con 5,6 y 7 cubiculos y
Escenario 2: Redisefo del proceso actual con 6 cubiculos) que analizan y entregan
resultados que permiten interpretar una o mas soluciones.

411 Escenario 1: “Determinacion del numero O6ptimo de mddulos de
atencion”.

De acuerdo a esta investigacion y la encuesta de percepcion que fue
aplicada a los usuarios (Ver anexo H), ellos reconocen que un tiempo promedio
aceptable de espera por el servicio fluctia aproximadamente entre los 10 y 20
min. Sera en base a esta conclusion que se determinara el naumero éptimo de
cubiculos de atencién que debe contar el SRCEI de Valparaiso.

De acuerdo a la construccién del modelo y la simulacion del proceso en
escenario actual. La tabla 4.1 muestra los resultados obtenidos:

Tabla 4. 1"Resultados simulacion de escenario real".

Tiempo promedio de espera [hh:mm:ss]

Tiempo Promedio Tiempo Maximo Tiempo Minimo

s [hh:mm:ss] [hh:mm:ss] [hh:mm:ss]
0:48:07 1:36:06 0:00:00
0:19:14 0:37:46 0:00:00
0:07:41 0:21:36 0:00:00

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 4.1 muestra el tiempo de espera promedio, maximo y minimos,
obtenidos en la simulacién del escenario con los respectivos cubiculos.

Como ya se analizé en el capitulo 3, el tiempo varia por tramos y la espera de

acuerdo al modelo alcanza en promedio los 48 min llegando en algunos casos incluso
a “Peaks” de 1 hora 10 min en el bloque de mayor afluencia.
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El modelo de simulacién, permitié identificar la variacion del tiempo promedio
en relacion al numero de cubiculos asignados para la atencidén presencial. La grafica
4.1 que se muestra a continuacién, permitié identificar cual es la cantidad 6ptima de
cajas para disminuir el tiempo de espera promedio:

Grafico 4. 1: " Tiempo de espera vs nimero de cubiculos”

Numero de Cubiculos éptimo

g 05736
g 0:50:24
5 04312 \
8 0:36:00
$ 52545 N\
205 —~
T 02136
£ 01424 —
g 1 \ ™
8 0:07:12 ™| Tiempo Aceptable
§. 0:00:00 - : por los Usuarios
4 5 [ 7
g Numero de Cubiculos
§

=¥=Tiempo de espera [hh:mm:ss]

Fuente: Elaboracion propia

La grafica 4.1 muestra el resultado de la simulacion del escenario real sujeto al
numero de cubiculos y su respectivo tiempo promedio de espera. Primero, en el
escenario actual, con 5 cubiculos el tiempo promedio de espera obtenido es de 48,07
Minutos. Adicionando un cubiculo, es decir 6, se obtiene un tiempo promedio de
espera de 19,14 minutos. Para el caso de 7 cubiculos, el tiempo promedio de espera
obtenido es de 07,12 minutos. Estos resultados, permitieron contrastar con la
percepcion del usuario, quienes de acuerdo a la encuesta del anexo 6, definieron
como tiempo aceptable un rango de 10 a 20 minutos. Bajo este analisis, se concluye
que manteniendo las condiciones normales del escenario actual, y acoger la
percepcion del usuario, es necesaria la inclusion de un nuevo cubiculo (6 en
total) de modo de disminuir el tiempo de espera promedio a “aceptable” de 19
minutos.

Una vez que se analizé el numero razonable de cubiculos (6) de atencién, se midié
el impacto y la viabilidad de este escenario. La implementacion, estd sujeta a la
consideracion y desarrollo de los siguientes aspectos:

a) Recursos: El SRCEI si bien cuenta con personalidad juridica y patrimonio propio,
es sometido a la supervigilancia del Presidente de la Republica a través del
Ministerio de Justicia, lo que lo hace dependiente del financiamiento de este.

De acuerdo a informacién entregada por parte de la Directora regional, toda
inyeccion de recursos a cualquier oficina del registro Civil esta sujeta a la
aprobacion en primera instancia de parte de Subdireccion de Operaciones,
encargados de evaluar técnicamente posibles deficiencias en el servicio que
impliquen una reestructuracion, aplicacion de procedimientos, cumplimientos de
funciones, entre otros. En segunda instancia pasar a por Subdireccion de
Estudios y Desarrollo, asesorando a la Direccién nacional con un proyecto de
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b)

c)

mejoras ya sea evaluando sus alcances técnicos y financieros. Finalmente,
la Subdireccion de Administracion y Finanzas quienes proporcionaran y
administraran cualquier recurso solicitado. Lo anterior dificulta cualquier proceso
de aumento de dotacién o mejoramiento, ya que si bien el Registro Civil a nivel
nacional cuenta y posee excedentes, estos deben ser repartidos de forma
equitativa a la realidad nacional, esto es teniendo en cuenta la capacidad de
infraestructura, dotacion de personal y principalmente la demanda de este de todas
las oficinas del pais.

Numero de funcionarios: De acuerdo a la tabla de remuneraciones que se
encuentra en la pagina del Registro Civil, un funcionario administrativo bordea un
sueldo base entre los 210.000 a 1.000.000 seguin sea su grado (enumerados de 1
a 23, siendo este ultimo el de mayor remuneracién). Un funcionario de atencién
cédula ocupa rango 20, cuya remuneracién bordea los ’$ 473.716, sin considerar
bonificaciones por ley, asignaciones, incrementos regulados por decreto. Lo
anterior supone un aumento mas que significativo del presupuesto destinado a la
dotacién del personal. Dentro de la experiencia de “focus group” realizada en el
transcurso de este trabajo, los funcionarios agregan que en el caso de una
“ausencia”, principalmente por licencia médica, y reemplazo no es inmediatamente
una opcion. Lo anterior producto del proceso normativo que rige la asistencia de
recursos humanos de la institucién, que establece que sobre periodos superiores a
los 15 dias, se evalua la condicién de cubrir un puesto de ausencia.

Importante también es que practicamente la mayoria de los funcionarios,
denuncian la nula contratacion de personal en concordancia con el crecimiento
explosivo de la demanda, deduciendo que el registro civil posee una “planta de
trabajadores inmovil”. La principal traba del aumento en la dotacién de funcionarios
contratados se debe a la inestabilidad que ha prevalecido en la direccion nacional.
Esto, producto de que de los diez directores que han pasado por el servicio en la
ultima década no han podido visar los requerimientos financieros de la entidad,
pues afio a afio no alcanzan a solicitar mas fondos a través de la Ley de
Presupuestos. Al hecho de la no contratacion de nuevos funcionarios, agregar, que
muchos de los actuales llevan afios trabajando en la institucién, reacios a cambios
y capacitaciones.

Espacio fisico e infraestructura:

Imagen 4. 1:"Frontis Registro Civil de Valparaiso"

Fuente: El Mercurio

7 http://www.registrocivil.cl/PortalOl/transparencia/2013/per_remuneraciones.html|
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1. La oficina del Registro Civil de Valparaiso, es una infraestructura patrimonial,
cuya alteracién esta sujeta a las condiciones superpuestas por la SUNESCO.

La imagen 4.2 muestra como el espacio fisico asignado para la atencion del
moédulo de Cédula de identidad es en el hall del edificio. Este esta distribuido
con una sala de espera (40 asientos) y 5 cubiculos de atencién. El aumento del
numero de cajas supone una reduccion de la sala de espera, lo que generaria
un conflicto de capacidad.

Imagen 4. 2: "Sala de espera oficina SRCEI Valparaiso"

Fuente: El Mercurio

2. La implementacién del nuevo sistema de Cédula de Identidad restringe el
espacio fisico ya que en la parte donde se posiciona el funcionario hay
designacion de espacio para servidores del sistema.

Imagen 4. 3: Cubiculos de atencidn oficina Valparaiso"
- ~

B
‘ SEED mEmR

Fuente: El Mercurio

En vista a los aspectos que se analizaron, el aumento de la dotacién de
cubiculos en la oficina del Registro Civil de Valparaiso esta sujeto a no caer en
adicionar al servicio “recursos ociosos”, esto es, trabajadores inactivos y capital

®0Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacién, la Ciencia y la Cultura,
especializado en salvaguardar el patrimonio cultural mediante el estimulo de la creacion y la
creatividad y la preservacion de las entidades culturales.

http://www.unesco.org/
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desperdiciado. Por otro lado, el Registro Civil a nivel general tiene un compromiso
fundamental con la calidad, como lo plantea mediante los pilares que solventan su
servicio “Calidez-Calidad-Colaboracion”, por tanto el mejorar la experiencia del usuario
y sus funcionarios es una tarea primordial. Ademas el aumento de la dotacion de
funcionarios, supone una capacitacion poli funcional, esto es, trabajadores que puedan
ser ubicados como apoyo en cualquiera de los diferentes médulos del Registro Civil,
segun sea la demanda.
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4.1.2 Escenario 2: “Rediseno del proceso de atenciéon”

Con el fin de evaluar si el proceso de atencién de la oficina del Registro Civil de
Valparaiso es la opcién mas adecuada para enfrentar la atenciéon de los usuarios, se
disefid una propuesta con un escenario alternativa donde se plantea principalmente
una nueva distribucion del proceso.

De acuerdo al analisis realizado en el punto 1.2.8 de la “Descripcion de los
tiempos de atencion y espera del modulo de cédula de Identidad”. Es posible
dividir el proceso de atencién de cédula de identidad en los siguientes procedimientos:

e Solicitud del requerimiento

e Fotografia

¢ Huella dactilar y firma

e Revision, pago y envio del requerimiento.

Ademas, tomando en consideracion que en el analisis del punto 4.1.1 con la
“Determinacion del nimero 6ptimo de médulos de atencién”. Se determiné que
el numero éptimo de cubiculos es 6. Se propuso un escenario que supone:

a) Numero de cubiculos:

- 4 Cubiculo para fotografia, captura de huella y firma. Cubiculo 1, 2, 3 y 4.
- 2 Cubiculos para solicitud del documento y pago. Cubiculos 5y 6

Total cubiculos requeridos: 6

b) Secuencia de la atencion:

Figura 4. 1"Secuencia de la atencion del nuevo médulo propuesto”
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Fuente: Elaboracion propia
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La figura 4.1 muestra la distribucion y el desarrollo de la secuencia de atencion. Se
mantuvo la sala de espera, donde se ubican los usuarios por orden de llegada. Una
vez sacado un numero deben esperar su turno, entran a la linea de atencién con los
cubiculos re-ordenados. En primera instancia por el de fotografias y captura de huella
y firma para luego realizar una nueva cola hasta ingresar a uno de los 2 cubiculos de
solicitud del documento y pago donde finalmente se retiraran del sistema.

¢) Construccién del modelo de simulacién propuesto en Arena:

Con esta informacion, se construy6 en Arena un nuevo modelo, el que en relacion
al del escenario actual, cambia en su cuarto segmento bajo el siguiente orden y
composicion:

o Fotografia, captura de huella y firma

Figura 4. 2"Composicion médulo fotografia, captura de huella y firma"

—

Sotogratia
posils y firms 1

—

sonogratia
posils y firms 2

.

sonogratis
poails y frms 3

1]l

—

sonogratis
husils y frma

Fuente: Elaboracién propia

Estas dos actividades han sido fusionadas en una accion comenzando el
proceso de atencidén presencial con la entrada de las entidades al médulo de
“fotografia, huella y firma”, el que esta designado por un “process” (ver figura 4.2). El
redisefio comprende 4 cubiculos.

Figura 4. 3"Ajuste process y resourse"

Process (@l = ]J
Name: Type:
fotografia huella y firma 1 ~ | Standard Z.
Logic
Action Resources €A==
seize Delay Release D) (-
Resources:
"
Endof b Resource Name: Quaniiy
caiero 1 v
Delay Type: Units: N
[ ok [ Cancel Help
Er— .1‘ Ca ) ] e )
Expression:
170 + GAMM(2 57, 7.08) -
[7] Report Statistics

Fuente: Elaboracion propia
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La figura 4.3, muestra la configuracion del “process” con nombre “fotografia,
huella y firma”, junto a la del “resources” que es donde se agrega el recurso cajero.
Todo esto bajo la accidon “seize delay release” que simula el periodo de atencion,
haciendo que la entidad para este caso con una distribucion gamma, entre al médulo,
realice la accion y finalmente se retire para continuar con el proceso.

e Segunda espera.

