
“PLAN DE ATENCIÓN AL CIUDADANO PARA EL SERVICIO 

ECUATORIANO DE CAPACITACIÓN PROFESIONAL, SECAP”

Previa a la Obtención del Título de

Tecnóloga  Publicidad y Marketing

Director: Dr. Obando, Vinicio Mgs.



Creación: 3 de octubre de 1966, 
mediante Decreto Supremo No. 
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El objetivo es alcanzar un

mayor número de

beneficiarios que accedan

a una capacitación de

calidad tanto presencial

como virtual

Ser parte de la

transformación de GAP,

Público Apoyo y

Productivo.

Introducción

Ser Una Institución de 
excelencia donde todos y todas 

quieran capacitarse y 
certificarse

Contribuir al desarrollo del 
país impulsando la 

transformación productiva y 
fortaleciendo el servicio 
público, a través de los 

servicios de 
perfeccionamiento, 

capacitación y certificación 
de personas, con excelencia”.

El SECAP con un alto compromiso 

de atención a  las y los servidores y 

trabajadores promueve la mejora 

continua de los servicios de 

perfeccionamiento, capacitación y 

formación con personal altamente 

capacitado, dirigido a:

• Cumplir con la normativa vigente 

a sus procesos y servicios

• Mejorar entornos de trabajo, y; 

• Fortalecer la inserción del 

Talento Humano en el Sistema 

laboral 

Política de Calidad



Diseñar un Plan de 
Atención al 
Ciudadano

Analizar los 
resultados 
obtenidos, 

Capacitar a los 
funcionarios públicos 

que ejercen la 
actividad de atención 

ciudadanía

Implementar un 
sistema de 
gestión y 

administración 
de quejas y 

sugerencias.

Objetivos Específicos
Objetivo General



Primer Mes

No se brinda atención oportuna a 
requerimientos a los usuarios

No se mejora el desempeño de 
los servidores públicos

No incrementar la productividad de los 
servidores y calidad del servicio

Se crea imagen negativa 

Incumplimiento de las metas

Falta de respuesta oportuna-Quejas y 
sugerencias

Poca comprensión de la políticas

No contar con un sistema adecuado y 
tratamiento de gestión y administración de 

quejas y sugerencias

Actualizar periódicamente los 
conocimientos de los servidores  de 

atención al usuario

Planteamiento del Problema

Calidad en el servicio

Quejas y 
sugerencias

Calidad en el
servicio

Inadecuada 
atención al  

usuario

Desconocimiento de las 
estrategias

de atención a usuarios

y de los productos

Clientes
insatisfechos

Actitud



EL CLIENTE

EL SERVICIO
AL CLIENTE

L A
COMUNICACIÓN

CULTURA DE 
DESEMPEÑO

ATENCIÓN 
AL CLIENTE

EL USUARIO

CALIDAD

COMO MEJORAR

CALIDAD EN
EL SERVICIO

CARACTERÍSTICA 
PRODUCTO
Y SERVIICO

CULTURA DE 
SERVICIO

SATISFACCIÓN 
AL CLIENTE

EL SERVICIO

CALIDAD TRATO 
AL CLIENTE

HABITOS FIN 
ENREGAR UN MEJOR 

SERVICIO

LA ATENCIÓN

EL SERVICIO



Diseño de la Investigación

Tipo de Investigación

Investigación Observación: Describir y 
explicar el comportamiento de los 

usuarios (ciudadanos) 

Investigación Descriptiva: describir 
características del servicio que reciben 

el usuario

I. Descriptiva

Encuesta: Cuestionario

Google Drive correo 
electrónico

I. Observación Directa

Observar a usuarios

Momento de receptar el servicio

CUESTIONARIO:
Medir la calidad 

del servicio 
ofrecido al  

usuario 
(ciudadano), 20 
preguntas. Se 

toma en cuenta: 
El servicio y la 

atención

TAMAÑO DEL 
UNIVERSO : 13666

Participantes de cursos 
de junio a diciembre. 
Google Drive: Activa 

04 enero al 04 febrero

N= 388
Muestra

Diseño de la Investigación



Resumen Ejecutivo

Realizada la encuesta a una muestra de 388  a los usuarios Participantes de cursos de junio 
a diciembre. Google Drive a 388  participantes, se   puede  mostrar lo siguiente: 

Centros Fijos: 56.19%
Unidades Móviles 6.44%
Virtual 34.79%

69,59% 72,16% 69,49% 67,46% 69,59%

45,88%

56,14% 56,19%
59,28%

0,00%
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30,00%
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50,00%