Figura 4. 4"Composicion segunda espera"

espars por
atencion 2

0.00

Fuente: Elaboracion propia

En esta parte las entidades del proceso anterior son reunidas en un médulo
“hold” con nombre “espera por atencion 2” en el cual las personas realizan fila para
pasar a la siguiente actividad, ademas se afiade un decide para distribuir las entidades
en los modulos siguientes quien por defecto contara con un “dispose” como se
observa en la figura 4.4.

El modulo “hold” sera configurado para que las entidades queden en cola cuando
algunas de las siguientes cajas este ocupada como se observa en la figura 4.5.

Figura 4. 5"Ajuste Hold “espera por atencion 2”

Hold LDl
Name: Type:
espera por atencion 2 v | Scan for Condition v]
Condition:

MR 5

5)==0 || NR

Queue Type:

[ Queue v

Queue Name:

espera por atencion 2.0ueue

[ 0K ][ Cancel ][ Help

Fuente: Elaboracion propia
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De modo de guiar a la entidad a una caja desocupada, se utilizé el médulo “decide”
cuya configuracion se muestra en la figura 4.6:

Figura 4. 6"Ajuste decide y su respectiva condicion"

Decide (9] = |
Name: Type:
indicador de caja 2 v | N-way by Conditior v
Conditions:
Expression, NR(cajero 5)==0 Add...
Expression, NR(cajero 6)==0
<End of list> S~ L -
Conditions @léj
If:
Value:
l NR(cajero 5)==!
[ 0K ] [ Cancel ] [ Help

Fuente: Elaboracion propia
e Solicitud y pago

Figura 4. 7"Composicion médulo peticion y pago."

e —.

99‘:':-0'1‘1 D00
t

peiicion ¥ pego

t

Fuente: Elaboracion propia

Este es el lugar asignado para solicitar el documento donde se procedera a
completar la planilla pre establecida, ademas aqui se procedera a cancelar el valor
del requerimiento y por parte del funcionario enviar la solicitud (ver figura 4.7).
Para simular esto se configuré un médulo “process” con 1 cajero asignado, quien
realiza la accion “seize delay release” que se configura segun la figura 4.8.
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Figura 4. 8"Configuracion process y resource"

N
Process 2] = |
Name: Type:
peticion y pago 1 v | Standard =
Logic
Action: Priority:
[Seize Delay Release '] Medium(2) v
Resources:
Resource, cajero 5. 1 Add...
<End of list>
Resources (2 S
Type:
Resource v
Delay Type: Units: Resource Name: Quantiy:
[Expvession vJ [Seconds v cajero 5§ v 1
Expression:
TRIA(S1.5, 97, 106) h
Report Statistics [ oK ] [ Cancel ] [ Help ]
—
¢ )

Fuente: Elaboracion propia

La figura 4.9 muestra como una vez realizada la actividad, las entidades se dirigen a la
salida por un médulo “dipose”, quien da por finalizado el proceso.

4%]“8 del sisiams
he—

Figura 4. 9"Configuracion dispose"

Dispose

Name:

salida del sistemal

Record Entity Statistics

[ ok

” Cancel H Help

)

Fuente: Elaboracion propia
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De esta forma la figura 4.10 muestra la composicion final del modelo propuesto:
Figura 4. 10"Composicion final modelo propuesto”

08:00:00

“ |._
e = —
7 — | 0.00 — | 0.00

Fuente: Elaboracion propia
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d) Analisis de los resultados de la simulacién propuesta de nuevo escenario:

Los resultados obtenidos fueron llevados a la tabla comparativa 4.2 que se
muestra a continuacion:

Tabla 4. 2:”Tabla comparativa tiempos de espera nuevo modelo propuesto"

Espera 1l Espera 2
. tiempo . . (. . . .
Escenario Atencién tiempo Espera | tiempo Maximo | tiempo Espera | tiempo Maximo
(6 Cubiculos) . [Min] [Min] [Min] [Min]
[Min]
Actual 4,37 19,14 37,46 -- --
Propuesto 4,37 11,26 28,31 1,13 3,48
Tiempo de espera
Total promedio Maximo promedio
Actual 19,14 min 37,46 min
propuesto 12,39 min 32,92 min

Fuente: Elaboracién propia

Para validar dicho modelo se ocup6 el proceso de inferencia usado en la validacion
del modelo actual del punto 3.4 de la pagina 96, obteniendo los resultados de la tabla

4.3:
Tabla 4. 3:" Resumen tiempos de espera"
Datos Modelo actual Datos software Arena redisefno
Limite Promedio Limite Limite Promedio Limite
Inferior Superior Inferior Superior
Tiempo de
espera 437 min | 19,31 min | 37,46 min 0 12,39 min | 31,79 min

Fuente: Elaboracion propia
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Conclusion:

Grafico 4. 2: " Tiempo de espera actuales vs redisefio"
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Fuente: Elaboracién propia

Aunque los intervalos de confianza estan traslapados los resultados arrojados,
sostienen que la propuesta de redisefio del proceso de atencion, reduce el tiempo de
espera promedio de un 19,14 (Modelo actual con 6 cubiculos) a 12,39 minutos,
equivalente a una disminucion de un 35%. Lo anterior supone, que el redisefio del
proceso es una opcion valida para dar solucién a la problematica del alto tiempo de

espera en el Registro Civil de Valparaiso y con mejor resultado.

e) Evaluacién de escenarios pesimistas:

Junto con el analisis de los tiempos “actuales” y con el fin de validar aun mas la
solucion del redisefio del proceso. Se simuld escenarios “pesimistas”, basados en el
incremento porcentual de los tiempos de atencion. La tabla comparativa 4.4, muestra
los resultados obtenidos:

Tabla 4. 4: "Tabla comparativa de tiempos de espera en escenarios pesimistas"

Escenario tiempo Atenciéon [Min] | tiempo Espera [Min] | tiempo Maximo [Min]
Actual 4,37 19,31 37,46
Propuesto 4,37 12,39 31,79
Pesimista (+ 5%) 4,59 15,30 33,00
Pesimista (+ 10%) 5,05 19,78 33,53
Pesimista (+ 15%) 5,80 26,12 42,60
Pesimista (+ 20%) 6,97 31,62 45,22
Pesimista (+ 40%) 21,39 57,70 59,60

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados entregados por la simulacion indican que aun aumentando
porcentualmente el tiempo de atencién por cubiculo en hasta un 10%, el escenario aun
tendria mejores resultados que el actual.
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4.2 Propuesta de mejora al servicio de atencion del médulo
de Cédula de Identidad del SRCEI de Valparaiso.

La propuesta que se entrega para dar solucion a los altos tiempos de espera en
el registro civil de Valparaiso consiste en el redisefio del servicio entregado en los
modulos de atencidén de cédulas de identidad. Este contempla la disgregacion de los
procedimientos que se llevan a cabo para completar el requerimiento y la duplicacién
de las acciones que generan mayor demora.

La propuesta se enmarca en tres grandes aspectos:

Figura 4. 11: "Aspecto que involucran el redisefio del proceso”

eRedisefio en el proceso

de atencién
eReestructuracion de los
maodulos

Procesos

eAumento de los
funcionarios de atencion
a publico

eAdecuacion Sala de
espera

eEstructuracién adecuada
para personas con
capacidades limitadas

Espacio
Fisico

Fuente: Elaboracion propia

1. Proceso

El proceso actual de atenciéon consiste en 5 cubiculos individuales los cuales
realizan las siguientes acciones:

¢ Solicitud del requerimiento

e Fotografia

e Huella dactilar y firma

e Revision, pago y envio del requerimiento.

En respuesta a esto se especulé que al realizar cada una de estas acciones en
un modulo distinto, los clientes del servicio podrian acceder mas rapido a la atencion
presencial ya que una vez culminada la primera accion (solicitud del requerimiento) y
ya relevado al segundo médulo el usuario dejara libre el paso a la siguiente persona
quien podra hacer ingreso a este primer moédulo provocando con ello una disminucion
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en el tiempo de espera. Lo anterior se plasmo en el Software de simulacion ARENA
donde se realizaron las pruebas con “un cubiculo por acciéon del servicio”, los
resultados obtenidos fueron insatisfactorios, ya que, las acciones que consumen
mayor cantidad de tiempo en ser realizadas generaban “colas” en el proceso
impidiendo que éste fluya de manera continua y aumentaba el tiempo de espera en
tiempos mas altos que los actuales. De modo de corregir esto, se fusionaron algunas
acciones dejando el proceso de atencién presencial dividido en dos etapas, la primera
incluye las acciones que requieren mayor tiempo en ser ejecutadas, después sigue
una pequefa espera que no supera los 3 minutos para luego finalizar con las acciones
que ocupan menos tiempo. La simulacién de esta nueva alternativa, derivé en la
propuesta definitiva, consistente en una estructura con las siguientes acciones,
cubiculos y tiempos:

Tabla 4. 5: "Estructura de propuesta de mejora"

Médulos Accion Cantidad de Tiempo
modulos
Cubiculo 1, 2, Captura fotograflca , huella 'y 4 00-03:13
3y4 firma
Traslado 00:00:07
Cubiculo 5y 6 | Solicitud y pago del documento 2 00:01:24
total 6 00:04:44

Fuente: Elaboracion propia

El sistema de atencion planteado se desarrolla de la siguiente manera:

e El usuario ingresa al recinto con la intencion de obtener o renovar la cédula de
identidad, para esto se dirige al lugar correspondiente y procede a retirar un
numero del dispensador, he aqui donde comienza su proceso de espera.

e Cuando el sistema de numeros indica que es su turno este se dirigira al
cubiculo 1, 2, 3 0 4 segun le corresponda donde se da comienzo al proceso de
atencion presencial, en esta primera etapa el funcionario procedera a capturar
una imagen del usuario, en este mismo cubiculo el usuario debera registrar su
firma y huella dactilar para asi proceder a subirlos en el sistema.

¢ Una vez finalizadas las actividades anteriores el usuario ingresa a una nueva
espera donde debera aguardar su turno para las realizar las actividades
restantes.

e Finalmente se ingresa al ultimo modulo (5 o 6) en el cual se reciben todos los
datos anteriores, y se procede a completar el formulario de solicitud del
documento para luego ser enviados a la plataforma central donde seran
plasmados en la cédula de identidad , para esto el usuario debera cancelar
una suma de dinero y con esto se retirara del proceso
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Lo expuesto anteriormente se puede graficar de la siguiente manera:

Figura 4. 12:"Diagrama de atencion propuesta de mejora"
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Fuente: Elaboracion propia

La implementacion del redisefio propuesto tendra como consecuencia un
incremento en el tiempo de atencién de alrededor de 7 segundos debido al tiempo en
que incurre el usuario para trasladarse de un modulo a otro. El tiempo original de
atencion corresponde a 00:04:37 lo que se vera incrementado en un 2,53%, es decir
00:04:44.

El tiempo de traslado fue calculado de forma empirica, yendo al recinto y
tomando el tiempo que demoraban los usuarios desde ser llamados hasta que
ingresaban al cubiculo, tomando en consideracion las edades y diferentes
capacidades de las personas.

Para llevar a cabo la propuesta se debera modificar el software utilizado, el cual
debera cumplir con la funcién de traspasar con exactitud los datos de una estacién a
otra para esto se llamara a una licitacion donde quien la obtenga debera implementarlo
y capacitar al personal en su utilizacion.
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2. R.RHH

El proceso de atencion formulado contempla el funcionamiento de 6 cubiculos
de atencion presencial por lo cual se requiere la incorporacion de un cubiculo el cual
implica:

e Contratar 1 funcionario: esto significa incorporar a una persona que cumpla con
la labor designada la cual corresponde atencién del modulo de cedula de
identidad, esta es una funcidbn que realiza el personal del Estamento
Administrativo del Servicio, que puede iniciarse en un grado 22° el sueldo
promedio de un funcionario en este cargo asciende a un monto de °$ 473.716

e Adquisicién de una estacion de trabajo con un valor aproximado de '°$160.000

e 1 computador con un valor de $300.000

e 1 set de escritorio $6.000

3. Fisicos

La incorporacion de un modulo y la modificacion en la distribuciéon de los mismo
provoca una disminucion del espacio fisico designado para esta labor en el recinto, por
lo cual la sala de espera existente experimentara una disminucién en su capacidad,
variable que no perjudica en su mayoria a la propuesta ya que disminuyendo el tiempo
de espera los usuarios permanecen menor tiempo en sala y con esto no se hace
necesario gran cantidad de asientos

Imagen 4. 4: "Sala de espera SRCEI Valparaiso"

- @

H .'
‘.‘I

Fuente: Elaboracién propia

La atencion preferencial sera permanente y estara dada por el dispensador de
numeros donde las personas involucradas deberan marcar la opcion de preferencial,
como muestra la imagen 4.5 y elegir que los hace ser preferenciales, aqui el

° https://www.registrocivil.cl/PortalOl/transparencia/2013/per_contrata_13_5.html

19 http://officenterchile.com/catalogo/category/packofertasl/
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dispensador les entrega un numero particular que los hara pasar a la brevedad,
ademas se plantea la idea de incorporar un disefo estructural, referenciados en la
imagen 4.6, que permita el comodo desplazamiento entre los cubiculos brindando
todas las comodidades que requiera una persona con capacidades limitadas de
cualquier tipo, ya sea espacio suficiente para una silla de ruedas, guia caminos para

personas no videntes, etc

Imagen 4. 5: "Diagrama de opcion de seleccién de atencién especial”

Marcar opcion
preferencialen la
pantalla

Elegirtipo de
preferencia

Fuente: Elaboracion propia

Se enviara la solicitud,
para hacer efectiva la
preferencialidad

Imagen 4. 6: "Requerimiento "espacio fisico" para personas con discapacidad"

Fuente: Elaboracion propia

Finalmente la simulacién de la propuesta da como resultado lo siguiente:

Tabla 4. 6: "Resultados simulacién propuesta"

Escenario N“l;?:;?o‘:e Actuaciones tiempo Atencion [Min] tiempo Espera [Min]
Actual 5 385 4,37 48,07
Actual 6 404 4,37 19,31
Propuesto 6 417 4,44 12,39

Fuente: Elaboracion propia
Como se puede apreciar en el cuadro, el tiempo promedio del modelo propuesto,
disminuye en un 74% con 6 cubiculos en relacién al modelo actual (5 cubiculos) y en
un 36% con 6 cubiculos.
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Al simular el escenario, ademas se observé un aumento de las actuaciones
diarias que en la actualidad promedian las 385 para llegar a las 417 unidades lo que
genera mayores ingresos a la institucion, en este caso se podra calcular 32 cédulas de
identidad con un valor de $3.600 c/u lo que genera ingresos de $115.200 diarios.

Con respecto al comportamiento de los usuarios del servicio se observo en la
simulacion un mismo comportamiento de bloques teniendo una mayor espera en el
horario de 8:30 a 10:00 horas de gran afluencia de publico la que va disminuyendo
gradualmente en el horario de las 10:00 a 12:00 horas para comenzar a subir
nuevamente de 12:00 a 14:00 horas teniendo la mas baja espera un tiempo de 22,38
minutos y las mas alta de 53,53 minutos.

Cuando ocurre una disminucion de los usuarios en el servicios se generan
recursos ociosos, en tal caso el sistema se adecua rapidamente para lo cual uno de
los médulos en duplicidad dejara de funcionar quedando 2 funcionarios trabajando
como personal de apoyo en labores del recinto para lo cual fueron anteriormente
capacitados.

Figura 4. 13:"Diagrama de atencion propuesto con situacion recursos ociosos"

Fuente: Elaboracion propia
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Capitulo 5: Conclusiones y recomendaciones.

El analisis desarrollado en este trabajo, permitid caracterizar el servicio del
Registro Civil de Valparaiso, para asi disefiar un plan de mejora a través de la
metodologia DMAIC-Sim.

A través de “La encuesta de satisfaccion del Usuario” y la “Encuesta de
percepcion del funcionario”, se identific6 como principal problematica, en el médulo de
cédula de identidad, los altos tiempos de espera a los que se enfrentan los usuarios.

El diagndstico de la situacion actual permitié conocer los aspectos que influyen
en la problematica y que son en los que la institucion en cuestién debe poner hincapié;
la relevancia del tiempo de atencién, tanto para los usuarios como funcionarios, la
determinacion del punto 6ptimo de cajas o cubiculos para enfrentar la demanda, y los
impactos de la reestructuracién del proceso e inclusion de nuevas tecnologias como
mejora del proceso.

Es posible concluir a través de las encuestas aplicadas, que la percepciéon de
los usuarios y funcionarios, distan de la realidad expuesta por el ex director nacional
que reconocio a la institucion, como uno de los servicios publicos mejor evaluados.

En el caso de los tiempos de espera, un 39% de los encuestados estimé que el
tiempo de espera “aceptable” debiese estar entre 10 — 20 minutos, sin embargo, en
horarios de mayor demanda, este tiempo supera los 60 minutos. Esto concuerda con
el 29% que manifestd que el tiempo de espera era demasiado alto, comparado con el
tiempo de atencion en si. El tiempo de atencion para la realizacion del tramite no
supera los 5 minutos. El de espera en cambio, fluctia segun la demanda, mermando
negativamente en la percepcion de los usuarios.

La encuesta ademas, permitié concluir que el servicio de atencién, no se
relaciona con el desarrollo tecnoldgico de la cédula de identidad. Esto, debido que un
80% de los funcionarios encuestados, califico al software como la mayor incidencia en
el retraso del servicio. Si bien, se reconoci6 el alto estandar en la calidad de la cédula
de identidad, ésta beneficiaria mas que nada a los servicios de identificacion (policias
principalmente), y no a la atencién en el Servicio de Registro Civil, puesto que se han
complejizado las acciones en la adquisicion de la cédula, aumentando asi los tiempos
€n sus ejecuciones.

En lo referente al “Diagndstico de la situacion actual”, se concluye que ésta,
estd determinada por la falta de importancia que presta la instituciéon en el
enfrentamiento de la demanda, dado que no dispone de los cubiculos necesarios para
enfrentar la atencién presencial. La cantidad de cubiculos, determinara el tiempo de
espera que enfrentan los usuarios, y la sensibilidad frente a la efectividad del servicio.
Esto podria suponer que la solucion a dias o a periodos de alta demanda en el
servicio, seria aumentar el niUmero cubiculos de atencién, esto generaria limitaciones
econdmicas y de espacio fisico.
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La elaboracion de un modelo que permitiera simular la situacién actual de la
atencion de la oficina del Registro Civil de Valparaiso, no solo exigié el cumplimiento
del objetivo general planteado, sino que también aportd con resultados concretos, a
cémo debe enfrentar la problematica la institucion.

Por otra parte, el analisis de los tiempos de espera, concluyd, que para
enfrentar la demanda, manteniendo el proceso actual, se debiesen aumentar los
cubiculos. El numero de cubiculos necesarios se centra en 2 posibles alternativas: la
primera, con 6, en la que se reduciria en un 29% el tiempo de espera promedio, esto
es, de 42 a 30 minutos. La segunda, con 8 cubiculos, en la que el tiempo promedio
disminuiria en un 71%, donde promediaria los 12 minutos. El proponer 2 alternativas y
no 1 definitiva, esta sujeta al 32% de los encuestados, los que “aceptaron” un tiempo
de espera entre 10 a 20 minutos, y a la dependencia de los recursos de la oficina de
Valparaiso de parte de la Direccion nacional, restringiendo las decisiones de
implementacion.

Con respecto a la “reestructuracion del proceso”, surge frente a la necesidad de
presentar una alternativa distinta y que no estuviese determinada por el aumento de
los cubiculos de atencion. La validez de este escenario es avalado por sus positivos
resultados, en que al igual que en el de la determinacion del de las cajas optimas, se
comparo y trabajé centrado en los tiempos promedios de espera, arrojados por un
modelo distinto al proceso actual construido en Arena. De él, se determind que
reordenando las actividades del proceso de atencion del tramite de obtencion de
cédula, en 2 de ellos se duplican los cubiculos (Solicitud del requerimiento — 1
cubiculo; fotografia — 2 cubiculos; huella-firma — 2 cubiculos; pago — 1 cubiculo), el
tiempo promedio de atencién se reduce en condiciones normales (manteniendo el
mismo tiempo de atencion presencial por accién) en un 47%, esto significaria una
reduccion de 42,12 a 22,38 minutos. Ademas, la simulacion y consideracion de
escenarios pesimistas, en que aun aumentando en hasta un 25% de los tiempos de
atencion por accién, el escenario sigue siendo mas eficaz con un tiempo de espera de
40 minutos.

Este trabajo, permitié concluir que existen alternativas viables para disminuir
los tiempos de espera. El redisefio propuesto del proceso de atencion, entrega
beneficios de reduccion de tiempos de un 46,8% en la espera. Asi se mejoraria la
percepcion del usuario, ya que se estaria cumpliendo con lo establecido de “tiempo
aceptable”. Ademas, esta mejora supone un aumento en el numero de actuaciones
diarias, de 385 a 417 cédulas, lo que capitalizado en ingresos generaria $115.200
pesos adicionales, como recursos propios de la instituciéon. El costo de implementar
esta mejora, es equivalente a $2,9 MM, costo que puede recuperarse en menos de 2
afios con los mismos ingresos que generaria ésta.

En lo referente a la tecnologia, donde se analiz6 el desarrollo de ésta, permitié
concluir que la gran falencia que posee el Registro Civil a nivel general, es que la
modernidad tecnoldgica de los documentos de identificacion, no van de la mano con el
sistema informatico. Si bien se reconoce que la Cédula de identidad chilena posee un
alto estandar de calidad internacional, ésta solo apoya y mejora los procesos de
identificacion que no involucran la atencion presencial en el Registro Civil. La
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comparacion con otros paises pone en evidencia la falencia, ya que lo anterior viene
de la mano junto con servicios “e-goverment”, en que los gobiernos implementan, a
modo de complementar con bases de datos. En este aspecto, se concluye que existe
una deuda del Registro Civil, el cual debiese mejorar su sistema informatico operativo,
ya obsoleto desde el afio 1998.

Para finalizar, se concluye que la mejora del servicio del Registro Civil de
Valparaiso, no solo esta determinado por los aspectos anteriormente mencionados,
sino que también por la necesidad de implementar decisiones de caracter directivo
general, como por ejemplo, ampliar los horarios de atencién en la semana o aperturas
en dias sabados, sistemas de turnos rotativos, implementacion de oficinas moviles,
mejoramiento de infraestructura, y modernizacion de los aparatos tecnoldgicos. Estas
medidas permitirian descongestionar las diferentes oficinas. En el caso de la oficina de
Valparaiso, debido al mejoramiento de otras oficinas de la region, la demanda se
distribuye de forma uniforme. Esto queda demostrado a través del analisis de la
demanda realizado en el capitulo 1 de este trabajo, donde se interpreté que la
demanda en los ultimos afos ha ido disminuyendo a razén de 97,26 cédulas por mes,
asociado principalmente a la apertura y/o mejoramiento de nuevas oficinas,
especificamente, las de Vifia del Mar y Quilpué.
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Anexos

A. Detalle documentos solicitados en moédulo de
Inscripciones.

A. Si concurre a realizar inscripcion de nacimiento debera presentar los siguientes
documentos:

» Sies el padre y acredita matrimonio:

@)
©)

Comprobante de Parto.
Su Cédula de Identidad vigente y en buen estado.

+ Sies el padre y no acredita matrimonio:

o
o

Comprobante de Parto.
Su Cédula de Identidad y la de la madre vigentes y en buen estado.

» Si es una tercera persona que actua en representacion de los padres, quienes
se encuentran unidos por matrimonio:

@)
@)

O

Comprobante de Parto.

Poder simple de uno de los padres para solicitar la Inscripcion, el que
necesariamente debe indicar los nombres propios que asignaran al hijo
o hija y los datos personales de los padres.

Cédula de Identidad del padre o madre que autoriza, vigente y en buen
estado.

Cédula de identidad del requirente, vigente y en buen estado.

+ Si es una tercera persona que actua en representacion del padre o madre no
unidos por matrimonio:

©)
@)

Luego de

Comprobante de Parto.

Poder simple que faculta al requirente para solicitar la Inscripcion de
Nacimiento, donde se indicaran los nombres y apellidos que se
asignaran al hijo o hija y los datos personales de los padres.

Poder por escritura publica para reconocer al hijo o hija en su nombre,
si es el caso.

Cédula de Identidad, vigente y en buen estado, del padre o madre que
faculta al requirente.

Cédula de Identidad del requirente, vigente en buen estado.

Efectuada la Inscripcion de nacimiento, se extiende un Certificado de

Nacimiento y se asigna el Rol Unico Nacional.
B. Si desea inscribir una defuncion debera concurrir al lugar con los siguientes
documentos dependiendo si posee:

» Certificado Médico de Defuncion

o
o

Certificado Médico de Defuncion, en duplicado.
Cédula de Identidad del requirente.