60,00%

70,00%

80,00%

EL SERVICIO 

Muy Bueno Bueno Regular Malo No sabe
No Responde



Resumen Ejecutivo

48,25%

55,75%
54,38%

56,70%
54,01%

51,29%

55,15% 56,19%
54,12% 55,44%

0,00%
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60,00%

LA ATENCIÓN

Muy Bueno Bueno Regular Malo No sabe
No Responde



PROPUESTA



Atender 
oportuna 
mente al 
cliente

ESTRATEGIA 

1

Adoptar 
conducta 
efectiva y 
asertiva

Comunicar e 
informar de 

manera clara

Generar mayor 
productividad

Generar mayor 
satisfacción al 

cliente

Captación de
atención del 

cliente

Uso de la 
comunicación 

inmediata

Creación de
una buena 

imagen

Mensajes con 
mucha 

cordialidad

Implementación
un sistema de 
llamadas en 

espera

Implementarción
comunicación  por 

celular -
WHATSAPP

Respuesta 
cordial, 

oportuna y 
eficiente  a  los 

correos 

RECURSOS
HUMANOS: Servicios 
públicos ATC

TÉCNICOS: teléfono fijo, 
celulares y computadores 
para comunicación 
inmediata
al cliente.

Estrategia 1:  Comunicación inmediata para los clientes

Objetivo Importancia Actividades



Captar Clientes

ESTRATEGIA 

2

Satisfacer sus 
requerimientos

Captar 
atención del 

cliente

Uso de la 
comunicación 

inmediata

Crear una 
buena imagen

Captación de 
clientes 

potenciales para 
el SECAP

Invitación a 30 
usuarios para 

recorrido  por las 
instalaciones

Invitarlos a un 
SECAPfé y 

promocionar la 
OFERTA DE 

CAPCITACIÓN 2016

Saludos a usuarios 
con un mensaje 
cordial “Secap
siempre a tu 

servicio

.Promoción de 
capacitación 

virtual
-Despedidas de 

llamadas 
WhatsApp  

despedirse “Ven  
a formar parte 

de la familia 
secapina

RECURSOS
HUMANOS: Servidores 
públicos de toda la 
institución y los servidores 
de Atención al Usuarios 
.públicos ATC

TÉCNICOS:  Computador 
para establecer hojas de ruta 
de llamadas y registro de  
inscripción para el SECAFÉ