* Inscripcién de Defuncién por Testigos

125



Cédula de Identidad o documento identificatorio del fallecido.

o Cédulas de Identidad del requirente y de los dos testigos.
Certificado Médico Negativo que sefala las causas que impiden otorgar
el Certificado Médico de Defunciéon de los Servicios de Salud del area,
en su caso
Inscripcion de Defuncién por Causa Violenta

o Certificado Médico de Defuncion otorgado por la Seccion de
Tanatologia del Servicio Médico Legal.
Orden Judicial por la que se requiere practicar la autopsia.

o Cédula de Identidad del requirente, salvo que la solicite el Servicio
Médico Legal.

Inscripcién de Defuncion por Muerte Presunta

o Se debe presentar al Oficial Civil copia autorizada de la sentencia
judicial ejecutoriada que declara la Muerte Presunta.

o Esta Inscripcion de Defuncion debe requerirse en la circunscripcion
correspondiente a la sede del Tribunal que decretd en primera instancia
la Muerte Presunta.

Inmediatamente después de practicada la Inscripcion de Defuncion, se extiende un
pase de sepultacion Este documento lo otorga el Oficial Civil y es exigido por el
cementerio para dar sepultura al cadaver.

C. La Solicitud de Posesion Efectiva puede presentarla cualquier heredero de la

persona fallecida, el que debera identificarse con su Cédula de Identidad
vigente y en buen estado.

En general no se requiere presentar documentos junto con el Formulario de
Solicitud. Sin embargo, hay casos excepcionales donde deben acompafarse
algunos documentos. Por ejemplo:

Cuando existan herederos cuyo nacimiento no se encuentre inscrito en Chile,
se debe acompanar la documentacién que acredite tal calidad, debidamente
legalizada y traducida, si es el caso.

Si el solicitante se hace representar por un tercero, debe adjuntar el respectivo
Mandato (poder notarial) para su verificacion.

En caso que un heredero venda sus derechos a otro heredero o a un tercero
(Cesidn de Derechos Hereditarios), se debe adjuntar el respectivo Contrato de
Cesion para su verificacion.

Cuando existan deudas, éstas deben acreditarse.

El solicitante debe pagar por la tramitacion de la Posesion Efectiva un arancel
que se determina segun el valor total de los bienes detallados en el inventario.
En el caso de que la Posesion Efectiva sea concedida, se publicara, sin costo
para el solicitante, el extracto de la Resolucion Exenta en un diario regional el
dia 1 6 15 del mes respectivo.
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B. Detalle documentos moédulo de Certificados.

SERVICIO DE REGISTRO

FOLIO: 6871200
CIVIL E IDENTIFICACION L 4

cédigo Verificacién:
39x]966178nMOSIKSS

REPUBLICA DE CHILE 6971200

SERVICIO DE REGISTRO
CIVIL E IDENTIFICACION

FOLIO: 6871200

Cédigo Verificacién:
'39x|966178nm00IkSE

REPUBLICA DE CHILE 6671200

CERTIFICADO DE INSCRIPCION Y
ANOTACIONES VIGENTES EN EL R.V.M.

DATOS DEL VEHICULO

CAMIONETA v 1 2006

c CHE

todal : LUV DMAX 3.0
. Motar 2 937489

8 Marzo 1986

1. : MAFRE SEGUROS GENERALES
2 § 4.098.746
Fac. ven. pel. : 24-08-2011

=5
k4
o

S DEL PROPIETARID
: ANTONIO NICOLAS CARCAMO CAMILLA
5.588. 256"
24-08-2011
el MELIPILLA
e § 1537

24-08-2011

Fecnaemsion: 11 enero 201

- IMPUESTO PAG
Impreso en
REGION

Verifique documento en www reg
fijos y celulares.

ivil gob.cl © a nuestro Call Center 600 370 2000, para teiéfonos

Alfonso Oliva Novoa

CERTIFICADO DE MATRIMONIO

arLd 3 ANTONIO N
15.588,
& Marzo 1

27 agosto 2007

24 noviembre 2011 a las 18:10 hrs.

recuaEmson: 11 enero 2012

- IMPUESTO PAGADO - VALOR : § 710
Impreso en :
REGION :

Verifique documento en www registioeivil gab ¢l © a nuestro Call Center 600 370 2000, para teléfonos
fijos y celulares.

Alfonso Oliva Novoa

Timbee electronico SRCel Oficina Internet
Incorpora Firma Electronica
g o P pvanzada
www.RegistroCivil.gob.cl
FOLIO: 6871200

SERVICIO DE REGISTRO
CIVIL E IDENTIFICACION

REPUBLICA DE CHILE 6971200

CIVIL E IDENTIFICACION

Cédigo Verificasion:
Xj966{78nmOSIKSS

Timbre electronico SRCel Oficina Internet
I Fis Electronic
} ncorpora Firma nica
www.RegistroCivil.gob.cl
'SERVICIO DE REGISTRO FOLIO: 6871200

Cédigo Verificacién:
39x]96678nmO9IkSE

REPUBLICA DE CHILE 6871200

CERTIFICADO DE NACIMIENTO

SANTIAGO

2050 R ot do ¢ 2007

OLINA FREDEZ VIDAL

agosto 2007
scimisnt : 14:45

Femenino

FEcHARMION: 3 agosto 2012, 12:30

= IMP! TO PAGADO = VALOR : § 7
Impreso en :

REGION

Vorifiquo I validez de aste documento
colulares. Aofra tiempo, rovisa on Wi

1.gob.cl 0 on ol 600 370 2000, para teléfonos fijos y
los certificados disponibles on linea

Alfonso Oliva Novoa
Oficina Internet

Timbre sloctrénico SRCel

Incorpora Firma Electronica
PO avanzada

CERTIFICADO DE ANTECEDENTES
Valido para FINES ESPECIALES

AS CAR

GEN

. DE

4= éIN ANTECEDENTES rse:

REGISTRO ESPECIAL DE CONDENAS POR ACTOS DE
VIOLENCIA INTRAFAMILIAR

3 SIN ANOTACTONES serectnics

-== 000 ===

FEcuaEMON: 1] enero 2
- IMPUESTO PAGADO -
CERTIFICADO DE ANTECEDENTES PARA FINES PARTICULARES

Al

Inpreso en
REGION

Verifique documento en www registrocivil gob.cl o a nuestro Gall Center 600 370 2000, para teléfonos
fijos y celulares.

Alfonso Oliva Novoa

Timbre electrénico SRCel Oficina Internet

Incorpora, Firma Electrénica

www.RegistroCivil.gob.cl

www.RegistroCivil.gob.cl
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SERVICIO DE REGIS’ FOLIO: 6871200
CIVIL E IDENTIFICACI

Cédigo Verificacién:

xJ966{78nmOBIkSE

REPUBLICA DE CHILE 8871200

CERTIFICADO DE PROFESIONALES

ANTONIO NICOLAS
H 15.588.256-7
FESIONAL : INGENIERO COMERCIAL

RCAMO CAMILLA

29-09-2004

UNIVRSIDAD DE CHILE

FECHAEMEON: 11 enero
- IMPUE PAGADO -
Impreso en :
REGION

Verifique documento en www registrocivil gob ¢l © a nuestro Call Center 600 370 2000, para teléfonos
fijos y cslulares.

Alfonso Oliva Novoa

Timbre electronico SRCel Oficina Internet

Incorpora Firma Electronica
Avanzada

SERVICIO DE REGIS! FOLIO: 6871200
CIVIL E IDENTIFICAC o

% cédigo Verificacién:

39x]966178nmODIKSS

REPUBLICA DE CHILE 6071200

CERTIFICADO DE REGISTRO DE MULTAS
DE TRANSITO NO PAGADAS

ANCTACIONES

E MULTAS DE TRANSITO NO PAGADAS

i : ESTACIONAR EN DOBLE FILA
RIBUNAL 3 3 POLICIA LOCAL PROVIDENCIA
) 0093845-A-2007

11-08-2006

23.600

1.899
E 3 PESO:
MULTA A ) Q

RMINP 21-12-2006

rechaemsion: 11 enero 2012, 12:31

- IMPUESTO PAGADO -
Impreso en
REGION

Verifique documento en www registracivil gob ¢l © a nuestro Call Center 600 370 2000, para teléfonos

fijos y colulares.

Alfonso Oliva Novoa
Oficina Internet

Incorpora Firma Electrénica

www.RegistroCivil.gob.cl
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C. Formulario OIRS.

Servicio de

Registro Civil @
7> Identificacion
Minne

e Nuestros usuarios y usuarias opinan

— | Ne 105120 |

Estimado(a) usuario(a):
Para que su opinidn pueda ser respondida adecuadamente, es necesario que nos proporcione algunos

datos de contacto y nos sefiale el medio a través del que desea recibir respuesta. Nos contactaremos
a la brevedad con usted para responderle.

Ingrese los siguientes datos necesarios para su respuesta

Nombres y apellidos
RUN Comuna
Fono de contacto

Marque con una X el medio por el cual quiere recibir respuesta:

[J Correo electrénico T T [J Teléfono

[J Domicilio

Indique tipo de contacto: () Consulta OReclamo O Sugerencia QO Felicitacién
Oficina en que realiza su solicitud

Materia de contacto

Corte por aq %

| NS 105120 |

CERTIFICADOS
“lL(ERJXTIS

i

Ademas
Matrimonio para asignacion familiar - Venta de certificados
Nacimiento para asignacion familiar y matricula - Bloqueo de documentos de identidad
Defuncion para asignacion familiar - Consulta estado de solicitud

Mas informaciones en www.registrocivil.gob.cl o Call Center 600 370 2000
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D. Detalle documentos Modulo de Cédula de Identidad.

A. Al momento de ser atendido. Si el requerimiento es obtener cedula de identidad,
debera:

1. En el caso de ser chileno:

Indicar su nimero de RUN.
Actualizar sus datos (direccion y teléfono).

2. En el caso de ser extranjero:

Pasaporte vigente, con la visa de residencia estampada en él y con la
certificacion de la inscripcion en el Registro de Extranjeros de Policia
Internacional.

Comprobante de pago del valor de la Cédula.

Fotocopia simple de las paginas del Pasaporte en las que consta: la
identificacion del titular, la vigencia del pasaporte y de la visa otorgada, la
fecha de entrada al pais (si la visa es consular)

Tarjeta de Registro para Extranjero.

3. Para ambos casos se debera Seguir el procedimiento de captura digitalizada
de su fotografia, firma e impresién dactilar.

Revisar la exactitud de los datos registrados en la solicitud.
Cancelar el valor del documento.

4. La solicitud de la cédula de identidad demora un plazo maximo de 8 dias
habiles, tiempo en el cual se verifica la identidad del solicitante,

B. En el caso del pasaporte:

Los mayores de 18 afios solo deben presentarse con su cedula de
identidad vigente y en buen estado.

Si es menor de edad se debera presentar, cédula de Identidad vigente y en
buen estado, y Declaracion Jurada Simple de los padres.

o Siviaja solo, autorizacién notarial de ambos padres.

o Si Viaja s6lo con uno de los padres, autorizaciéon notarial del padre
que no viaja

o Si uno o ambos padres residen en el extranjero, la autorizacion de
salida debera ser otorgada ante el Consul de Chile, en el pais donde
residen y legalizada en el Ministerio de Relaciones Exteriores en
Chile.

o Sise presenta quien tiene la tuicion del menor por sentencia judicial
ejecutoriada, debe presentar copia autorizada de la sentencia, salvo
que se encuentre sub-inscrita al margen de la inscripcién de
nacimiento.

El plazo maximo de tramitacién es de 6 dias habiles.

Una vez presentada la documentacion se procede a la ejecucién y tramitacion del
requerimiento por parte del Registro Civil, dando fin a la atencion presencial.
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E. Medicion y ponderacién de las actividades que componen
el tiempo de atencién presencial.

Debido a que el tiempo real proporcionado por el SRCEI no contaba con la separacion
del tiempo por actividades se realizé la medicion.

La metodologia para la estimacion esta determinada por la férmula de muestreo
simple:

k"?_*p*q*N

(e"#*(N-1))+k"**p*q

Donde:

N: es el tamafio de la poblacién o universo (numero total de posibles usuarios
medidos).

k: es una constante que depende del nivel de confianza que asignemos. El nivel de
confianza indica la probabilidad de que los resultados de nuestra investigacion sean
ciertos: un 95,5 % de confianza es lo mismo que decir que nos podemos equivocar
con una probabilidad del 4,5%.

Los valores k y sus niveles de confianza son:

K 1,15 1,28 1,44 1,65 1,96 2 2,58

Nivel de confianza 75% 80% 85% 90% 95% 95,5% 99%

e: es el error muestral deseado. Corresponde a la diferencia que puede haber entre el
resultado que obtenemos preguntando a una muestra de la poblacion y el que
obtendriamos si preguntaramos al total de ella.

p: es la proporcién de individuos que poseen en la poblacién la caracteristica de
estudio. Este dato es generalmente desconocido y se suele suponer que p=q=0.5 que
es la opcidbn mas segura.

q: es la proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica, es decir, es 1-p.

n: es el tamafo de la muestra (numero de encuestas que vamos a hacer).

e Calculo de la poblacion (N):
En vista que la medicién sera aplicada en el mes de junio y de acuerdo a la
informacion entregada por el Registro Civil con la demanda mensual de este
mes entre los afios 2009-2012. Se calcula el promedio entre las demandas y
asi se obtiene nuestra poblacion.

Mes 2009 2010 2011 2012 Promedio
Junio 6.999 6.234 5.148 6.173 6.138

El resultado del N, corresponde a 6.138 personas promedio al mes de Junio.
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e Valor de “K”: El calculo se realizé en base a un valor de “k” de un 1,96, asi
teniendo un nivel de confianza del 95% (valor comunmente utilizado).

e Valorde “e”, 5%
e Valorp=0,5
e Valorg=1-p=0,5
Una vez que se definieron los valores, se aplica la formula y la muestra que se obtiene

es igual a 360 personas a los cuales se les medira el mes de Junio. Estas, seran
repartidas en 22 dias habiles, por tanto, se mediran 17 usuarios diariamente.
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F. Metodologia de la medicién del tiempo de atencién por
tipo de usuario.

Con el fin de ver si por tipo de usuarios hay incidencias sobre los tiempos de atencion,
se realizé una medicién para ver el impacto de estos en la atencion.

Sequn la definicion del SRCEI, a los tramites acceden 5 tipos de usuarios:

Nifios menores de 10 afios.

Usuario promedio (Mayores de 10 afios a menores de 60).
Adulto Mayor (Mayor a 60 afios).

Discapacitados

Extranjeros.

©oNDO

Debido a las politicas de confiabilidad, no fue posible acceder a la informacion de
los tiempos de atencion por grupos de Usuarios. En vista a lo anterior, el SRCEI
entrego la relacién porcentual respecto a la demanda, con el fin de definir una muestra
con la metodologia de muestreo simple y medir el tiempo de atencion presencial.

La Siguiente tabla muestra la proporcionalidad en que se divide la demanda
mensual por tipo de usuarios:

Tipo Usuario %
0a 10afios 11,97%
10 a 59 afos 63,53%
60 0 mas 18,50%
Discapacitados 4,55%
Extranjeros 1,93%

TOTAL 100%

Con la proporcion de usuarios es posible dividir la muestra total y aplicar la medicidn
correspondiente por tipo de usuarios.

La metodologia para la estimacion de la muestra esta determinada por la férmula de
muestreo simple:

knz*p*q*N

(e"**(N-1))+k"**p*q

Doénde:

N: es el tamafio de la poblacion o universo (numero total de posibles usuarios
medidos).

k: es una constante que depende del nivel de confianza que asignemos. El nivel de
confianza indica la probabilidad de que los resultados de nuestra investigacion sean
ciertos: un 95,5 % de confianza es lo mismo que decir que nos podemos equivocar
con una probabilidad del 4,5%.
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Los valores k y sus niveles de confianza son:

K 1,15 1,28 1,44 1,65 1,96 2 2,58

Nivel de confianza 75% 80% 85% 90% 95% 95,5% 99%

e: es el error muestral deseado. Corresponde a la diferencia que puede haber entre el
resultado que obtenemos preguntando a una muestra de la poblacion y el que
obtendriamos si preguntaramos al total de ella.

p: es la proporcién de individuos que poseen en la poblaciéon la caracteristica de
estudio. Este dato es generalmente desconocido y se suele suponer que p=q=0.5 que
es la opcidn mas segura.

q: es la proporcién de individuos que no poseen esa caracteristica, es decir, es 1-p.

n: es el tamafo de la muestra (numero de encuestas que vamos a hacer).

e Calculo de la poblacion (N):
En vista que la medicidn sera aplicada en el mes de Agosto y de acuerdo a la
informacion entregada por el Registro Civil con la demanda mensual de este
mes entre los afios 2009-2012. Se calcula el promedio entre las demandas y
asi se obtiene nuestra poblacion.

Mes 2009 2010 2011 2012 Promedio
Agosto 8.002 5.833 5.661 7.008 6.626

El resultado del N, corresponde a 6.626 personas promedio al mes de Junio.

e Valor de “K”: El célculo se realizé en base a un valor de “k” de un 1,96, asi
teniendo un nivel de confianza del 95% (valor comunmente utilizado).

e Valorde “e”, 5%

e Valorp=0,5

Valorg=1-p =0,5

Una vez que se definieron los valores, se aplica la férmula y la muestra que se obtiene
es igual a 363 personas a los cuales se les medira el mes de Agosto. Estas, seran
repartidas en 20 dias habiles, por tanto, se mediran 18 usuarios diariamente, bajo la
proporcion entregada por el SRCEI. Es decir:

Tipo Usuario % [MENED
0 a 10afios 12% 2
10 a 59 afios 64% 11
60 0 méas 17%
Discapacitados 5%
Extranjeros 3% 1
TOTAL 100% 18
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G. Resultados Encuesta de Percepcién del Funcionario.

Para poder estudiar y analizar profundamente el sistema de atencién del Registro Civil,
especificamente en los médulos de Cédula de Identidad se decidid aplicar una
encuesta de percepcion a los funcionarios que atienden dicho moédulo, ya que ellos
son los principales conocedores de su funcionamiento, con esta encuesta se pretende
recabar informacion relevante para el estudio como son los tiempos de espera y de
atencion, problematicas que ocurren en el proceso, ademas de identificar los horarios
de mayor flujo de personas.

El disefo de la encuesta esta sustentado en modelos teéricos que nos brindaron una
pauta a seguir para la confeccion. A continuacién se puede observar dicha encuesta:

135



A Universidad
n deValparaiso

CHILE Encuesta Descriptiva

Objetivo: Esta encuesta pretende conocer la percepcion del funcionario frente a la atencidn del usuario
del Registro Civil de Valparaiso, permitiendo entregar una descripcion del servicio referente a tiempos
de atencidn, espera y problematicas generales que influyen en estas.

e  Pregunta 1: “Relacion Horario de atencion y flujo de personas”.

Si dividimos el horario de atencion en bloques y entendiendo “Horario Punta”, como el Registro Civil
funcionando a su maxima capacidad, esto es, sala de espera completa inclusive por sobre el 100%. “Los
asientos ocupados y gente de pie”.

¢En cudl cree usted que hay mayor demanda de servicio (“horario punta”)? Pudiendo marcar mds de

una alternativa. Marque con una X:

08:30 a 09:00 hrs 10:00 a 11:00 hrs 12:00 a 13:00 hrs

09:00 a 10:00 hrs 11:00 a 12:00 hrs 13:00 a 14:00 hrs

Todo el dia es igual

*Esta usted de acuerdo con la declaracion “El dia Lunes y el dia después de los festivos hay mayor

demanda en comparacion al resto de la semana” S| NO . R
— — De ser NO, justifique su respuesta en el

. . comentario
¢Comentario? (Opcional)

e  Pregunta 2: “Percepcion personal frente a los Tiempos de espera”.

Entendiendo “Tiempos de espera”, como el intervalo en que el usuario saca nimero hasta ser llamado, y
considerando la definicidn de horario punta de la pregunta anterior.

De acuerdo a su percepcion, cuanto es el tiempo aproximado que espera la gente para ser atendida en
un flujo normal y en el horario punta. “Marque con una X”:

FLUJO NORMAL | HORARIO PUNTA ¢Comentario? (Opcional)

05 min
05 a 10 min

10 a 20 min
20 a 40 min

Mas de 40 min

e Pregunta 3: “Tiempos de atencion”.

Entendiendo “Atencién presencial”, como el momento en el que el usuario entra al médulo y se
entrevista con el funcionario.

¢Cuanto es en promedio y aproximadamente, el tiempo que dura la atencidn presencial para ir a hacer
un tramite de Cl en el Registro Civil de Valparaiso? Marque con una X

01 min 05 a 10 min

é¢Comentario? (Opcional)
02 a 04 min 10 min o mas
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e  Pregunta 4: “Focalizacién de la Demora”.

De acuerdo los problemas que se describen a continuacion. ¢ Cual cree usted que es el que genera
mayor retraso en la atencion? (Enumerar) y ¢Cual es el mas frecuente? (Marcar X)

Enumere de 1 a 8: Siendo 1 el que mds retrasa y 8 el que menos.

Enumerar Marcar “X”

El sistema se pega y no me carga el requerimiento

Calibracién y captura de la foto

Toma de Huellas

Responder dudas o explicar procedimientos al usuario

Atencion especial (tercera edad, discapacidad, nifios, otros)

Firma

Qué no trajo un documento

OLr0S (INAICAI)eueueivieeereirie ettt ettt s st

¢Comentario? (Opcional)

e Pregunta 5: “Focalizacion de la Demora y el tiempo de espera”
En vista a la opcidn de la pregunta anterior ¢ Cuan reiterado es el problema mas frecuente?

Marque con una “X”. Puede marcar mas de una alternativa

2 0 mas Otro
Todoslos | 1vezala .
X veces ala (indicar)
Dias semana
SEMaNa | eeeeveererennns

Durante todo el dia

Solo en el horario de mayor flujo

Por algunas horas

En diferentes horarios

éComentario? (Opcional)

iiMuchas Gracias!!
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Analisis de la encuesta.

Pregunta 1

La formulacion de esta pregunta esta relacionada directamente con la “hora punta” en
el registro civil, con esto se podra establecer las horas en que se produce la mayor
congestién, ademas, se menciona una afirmaciéon con la intenciéon de confirmar lo
percibido en las reiteradas observaciones al servicio, la cual nos indicara el dia que
reciben mayor cantidad de publico.

Pregunta 2

Esta tiene la intencién de dar a conocer “la espera” que debe sufrir el usuario al
momento de ir a sacar el documento de identificacion en la oficina de Valparaiso
distinguiendo entre hora punta y flujo normal de personas.

Pregunta 3

Su proposito es determinar el tiempo que demora el funcionario en atender al
requerimiento del usuario.

Pregunta 4

Entregara informaciéon relevante sobre el proceso de obtencion de la cédula de
identidad, aqui los encuestados deberan enumerar jerarquicamente (mayor a menor)
una serie actividades pre-establecidas identificando dentro de las mismas la que
ocurre de manera reiterada.

Pregunta 5

Basados en la pregunta anterior se quiere saber qué tan frecuente es el problema y
especificamente cuando se produce de manera de focalizar la demora.
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Resultados

El analisis de los resultados obtenidos en la encuesta antes mencionada se muestra a

continuacion:

Pregunta 1

Hora Punta

W13:00-14:00 hrs  W12:00-13:00 hrs.

M lunes

dia de mayor demanda

Como se puede observar el 62% de los funcionarios que respondieron la encuesta
establece que el horario de mayor demanda ocurre entre las 12:00 — 14:00 horas,
ademas, todos estan de acuerdo que el Lunes es el dia que concurre mas gente al
establecimiento para obtener dicho documento.

Pregunta 2

Tiempo de espera en hora
punta

. W Seriesl

20 a 40 min mas de 40 min

oSN & O 0

Tiempo de espera en horario
normal

- W Series1

5a10 min 10a20 min

Claramente se puede ver que los funcionarios encuestados creen que los usuarios en
horario de punta esperan por lo menos 40 minutos, en cambio en hora de flujo normal

no superan los 20 minutos.
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Pregunta 3

Tiempo de atencion
m2a4min W5a10min El 87% de los encuestados cree que el tiempo que

tardan en atender al usuario para obtener su

Cédula de Identidad es alrededor de 4 minutos.