Estrategia 2:  Seguimiento a posible  Clientes Potenciales

Objetivo Importancia Actividades

Aplicación de poder de 
negociación  y crear nuevas 
expectativas sobre nuevas 

propuestas cursos gratuitos: 
virtual y Co Working

Ingreso al sistema SISECAP 
los clientes potenciales y 

antiguos
Establecimiento de hoja de 

ruta de llamadas, visitas, 
resultado se seguimiento



Fortalecer las 
RRHH

ESTRATEGIA 

3
Motivación 

laboral, RRHH 

y buenas 

prácticas ATC

Desarrollar 
habilidades

Contribuir al 
desarrollo  

organizacional

Capacitar en
buenas 

prácticas  ATC

Aplicar al 
servicio de la 
colectividad

Identificación
estrategias de 

motivación

Fomenta   
buenas 

prácticas ATC

Establecimiento 
limites 

emocionales

Motivación  
clima laboral

empatía

Compensación 
de incentivos y 

motivación 
laboral

Captación 10 
inscripciones 
de clientes
potenciales

Estadía  en 
cabañas SECAP 

para 2 
personas

No quejas 
recibirá ½ días 
de vacaciones

RECURSOS
HUMANOS: Instructor  
seleccionado por TH

TÉCNICOS:
Plataforma Virtual

Estrategia 3 y 4:  Incrementar las competencias de los 
servidores de ATC 

Objetivo Importancia Actividades

Desarrollo
facultades y 
potencial de 

servidor



ESTRATEGIA 

4
Capacitación 

Neurolingüísti

ca

Enfatizar 
progresos en 
los servidores

Capacitar en
neurolenguistica

Estimular la 
comunicación 
asertiva entre 

individuos

Fortalecer la 
calidad en el 

servicio

Modificiaciones
en actitudes

Comportamiento 
y estilos 

interrelacionales
del servidor

Establecimiento 
limites 

emocionales

Mejoramiento 
de orientación 
hacia usuarios

Compensación 
de incentivos y 

motivación 
laboral

Captación 10 
inscripciones 

de cliente 
potenciales

Estadía  en 
cabañas SECAP 

para 2 
personas

No quejas 
recibirá ½ días 
de vacaciones

Objetivo Importancia Actividades

Cualidades 
orientados al 
cumplimiento

Sistemas y 
herramientas 

sensoriales 
para mejorar 
comunicaciòn

RECURSOS
HUMANOS: Instructor 
seleccionado por TH
TÉCNICOS: Plataforma 
Virtual 



Actualizar las 
políticas  
cursos 

gratuitos

ESTRATEGIA 

5
Políticas 

descuentos 
especiales

Compartir 
información 

con servidores 
ATC

Actualizar 
políticas cursos 

virtuales 
gratuitos

Ofrece 
información a 

tiempo y 
oportuna

Temas de 
cursos de 

interés

Actualización 
de la bases de 

datos

RECURSOS
HUMANOS: Los servidores 
de ATC

TÉCNICOS: Computador y 
acceso al SISECAP 

Estrategia 5:  Mantener la información actualizada de las 
bases de datos SISECAP 

Objetivo Importancia Actividades

Retroalimentación
la información



Asegurar la 
compra regular

ESTRATEGIA 

6
Mantener
siemore al 

cliente 
satisfecho

Lograr 
satisfacción

Mejoramiento 
continuo

Fidelización de 
clientes

Conocer 
opinión 
usuarios

Contacto 
mediente 

llamadas al 
usuarios 2 días 

después

Resuelve
inconvenientes

RECURSOS
HUMANOS: Los servidores 
de ATC

TÉCNICOS: Teléfono fijo, 
celular, vía correo 
electrónico; vía WhatsApp 

Estrategia 6:  Servicio Post Venta 

Objetivo Importancia Actividades

Prevenir 
errores

Envio correos
y recabar 

información
l

Evaluar los
cursos

Identificar 
oportunidades 

de mejora



Identificar la 
calidad de 

servicio

ESTRATEGIA 

7 Como  brindar
la atención

Verificar 
cumplimiento 

procesos

Evaluación al  
servidor 
público

Evaluación 
índices de 

calidad

Verificación del 
grado de 

cumplimiento, 
protocolo

Realiza
telefónicas  
aleatorias

Establece
preguntas 
específicas 

según 
lineamienos

RECURSOS
HUMANOS: Los servidores 
de ATC

TÉCNICOS: Teléfono fijo, 
celular, electrónico; vía 
WhatsApp 

Estrategia 7:  Cliente Fantasma  

Objetivo Importancia Actividades

Evaluación de
eficiencia 

capacitación

Presentar 
informes   de lo 

actuado 

Evaluación trato, 

eficacia

l

Establece 
check list de 
novedades



• Se identificó la falta de un Plan de atención al

ciudadao que requiere cambios y

sensibilización a los servidores de Atención al

Ciudadano.

• Que la aplicación de la encuesta permitió

identificar las fallas actuales en el proceso que

causan insatisfación de atención al ciudadano.

• Que se logró determinar necesidades para

mejorar el nivel de calidad en el servicio y

atención ciudadana.

• Se estableció en los servidores públicos de

atención al ciudadano la necesidad de

fortalecer sus habilidades, destrezas y

motivación.

• Se detectó falta de seguimiento a los clientes

potenciales

• No se cuenta con la bases de SISECAP

actualizada.

• La implementación de un Plan de atención al

ciudadano requiere una serie de estrategias

que orienten y sensibilicen a los servidores de

atención al ciudadano sobre la importancia de

controlar los factores críticos en la relación

con el ciudadano.

• La institución debe garantizar el buen

desarrollo del proceso de atención al

ciudadano para lo cual debe desarrollar

activiidades de capacitación asertiva para que

se brinde un servicio con calidad y calidez.

• Establecer estategias de compensación e

incentivos y motivación laboral y que los

servidores realicen un mayor esfuerzo y se

obtengan mayores beneficios.

• Garantizar una comunicación eficiente a

través del seguimiento a posibles clientes

potenciales manteniento actualizada la bases

de datos SISECAP..

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES RECOMENDACIONES 



RECURSOS PARA LA ACTIVIDAD CANTIDAD COSTO UNITARIO

Adquisición de celulares con Operadora CNT, 

incluya plan  por funcionario de         US. 10.00 
28 $ 10.00 $ 280.00

Dípticos Oferta de Capacitación  SECAP  2016, para 

promoción y  facilitar la entrega de información  

solicitada por el  Usuario

10000 $ 0.08 $ 773.30

ESTRATEGIA 2

Seguimiento a posibles 

clientes potenciales a través 

de una comunicación eficiente

SECAfé para 30 usuario invitados a realizar 

recorrido por las instalaciones del CERFIN. Pax. 20 * 

28 centros  

560 $ 2.50 $ 1,400.00

Sistema de compensación e Incentivos. Extender 

invitaciones-pases  (Incluye residencia, transporte, 

alimentación) para  2 días en las Cabañas SECAP, 

ubicadas en  Tonsupa-Esmeraldas para los 

servidores de Atención al Ciudadano.  Se entregará 

a cada uno $ 100.00 

28 $ 100.00 $ 2,800.00

Elaboración de Chalecos para funcionarios de 

Atención al Ciudadano  como incentivo  y para 

brindar una mejor imagen institucional.

50 $ 35.00 $ 1,750.00

Capacitación  motivación laboral, relaciones 

humanas y buenas prácticas de atecnicón  

ciudadana, dictada por el SECAP cons Isntructor de 

planta.

28 $ 0.00 $ 0.00

Capacitación  motivación y capacitación asertiva 

para un servicio con calidad y calidez. Que obtenga 

un módulo de Neurolengúistica aplicado a las 

Relaciones Humanas dictada por el SECAP por  un 

Instructor de Planta.

28 $ 0.00 $ 0.00

ESTRATEGIA 5

Información actualizada de la 

base de datos SISECAP 

(compartir)

Retroalimentar  ña información del usuario en la 

base de datos por parte de cada servidor de 

Atención al Usuario

0 $ 0.00 $ 0.00

ESTRATEGIA 6 Servicio Post Venta

Efectuar llamadas al usuario  2 días despúes de 

haber recibio la capacitación o algún servicio 

administrativo. Considerar el costo de los 28  

centros.  $ 12  mensuales *28 centros  = $336 por 6 

días al mes.

Se utilizarña los medios  tecnológicos como correo 

electrónico,  y redes sociales por Facebook y Twiter

6 $ 336.00 $ 2,016.00

ESTRATEGIA 7

Implementar un sistema de 

control de teléfono para 

verificar el cumplimiento de 

procesos diseños para la 

calidad de servicio en atenciön 

al ciudadano mediante la 

técnica del cliente fantasna 

"Mistery Shopper"

Efectuar llamadas al usuario   para  medir  la calidad 

del servicio en atención al ciudadano. Considerar 

el costo de los 28  centros.  $ 12  mensuales *28 

centros  = $281 por 4  días al mes

4 $ 336.00 $ 1,344.00

$ 10,363.30

ESTRATEGIA 3

y

ESTRATEGIA 4

Comunicación Inmediata para 

los clientes
ESTRATEGIA 1

TOTALACTIVIDADES

ACTIVIDADES

ESTRATEGIAS

Incrementar las competencias 

de los funcionarios de 

Atención al Ciudadano.

PRESUPUESTO

CANTIDAD COSTO UNITARIO

28 $ 10.00 $ 280.00

10000 $ 0.08 $ 773.30

ESTRATEGIA 2

Seguimiento a posibles 

clientes potenciales a través 

de una comunicación eficiente

560 $ 2.50 $ 1,400.00

28 $ 100.00 $ 2,800.00

50 $ 35.00 $ 1,750.00

28 $ 0.00 $ 0.00

28 $ 0.00 $ 0.00

ESTRATEGIA 3

y

ESTRATEGIA 4

Comunicación Inmediata para 

los clientes
ESTRATEGIA 1

TOTAL

ACTIVIDADES

Fortalecimiento las 

competencias de los 

funcionarios de Atención al 

Ciudadano.

ESTRATEGIAS



ESTRATEGIA 5

Información actualizada de la 

base de datos SISECAP 

(compartir)

0 $ 0.00 $ 0.00

ESTRATEGIA 6 Servicio Post Venta 6 $ 336.00 $ 2,016.00

ESTRATEGIA 7

Implementación devun 

sistema de control de teléfono 

para verificar el cumplimiento 

de procesos diseños para la 

calidad de servicio en atenciön 

al ciudadano mediante la 

técnica del cliente fantasna 

"Mistery Shopper"

4 $ 336.00 $ 1,344.00

$ 10,363.30

CANTIDAD COSTO UNITARIO

TOTAL

ACTIVIDADES

ESTRATEGIAS

ESTRATEGIA 5

Información actualizada de la 

base de datos SISECAP 

(compartir)

0 $ 0.00 $ 0.00

ESTRATEGIA 6 Servicio Post Venta 6 $ 336.00 $ 2,016.00

ESTRATEGIA 7

Implementación devun 

sistema de control de teléfono 

para verificar el cumplimiento 

de procesos diseños para la 

calidad de servicio en atenciön 

al ciudadano mediante la 

técnica del cliente fantasna 

"Mistery Shopper"

4 $ 336.00 $ 1,344.00

$ 10,363.30