Problema mas frecuente

Pregunta 4

Los funcionarios establecieron que
la realizacion de la firma por parte
del usuario era un problema que
ocurria de forma reiterada.

toma de huellas calibracion firma

Ponderacion

alternativa 1 Ademas clasificaron los problemas que generaban

B calibraciony captura dela foto mayor retraso quedando en primer lugar con un 50 %

B orivde hiiellas nuevamente la realizacién de la firma, seguido por la
- — captura fotografica y toma de huellas dactilares con un
25%

Ponderacion Ponderacion Ponderacion
alternativa 2 alternativa 3 alternativa 4
® calibracion y captura dela foto .
M calibracion y captura delafoto H el sistema se pegay no
® toma de huellas
m toma de huellas H responder dudas

= firma
mresponder dudas
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Ponderacion
alternativa 5

m el sistema se pegay no

mresponder dudas

™ atencion especial

Ponderacion
alternativa 6

mresponder dudas

M atencion especial

Ponderacion
alternativa 7

B que no trajo un documento

Segun los resultados obtenidos en la jerarquizacion de los problemas podemos
clasificar a las actividades de las que provocan un mayor retraso a las que menos lo
provocan segun los encuestados de la siguiente manera:

Nooakwh=

Pregunta 5

Realizacién de la Firma
Calibracién y Captura Fotografica
Toma de Huellas Dactilares

El sistema se pega y no me carga el requerimiento
Atencion Especial
Responder Dudas

Que no trajo un Documento

Frecuencia con que ocurre el
problema

SN & O R
N\

en diferentes horarios

durante todo el dia 0 =

Dia que ocurre el problema

m todos los dias

Los funcionarios encuestados dijeron que los problemas que ocurren en el proceso por
lo general los reciben todo el dia en diferentes horarios.
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Conclusiones.
La encuesta realizada permitié reconocer:

e Al dia Lunes y a la hora de cierre donde concurre mayor cantidad de usuarios
para obtener cédula de identidad

e Un tiempo de atencion de 4 minutos y una espera de que supera los 40
minutos en hora punta contra una de no mas de 20 minutos en horario normal.
e Lafirma como actividad que provoca mayor retraso en el proceso.
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H. Encuesta de satisfaccion al usuario.
1. Disefno

La encuesta aplicada, tiene por objetivo, medir bajo la declaracion de la institucion de
ser “una de las instituciones publicas mejor evaluadas” Para sustentar nuestra
encuesta, consideramos algunos modelos que nos pudieran entregar una pauta.
Ademas las preguntas fueron elaboradas en base a las 3 dimensiones descritas en la
figura 1.6:

e Condiciones Fisicas y de Ambientacién
e Proceso de Realizaciéon del Tramite
e Tiempo de espera y atencion

En relacion a la composicidon de las preguntas:

e Lapregunta nimero 1:

Menciona, “Tramite realizado en Servicio de Registro Civil”, la intencién es poder
determinar y el tramite mas habitual y poder aplicar la encuesta por médulos, segun
sea su demanda.

e La pregunta numero 2:

Se trata de ver cual es el tiempo de aceptacion y tolerancia que los usuarios tienen
frente a la espera.

e La pregunta numero 3:

Esta pregunta tiene por objetivo, medir directamente como calificarian los tiempos de
espera de la atencién de la oficina del Registro Civil de Valparaiso.

e La pregunta numero 4:

Orientada a determinar la frecuencia que una persona tiene con el servicio. Creemos
que esta pregunta, nos puede entregar que los usuarios en la medida que mas
frecuentan, la satisfaccién puede ser comparativa, por la diferencia de tramites.

e Lapregunta 5:
Se tomd como modelo una encuesta, aplicada por la misma institucion y de forma de
evaluar diferentes parametros, la evaluacion del 1 al 5, permite entregar una
calificacion mas especifica de las percepciones de los usuarios.

Se ocupd el formato de un tipico elemento de Likert con 5 niveles de respuesta de
forma de entender la vision del usuario, segun:

1. Totalmente en desacuerdo

2. Endesacuerdo

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo
4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo
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Las preguntas 6 y 7, tienen por objetivo evaluar del 1 al 7, escala comun para
evaluar el servicio similar a la escala de evaluacion escolar. Esta informacion,
relevante para interpretar la valorizacion del usuario a los servicios del Registro
Civil, Valparaiso.
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2. Encuesta de Satisfaccion Registro Civil e Identificaciéon Valparaiso

Esta encuesta tiene por objetivo comparar la declaracién de la institucion “de ser reconocido
como uno de los servicios publicos mejor evaluados”, con la percepcidn del usuario.

1.- Tramite realizado en Servicio de Registro Civil

Vehiculos Cedula de Identidad Archivos
Certificados Retirar documento Otros
Inscripciones OIRS

2.- En relacién al tiempo de espera. Asigne 1,2 y 3 seguin sea su percepcion

éQué es para usted?

1 | Aceptable: Esperé uno minutos pero fue razonable. Senti que no perdi mi tiempo.

3 | Demasiado: Gasté mucho tiempo. Siento que el trdmite podria realizarse mas rapido.

Répido: Llegué y me atendieron inmediatamente

1a5min 10 a 20 min 30minalhora

5a10 min 20 a 30 min 1 hora o mas

e No es necesario marcar todos los cuadros solo asignar las 3 percepciones

3.- En relacién al tiempo de espera, y la asignacion de la pregunta 2. ¢ C6mo calificaria “SU”
experiencia personal? Marque con una X:

Répida Aceptable Demasiado

4. iCon qué frecuencia asiste al Registro Civil? Marque con una X

Una o mas veces a la semana Menos de una vez al mes
Dos o tres veces al mes Primera vez
Una vez al mes Otro
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5.- Por favor, indiquenos su grado de satisfaccion “general” con la oficina de Valparaiso. En

una escala de 1 a 5, donde 5 es completamente satisfecho y 1 es completamente
insatisfecho. Marque con una X:

Bien organizada

Infraestructura adecuada

Buena Calidad en la atencion

Modernidad de los servicios

Preparacion de los funcionarios

Tiempo de espera

6.- En el caso de haber presentado un reclamo o solicitud para solucionar un problema.

Califique de 1 a 7 y marcando con una X, como fue la experiencia, siendo 1 lo mas bajoy 7 la

mejor evaluacion:

Facilidad para levantar el reclamo en la OIRS

Me respondieron rdpidamente

Me atendié un funcionario capacitado en el tema

Entendidé mi problema

Capacidad para solucionar mi problema

Respuesta en forma clara y entendible

Solucién al problema

7.- Que nota de 1 a 7 le pone al registro Civil de Valparaiso. Siendo 1 lo mas deficientey 7 la

mejor calificacion:

1

2

iiMUCHAS GRACIAS!!
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. Metodologia para calculo de la muestra y aplicacion de la
encuesta de satisfaccion del usuario.

La metodologia para la estimacion esta determinada por la férmula de muestreo
simple:

khl*p*q*N

(e"#*(N-1))+k"**p*q

Donde:

N: es el tamafio de la poblacién o universo (nimero total de posibles encuestados).

k: es una constante que depende del nivel de confianza que asignemos. El nivel de
confianza indica la probabilidad de que los resultados de nuestra investigacion sean
ciertos: un 95,5 % de confianza es lo mismo que decir que nos podemos equivocar
con una probabilidad del 4,5%.

Los valores k y sus niveles de confianza son:

K 1,15 1,28 1,44 1,65 1,96 2 2,58

Nivel de confianza 75% 80% 85% 90% 95% 95,5% 99%

e: es el error muestral deseado. Corresponde a la diferencia que puede haber entre el
resultado que obtenemos preguntando a una muestra de la poblaciéon y el que
obtendriamos si preguntaramos al total de ella.

p: es la proporcion de individuos que poseen en la poblaciéon la caracteristica de
estudio. Este dato es generalmente desconocido y se suele suponer que p=q=0.5 que
es la opcién mas segura.

q: es la proporcién de individuos que no poseen esa caracteristica, es decir, es 1-p.

n: es el tamafo de la muestra (numero de encuestas que vamos a hacer).

e Calculo de la poblacién (N):
En vista que la encuesta sera aplicada en el mes de abril y de acuerdo a la
informacion entregada por el Registro Civil con la demanda promedio mensual
de este mes entre los afios 2009-2012. Se calcula el promedio entre las
demandas y asi se obtiene nuestra poblacién.

B 7o: [ sess | 5366 | 5169 | s.861

El resultado del N, corresponde a 5.861 personas al mes de abril.

e Valor de “K”: El calculo se realizdé en base a un valor de “k” de un 1,96, asi
teniendo un nivel de confianza del 95% (valor cominmente utilizado).
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e Valorde “e”, 5%
e Valorp=0,5
e Valorg=1-p=0,5
Una vez que se definieron los valores, se aplica la férmula y la muestra que se obtiene

es igual a 361 encuestas para aplicar en el mes de abril. Estas, seran repartidas en 22
dias habiles, por tanto, se aplican 17 encuestas diariamente.
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J. Analisis de los resultados de la encuesta de satisfaccion
al usuario.

Los resultados fueron los siguientes:

e Analisis Pregunta 1

Demanda del SRCEI

m Vehiculos m Certificados ® Inscripciones

mCl ® Entrega de Documentos m Archivos

7% 5% 5%

(

Distribucion porcentual de la demanda del SRCEI"

De acuerdo a la demanda estimada, el servicio mayor demandado es de cédulas de
identidad con un 48% seguido de Certificados con un 28% . Los demas atienden a
circunstancias puntuales de las personas que no ocurren esporadicamente.

e Analisis de la pregunta 2

Podemos interpretar de las graficas que considera el usuario referente a la disponibilidad de
tiempos a la atencién y la espera.

Rapido Aceptable Demasiado

1a5
11%

10a20
7%

20230

"Grafica circula con la distribucién porcentual de los usuarios frente a los tiempos de esperay
atencién”
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o EI53% de los encuestados considera que una atencion rapida es de 1 a
5 minutos.

o Los encuestados, estan dispuestos a esperar 5 a 10 minutos como
“tiempo aceptable”, reflejado por un 39%. No menor es que una cifra
muy similar del 32% considera que de 10 a 20 minutos es aceptable.

o 1 hora o mas es sin duda “demasiado” tiempo para esperar por
atencién, pero sobrepasando los 20 minutos los usuarios ya comienzan
a percibir demora.

De acuerdo a los resultados podemos concluir:
Rapido: 1 a 5 minutos.

Aceptable: 5 a 10 minuto.

Demasiado: sobre los 20 minutos.

e Analisis de la pregunta 3

%

Rapida 21,43%
Aceptable 50,00%
Demasiado 28,57%

100,00%

De la encuesta se desprende que la mitad de las personas consideran que referente a
los tiempos de atencidn existe una conformidad, un 21,43% considera que el servicio
entregado es muy rdpido y un 28,57% cree que los tiempos de la oficina de Valparaiso
son demasiados. Este ultimo, refleja una problematica frente a los tiempos de espera
ya que el numero de la insatisfaccion de este item es alto en comparacién a la
totalidad.

e Analisis pregunta 4

7,14%

W Unz o masveces a la semana
M Dos o tres veces al mes
B Unavezal mes

M Menos de una vez al mes

M Primera vez

Grafico 1.1:"grafica circula con la distribucion porcentual de la frecuencia de visitas al SRCEI
Valparaiso"
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Podemos ver que la frecuencia de los usuarios es acorde al tipo de tramite. Mucho de
los encuestados manifestaron que solo asistian a cumplir con algun requerimiento
especifico, principalmente, cuando se vencia la cedula de identidad necesitaban algun
tipo de certificado. Lo anterior, ratifica la respuesta “Otro”, ya que muchos
manifestaron que habian asistido solo las veces que habian vencido sus cedulas de
identidad.

e Analisis pregunta 5

Promedio aproximado Likert

Bien organizada 3,86 4 De acuerdo
Infraestructura adecuada 4,07 4 De acuerdo
Buena Calidad en la atencion 4,25 4 De acuerdo
Modernidad de los servicios 4,04 4 De acuerdo
Preparacion de los funcionarios 3,64 4 De acuerdo
Tiempo de espera 3,07 3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo

“Resultados promediados a pregunta nimero 5. Encuesta de Satisfaccion”

La pregunta estaba orientada a medir segun la escala Likert. El servicio del Registro
Civil marca un nivel de satisfaccion estandar segun los resultados, ya que la mayoria
esta en de acuerdo a como la institucion desarrolla los 6 items planteados. Aun asi, en
lo que al tiempo se refiere muestra una baja, que aunque sea de 1 punto, sigue
confirmando el hecho que mencionabamos en las preguntas anteriores que el tiempo
de espera y atencién es uno de los puntos débiles de la oficina de Valparaiso.

e Analisis pregunta 6

La pregunta 6 estaba pensada en aplicar la escala “escolar’, de forma de poder
reconocer cual podria ser una de las mayores debilidades en base a los criterios
descritos del cdmo se manejan los reclamos en la institucion.

Del total de todos los encuestados, solo un 7,15% manifestdé haber tenido un
problema. Los resultados de su evaluacién frente a este tipo de circunstancias fue el
siguiente:

Promedio Aproximado

Facilidad para levantar el reclamo en la OIRS 3 3
Me respondieron rapidamente 3,5 4
Me atendié un funcionario capacitado en el tema 2 2
Entendidé mi problema 2,5 3
Capacidad para solucionar mi problema 3 3
Respuesta en forma clara y entendible 2 2
Solucion al problema 3 3

“resultados con promedios pregunta niimero 6. Encuesta de Satisfaccion”
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Las evaluaciones son bastante negativas ya que no superan la nota de aprobacién
4. Ademas, muchos usuarios, confirmaban nuestra tesis planteada en el analisis de los
reclamos, que decidian no darse el tiempo de levantar el tramite porque o simplemente
se perderia 0 no habria solucion y seria una pérdida de tiempo.

Para los que si habian enfrentado algin tipo de problemas, la percepcién
generalizada era de desagrado y que por mucho que se asigne una persona especial
para tratar el problema no necesariamente significa que la experiencia vaya a ser
menos desagradable.

Otro aspecto que nos llamo la atencion fue que si bien el “problema” era solucionado
por parte de la institucién, la evaluacion al punto “Solucién al problema” era baja. Lo
anterior atribuible a que el proceso para conseguir la solucién, requiere invertir por
parte del usuario tiempo o la realizaciéon de este en varios dias, afectando el item
“solucién al problema”.

e Analisis pregunta 7

El promedio de las notas puestas por los usuarios frente a la evaluacién del servicio es
de 5,03. Evaluacion positiva en general a la labor y la declaracion de la institucion, de
“ser una de las instituciones publicas mejor evaluadas” es percibida por los usuarios
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K. Método DMAIC.

DMAIC es el proceso de mejora que utiliza la metodologia Seis Sigma, este
modelo sigue un formato estructurado y disciplinado que consiste en 5 fases
conectadas de manera logica entre si (Definir, Medir, Analizar, Mejorar, Controlar).
DMAIC es usado para mejorar las capacidades actuales de un proceso existente.

Los cinco pasos de la metodologia se explican a continuacion :

1. Definir

o Definir el problema y metas del proyecto
¢ Reunir informacidon sobre antecedentes del proceso y sobre los
requerimientos y necesidades de sus clientes

2. Medir

o Recolectar informaciéon sobre la situaciéon actual para suministrar un
esfuerzo correcto al objetivo de mejora

3. Analizar

¢ |dentificar las causas raiz de los defectos
e Confirmarlas con los datos

4. Mejorar

e Desarrollar, probar e implementar soluciones que ataquen las causas
raiz

e Utilizar datos para evaluar resultados de las soluciones y de los planes
utilizados para realizarlas

5. Control

e Mantener los logros obtenidos, mediante la normalizacion de sus
procesos o métodos de trabajo

e Anticipar mejoramientos futuros y hacer planes para preservar las
lecciones aprendidad del proyecto
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L. Método de simulacion

Simulacion es el disefio de un modelo matematico de un sistema, y la posterior
ejecucion de una serie de experimentos con la intencion de entender su
comportamiento bajo ciertas condiciones, el modelo debe ser capaz de reproducir el
comportamiento del proceso real con la mayor exactitud posible.

La simulacién permite:

e Predecir el resultado de las acciones que se tomen sobre el proceso o sistema
de control.

e Comprender por qué los eventos ocurren.

¢ Identificar areas problematicas antes de la implantacion del sistema.

e Explorar los efectos de las modificaciones.

e Evaluar ideas y su viabilidad, e identificar sus ineficiencias.

e Optimizar los procesos

- Pasos del Modelo de simulacion:

~
sDefinicion del problema a estudiar
I« Conocimiento en detalle del sistema.
general del sistema Y,
N\
eDescripcién del sistema en variables. Recoleccién de datos (estudio de tiempos,
observacion)
GOV eValidacion de comportamientos mediante métodos estadisticos
analisis de datos y
» Adaptacion a software de simulacion )
sValidacion del modelo Comprobar que el modelo se comporta como es de esperar
sy que existe la correspondencia adecuada entre el sistema
ereal y el modelo. y
~
s|dentificacion de comportamientos a partir de los resultados de la simulacion
¢ Disefio y analisis de escenarios
Validacion y analisis
J

1. Caracterizacién general del sistema: Se determina el funcionamiento general del
sistema de colas, definiendo el numero de filas, tipo de clientes, servidores,
capacidades, distribuciones y disciplina de la cola.
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2. Recoleccidén y analisis de datos: En este paso se realiza el estudio de tiempos
para determinar la tasa de llegada de los clientes, la tasa de servicio ofrecido y la
validacion de sus respectivas distribuciones. Es importante registrar
comportamientos especiales que afectan el sistema como tiempos de servicios,
apertura y cierre del sistema, tiempos ociosos y demas datos probabilisticos.

3. Modelado y simulaciéon: Se procede a realizar un modelo matematico del
sistema, reproduciendo el comportamiento real mediante una simulacion. En este
paso se describen las variables del sistema y sus relaciones, se realizan diversas
réplicas de la simulacion y se anotan los resultados.

4. Validacién y analisis: La validacion se realiza verificando el comportamiento del
modelo de acuerdo a los resultados arrojados por la simulacién, las unidades de
las variables de salida del sistema y los posibles resultados que se obtendrian en
el sistema real. Una vez lograda la validacion se procede a analizar los resultados,
realizar pruebas sobre el modelo (analisis de sensibilidad) y simular escenarios.
Con el analisis se suelen incluir las conclusiones y recomendaciones finales.

- Elementos que componen la simulacion:

e Las entidades corresponden a los elementos que conforman el sistema (no
necesariamente deben ser tangibles). En nuestro caso que corresponde a un
sistema de colas las entidades corresponden a los clientes, servidores
(elementos fisicos) y a la cola misma (elemento no tangible).

o Los atributos equivalen a las propiedades de un sistema. En el sistema de
colas los atributos responden al origen (entrada), destino (salida) y servicio
requerido.

e La actividad representa los tiempos manejados dentro el sistema, por ejemplo
el tiempo entre llegadas y tiempo del servicio.

e EI estado se considera como el conjunto de variables necesaria para
caracterizar el sistema en un momento dado. En un sistema de colas estas
variables pueden ser numero de clientes en espera de recibir un servicio,
tiempo promedio entre llegadas, tiempo promedio de servicio, numero de
servidores ocupados, entre otras.

e EJ evento se define como una ocurrencia instantanea que puede cambiar el
estado de un sistema. En un sistema el evento es originado por las llegadas y
salidas de clientes.
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M. Software Arena

Al comenzar a utilizar el programa podemos distinguir distintas barras de
herramientas y ventanas como se muestran en la figura, las cuales describiremos a
continuacion

“ista del diagrama de flujp de

Barra de heramientas |a ventana del modelo

MENU

\sta dela hojade cdlculo de
Barra de proyectos Barra de estado 1a ventana del modeo

Menu

e File: Es donde se crean los nuevos ficheros de modelos de Arena, se abren
otros ya existentes, se guardan en disco o se crea un modelo de solo lectura.

¢ Run: Este menu contiene opciones para ejecutar la simulacion, comprobarla y
pausarla o desplazarla paso a paso a través de ella para depurarla o para
comprobar su correcto funcionamiento.

e Object:
o Auto-Connect permite conectar automaticamente un nuevo objeto

introducido con el que se encontrase seleccionado cuando se ha
llevado a cabo la operacion.

o Smart Connections permite que las conexiones nuevas que se realicen
se dividan en tres segmentos en lugar de intentar llevarlas a cabo
mediante una Unica conexion.

e Arrange: Las opciones de este menu correspondiente a las posiciones de los
modulos del modelo y de los graficos.

e View: Desde aqui se controla como aparece el modelo en la pantalla, asi como
las barras de herramientas mostradas. Permite hacer Zooms sobre el modelo.

e Edit: Se pueden deshacer (Undo) y reanudar (Redo) acciones previas.
Existe la posibilidad de buscar todos los médulos y objetos de animacién a
partir de una cadena de texto mediante la opcién Find.
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Se puede, ademas, mostrar las propiedades de los objetos (Properties).

Tools: El Input Analyzer encaja distribuciones de probabilidad sobre datos
observados para especificar entradas al modelo. No Adds-In, lista los
programas ejecutables que se han instalado en la carpeta Adds-In. El elemento
Options permite cambiar y personalizar muchas de las formas en que trabaja
Arena y de su aspecto segun las necesidades.

Barra de Proyectos

Basic Process Panel: Contiene los elementos basicos de construccion de
modelos, estos elementos se denominan moédulos.

Basic Process Panel: Contiene los elementos basicos de construccion de
modelos, estos elementos se denominan moédulos.

Reports Panel: Contiene la lista de resultados de la simulacién después de
ejecutarse.

Navigate Panel: Permite mostrar diferentes vistas de un modelo incluyendo
diferentes submodelos de forma jerarquica.

Advanced Transfer: Brinda opciones para mover entidades, ejemplo: trasladar
pasajeros de un terminal a otro.

Barra de herramientas

La barra de herramientas estandar

Ded && 8 RS — e AR (3y® A e np 0w | T R

Abrir, guardar, atras, adelante, imprimir, elementos necesarios para correr,

detener, pausar, regular la velocidad de corrida la simulacion, conectores de
modulos y otros elementos.

La barra animate, animate transfer y Draw

SIP0LCA LelvAy Ev svmrSemef@e v W M am Slem bW - & & O o

Herramientas necesarias para animar el modelo con graficos, recursos

utilizados, reloj de simulacién, procesos avanzados.

Vista de diagrama de flujo:

Donde se encuentran todos los médulos y animaciones del modelo construido.
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Vista de hoja de calculo:

Donde se contiene la informacion del modelo, permite el acceso a todos los
parametros y elementos del modelo.

Narne Type Busy | Hour] Idle | Hour Per Use; StateSet Fadures|Report Statistics.
0.0 ee 00

S|P

1 iesource | wi Foed Capacty 1

Barra de estado:

En esta barra se observa el estado general del sistema.

[1/1 |(308.4255 Hours) Wednesday, September 06, 2010 Runnng... (3091, 1000)

Entidades

Para ARENA, las entidades son objetos dinamicos en el proceso de
simulacion.Las entidades contienen propiedades llamadas atributos que permiten
crear diferencias entre ellas. Los atributos pueden ser el tiempo de llegada, la
prioridad, fecha de vencimiento, color, tipo de producto, sexo, Etc.

Arena asigna atributos automaticamente como:
o Entity.Type: Es el nombre del tipo de entidad, el cual es asignado cuando son
creadas.
e Entity.Picture: La imagen que saldra en la simulacién representado a la
entidad.
o Entity.Create time: El tiempo en la simulacion en que la entidad fue creada.

Recursos

Los recursos (resources) pueden ser cosas como personas, equipos, maquinas
procesadoras, automoviles, etc. Las entidades compiten entre ellas por los servicios
que les brindan los recursos.

Filas o Colas

En Arena una cola es una seccién donde las entidades esperan mientras se
libera el recurso que necesitan. Las colas tienen nombres y también pueden tener
capacidades maximas.

Variables

Las variables representan un conjunto de valores globales que pueden ser
alterados en cualquier lugar dentro del modelo. Arena tiene dos tipos de variables: las
definidas por el usuario y las variables del sistema.

Las variables definidas por el usuario pueden ser cambiadas durante el tiempo de
simulacion.

Las variables del sistema son caracteristicas predefinidas de los componentes
del modelo que indican el estado del componente por ejemplo: nimero de entidades
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esperando en una fila (NQ queue name), actual valor de un contador (NC counter
name).

Moédulos de flujo
Un modulo es el elemento basico para la construccion de modelos en ARENA,

estos moadulos estan ubicados en la barra de proyectos.
e Modulo CREATE

wamero as emuasaen eenaee | E2S1€ Modulo representa la llegada de entidades al modelo
de simulacioén.

e Mddulo DISPOSE

~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~ Representa el punto final de entidades en un modelo de
simulacion.

e Mddulo PROCESS

Corresponde al principal método de procesamiento en
| . } simulacién. Se dispone de opciones para ocupar y liberar
T wwie | UN FECUrSO.

Permite a los procesos tomar decisiones en el sistema.

Funciona como un mecanismo de agrupacion dentro del
___} modelo de simulacion. Los lotes pueden estar agrupados
permanente o temporalmente.

Se utiliza para replicar la entidad entrante en multiples
entidades o para dividir una entidad previamente
............... waen auenenaen | AQFUPAda.

e Moddulo ASSIGN

. Se utiliza para asignar valores nuevos a las variables, a los atributos de
/) las entidades, tipos de entidades, figuras de las entidades u otras
variables del sistema.

Assign 1

e Mobdulo RECORD

aida de enti Se utiliza para recoger estadisticas del modelo de
Record 1 , P Salida de entidade: A =
simulacion.
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Moédulos de datos

= 0 8

Entity Queue Resource
Variable Schedule Set

La introduccion de datos se realiza desde el Basic Process Panel, al seleccionar
cualquiera de los modulos se muestra los datos configurables en la vista de hoja de
calculo.

e Mddulo ENTITY: Este médulo representa y muestra las entidades generadas
para el sistema. A cada entidad que va a circular por el sistema se puede
configurar la imagen inicial, presencia en los reportes estadisticos, etc.

e Mddulo QUEUE: Este mddulo representa las colas en los servicios, cuando un
recurso que se quiere utilizar esta ocupado. En el médulo QUEUE se configura
el tipo de cola (FIFO, LIFO, etc), presencia en los reportes, etc.

e Mddulo RESOURCE: Este modulo de dato representa o define los recursos en
el sistema, incluyendo informacioén de los costos y disponibilidad de recursos.

e Modulo VARIABLE: Este médulo de dato se utiliza para representar o definir
una dimension de variable y valores iniciales

e Mddulo SCHEDULE: Este médulo de dato puede ser usado en combinacién
con el modulo recurso para definir o representar una operaciéon programada
para un recurso o con una modulo CREATE para definir la programacién de
llegadas.

e Moddulo SET: El mddulo de dato representa o define varios tipos de fijados,
incluyendo recursos, counters, tallies, tipo de entidades y figuras de las
entidades.
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N. “Evaluacién de tecnologia”

La tecnologia es un aspecto fundamental a la hora de la atencion masiva de
publico, ya que determina la rapidez o lentitud con la cual se enfrenta la demanda. Una
atencién lenta, es sin duda la causa principal de una espera prolongada.

Para analizar, es importante tener en consideracion 2 aspectos:

1) "Producto final: Para el caso del Registro Civil, su producto es la cédula de
identidad. Con el fin de perfeccionar y modernizar el sistema de identificacion
es que se somete a un proceso de recambio cada 10 afos. Esto involucra la
instancia de posicionar en la ciudadania documentos de ultima generacion en
pos de mejorar la seguridad, evitar las suplantaciones de identidad y las
identidades falsas.

El desarrollo de este trabajo, se enmarco en el proceso de cambio de la
cédula, es por eso que podemos analizar los 2 ultimos tipos de esta:

a) En el afio 2002 y producto de que el antiguo documento de identificacion
cumplié su vida util (vigente desde 1985) y estaba obsoleto segun los
canones de seguridad y tecnologia vigentes, se instaurd una nueva tarjeta
de identidad (imagen 4.4) con estandares de calidad internacional,
marcando una nueva etapa para lo que es el sistema de identificacion
chileno. Sus principales caracteristicas:

Imagen 4. 7: "Cédula de identidad 2003-2013"

REPUBILICA DE CHILE
BERVAOIO OF REGISTARO CAL E IDENTIFICACION
CEODULA DI IDENTIDAD

.

RANRAZABAL @
MAROUEZ .'
-— 5 2
FERNANDA ANTONA e S e A !

: - e p—— 4 e e e
e~ T et o o
D
”uu:.o-_m — e AN IDCHLIATOS 11827787 <C<<Cc<<
e g 760513870805135CHL200012 0
RUN 14765 118-2 mwvomee e IRARRAZABAL CMARQUEZ<<FERNAND<A

Fuente: www.srcei.cl

o En junio de 2001 se le adjudicé a la Sociedad Nacional de
Procesamiento de Datos (Sonda S.A.) la tarea de realizar este proceso
de modernizacion en los servicios y documentos de identidad del pais

o Placa unica de material Fortas (la antigua era de papel plastificado)

o resistente al doblado, a las altas temperaturas, al agua y a sustancias
quimicas que pudieran dafarla.

o0 La adulteracién de la fotografia o de los datos es imposible sin destruir
dicha lamina ya que la impresion se realiza con tintas especiales y en
relieve.

o Costo 2.716 pesos con foto incluida (la antigua costaba 770 sin foto)

" Fuente: https://www.registrocivil.cl/
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o

Tamafio 54,0 x 85,6 mm (mas pequefia que la antigua, de 60 x 95 mm)

Cédula a color (la antigua era en blanco y negro)

Blogueo gratuito inmediato via teléfono o internet (Bloqueo de la
anterior tenia un costo y habia que acudir a Carabineros.

incluye una imagen "fantasma" que es visible so6lo a través de luces
ultravioletas.

La cédula podra ser usada como instrumento de viaje, cumpliendo
estandares internacionales, con aquellos paises con los que existen
convenios.

De esta forma Esta tecnologia pone a Chile a la altura de las naciones mas
desarrolladas en el ambito de la documentacion civil por los avances aplicados.

b) 2013 actual y nueva cédula que entra en vigencia (Imagen 4.5):

o

Imagen 4. 8: "Cédula de identidad Vigente"

".‘. .:‘Lf i !"UIUCA or C,(ILI :

FUN £2740.025-K

0!

Fuente: www.srcei.cl

la empresa Morpho (del grupo Safran Morpho), se adjudicé la licitacion
para producir estos documentos.

Mejoras en la atencion de usuarias y usuarios en las oficinas.

Atencion en terreno y consulados, mediante aplicaciones informaticas y
dispositivos electronicos que faciliten y mejoren la captura de datos con
imagenes mejor definidas y de la alta calidad.

La cédula de Identidad tendran firma electrénica, un chip que contendra
informacion de acceso publico y de acceso restringido. (RUN, nombres
y apellidos, fecha de nacimiento, nacionalidad, sexo, fecha de emision,
numero de serie del documento, entre otros).

microchip para almacenar datos e informacion biométrica dactilar y
facial, de acuerdo a los estandares internacionales definidos por la
Organizacién Internacional de Aviacion Civil y la Comunidad Europea
en cuanto a seguridad e interoperabilidad mundial.

Prevendran la falsificacion y la adulteracion.

Facilitaran la verificaciéon de identidad del titular.

Para acceder a los datos publicos del chip, se requiere conocer datos
impresos en el documento, evitando asi el acceso no autorizado.

Las caracteristicas de seguridad permitiran comprobar de manera facil y
rapida la autenticidad del documento.
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2)

0 La cédula de identidad electronica permitirda seguir viajando a paises
sudamericanos sin la necesidad de pasaporte.

o0 Los pasaportes electrénicos permitiran interoperabilidad mundial, lo que
facilitara y acortara considerablemente los tiempos de ingreso a los
paises que cuenten con controles de frontera automatizados.

o Tanto las huellas dactilares como la fotografia y la firma seran
capturadas electronicamente, eliminandose para siempre la ficha de
impresiones de huellas en papel y el uso de la tinta.

o la incorporaciéon del cédigo QR, que reemplazé al cédigo de barra
bidimensional del reverso de la actual cédula de identidad. “Esto
permite enlazar directamente con el sitio web del registro civil para
verificar si la cédula esta vigente, no esta bloqueada, o si fue emitida
validamente”, aclara Duran.

Tabla 4. 7: "Elementos de seguridad nueva cédula vigente"

Cantidad de elementos de seguridad cédula de identidad electrénica

NIVEL1 7 12
Perceptibles a los sentidos: vista, tacto, oido

NIVEL2 5 10
Perceptibles con instrumentos simples (lupa, UV)

Fuente: www.srcei.cl

Sistema informatico: Este sistema es el que contiene las bases de datos de
todos los chilenos.

Si por un lado analizamos el alto estandar de la calidad en el producto
final de la cédula de identidad, por otro, el Registro Civil posee una gran
carencia, ya que su sistema informatico no esta a la altura de esta.

'?Es la propia directora subrogante quien reconoce que "el sistema es
antiguo y, por ende, obsoleto", ya que es una plataforma que no es actualizada
desde 1998, generando principalmente caidas del sistema, en cualquier
horario, paralizando la atencion en todas las oficinas del pais. Ademas origina
una serie de retrasos en la entrega de documentos y la pérdida de
informacion logrando sembrar desconfianza entre los ciudadanos.

También es importante sumar que en el Registro Civil no existe un
respaldo “espejo” de todo el sistema, lo que provoca que cualquier falla afecte
a todo el servicio, lo que puede dar pie a mas de una caida por dia.

Desde el 2004 a la fecha han sido 4 las licitaciones fallidas por cambiar
el sistema informatico

2 Una serie de fallas en los sistemas informaticos del Registro Civil motivd que en
octubre del 2013, el Ejecutivo solicitara la renuncia a su director general Rodrigo

Duran.
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e Conclusioén situacion tecnolégica actual:

De este analisis fue posible determinar qué la modernidad del Registro Civil no va
en un 100% de la mano con un servicio tecnoldgico. Si bien en tecnologia a lo que a
Cédula de identidad se refiere (producto final) se reconoce de alto estandar de calidad
internacional, ésta solo apoya y mejora los procesos de identificacion aplicados en
casos como los de policias, ingresos o convenios internacionales, tramites de caracter
personal, entre otros, que no involucran la atencién presencial en el Registro Civil. Los
funcionarios, sostienen el argumento de que si bien los documentos antiguos eran de
un estandar menor, eran mucho mas “faciles” de procesar y tramitar, ejemplificando
con cifras como de que de 80 solicitudes de cédulas procesas en la actualidad por caja
en afos anteriores con antiguos sistemas se procesaban mas de 130. En otros paises
lo anterior viene de la mano junto con servicios “e-goverment”, sistemas
descentralizados que el gobierno implementa para interactuar con la ciudadania,
empresas u otros gobiernos, de modo de complementar con bases de datos
descentralizadas, y asi tener un gran respaldo del registro de la informacién, con el fin
de disminuir la pérdida de documentos. De esta forma es mucho mas eficiente el
proveer a los usuarios de multiples servicios mediante su plataforma web, de manera
integra y sin hacer esencial la atencion presencial.

e Analisis y mirada internacional:

La OEA (Organizacion de Estados Americanos) ha impulsado mediante sus
13encuentros a nivel mundial compartir y promover la importancia del sistema de
Identificacion Civil. Una de las principales declaraciones alusiva a la implementacion
de nuevas tecnologias, aluden a la importancia de entender a la a la tecnologia del
Registro Civil, no como un fin en si mismo, sino como un instrumento al servicio de los
objetivos de la institucion. Ademas de la importancia de que si dicha tecnologia no va
acompanada por una estructura organizativa eficaz, no sera capaz de solucionar los
problemas a los que se supone que esta llamada a dar respuesta. Por ejemplo, el uso
de Internet, y el gobierno electrénico, representan avances importantes, pero es
preciso educar a los ciudadanos sobre su aplicabilidad.

De acuerdo a datos entregados por el Registro Civil, desde el 2011 a la fecha, la
institucion ha expandido de un 11 a un 25% su plataforma de servicios en linea, pero
esto no representara un avance considerable en la medida de que no se eduque a los
ciudadanos sobre su aplicabilidad.

Por otro lado, destacan como medidas en avances tecnolégicos por otros paises,
dar énfasis a la duplicidad de sus modelos informaticos (tanto a nivel de sus bases de
datos, como las de los Sistemas Integrados de Gestion) y la estandarizacion de los
productos de “software” a través de la normas ISO, para, entre otros elementos,
afianzar la confiabilidad de las cifras acumuladas en las bases de datos, tomando en
cuenta las legislaciones nacionales en materia de seguridad de informacién y de
seguridad informatica.

* ENCUENTRO INTERNACIONAL ESPANA — OEA SOBRE
REGISTRO CIVIL Y DERECHO A LA IDENTIDAD - 2011
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