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El objetivo es alcanzar un
mayor  numero de
beneficiarios que accedan
a una capacitacion de
calidad tanto presencial
como virtual

Ser parte de la
transformacion de GAP,
Publico Apoyo y
Productivo.
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Ser Una Institucion de
excelencia donde todos y todas
quieran capacitarse y
certificarse

Contribuir al desarrollo del
pais impulsando la
transformacién productiva y

..
e ¥ & fortaleciendo el servicio
' publico, a través de los
servicios de
. perfeccionamiento,
i ‘ capacitacion y certificacion
e de personas, con excelencia”.

Introduccion

-

1 deCap nacé Profesional

4\\SECAP
Creacioén: 3 de octubre de 1966,

mediante Decreto Supremo No.
1207, R.0. No. 141

Politica de Calidad

El SECAP con un alto compromiso
de atencién a lasy los servidores y
trabajadores promueve la mejora
continua de los servicios de
perfeccionamiento, capacitacion y
formacion con personal altamente

capacitado, dirigido a:
*  Cumplir con la normativa vigente
a Sus procesos y servicios
* Mejorar entornos de trabajo, v;
» Fortalecer la insercion del
Talento Humano en el Sistema
laboral
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Disenar un Plan de

Atencion al
Ciudadano

Analizar los
resultados

obtenidos,

Implementar un

Ob|ehvos Especificos
i
sistema de

Capacitar a los gestion y
funcionarios publicos administracion

que ejercen la de quejas y

actividad de atencion sugerencias.
ciudadania
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No se brinda atencidn oportuna a
requerimientos a los usuarios

No se mejora el desempefio de
los servidores publicos

% Clientes .
No incrementar la productividad de los Py Q.'Q insatisfechos Quejas 'y m?

servidores y calidad del servicio B[l

Se crea imagen negativa

Incumplimiento de las metas

Falta de respuesta oportuna-Quejas y
sugerencias

Poca comprension de la politicas
552 Calidad en el
.-

: servicio
No contar con un sistema adecuado y

tratamiento de gestion y administracion de
quejas y sugerencias

Actualizar periddicamente los
conocimientos de los servidores de
atencion al usuario

UNRERSIOAD DE LAS FURERATAS ARMADAR
e PN TAL SN FPARA LA INOELEMOIA

@
m
1
U
m






Diseno de la Investigacion

CUESTIONARIO:
Medir la calidad
del servicio
ofrecido al
usuario
(ciudadano), 20
preguntas. Se
toma en cuenta:
El servicioy la
atencion

- /
/ TAMANO DEL \

UNIVERSO : 13666
Participantes de cursos
de junio a diciembre.
Google Drive: Activa
04 enero al 04 febrero

N=388

\ Muestra /
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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:
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Resumen Ejecutivo

LA ATENCION
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Estrategia 1.

Comunicacion inmediata para los clientes

Objetivo Importancia Actividades
4 ) -
Atender ., Implementacion
Captacién de .
oportuna -, un sistema de
atencién del
mente al . llamadas en
cliente cliente espera
\_ J RECURSOS
e ™~ HUMANQOS: Servicios
Adoptar Uso de la publicos ATC
conducta .,
fecti comunicacion ) ; )
erec IYa y inmediata TECNICOS: teléfono fijo,
asertiva \_ ) celulares y computadores
~ para comunicacion
i3 inmediata
ESTRATEGIA Comunicar e CicsEdn el Implemen_t?ruon L dliente
informar de una buena comumlcaluon por '
manera clara imagen WC:AuTglrxl;P
- J
4 ) 7 C
Generar mayor — —
productividad
) Mensajes con S
~N mucha
cordialidad (~ Respuesta
Generar mayor cordial,
satisfaccion al  |p— oportunay
cliente eficiente a los
J k correos
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Estrategia 2: Seguimiento a posible Clientes Potenciales

Objetivo Importancia Actividades RECURSOS
n \ HEJIV.IANOS: Servidores
I e publicos de toda la
' usuarios para institucion y los servidores
Captar Clientes recorrido por las de Atencién al Usuarios
instalaciones .publicos ATC
Invitarlos a un
SECAPfé vy TECNICOS: Computador
promocionar la para establecer hojas de ruta
OFERTA DE de llamadas y registro de
CAPCITACION 2016 inscripcion para el SECAFE

Saludos a usuarios

ESTRATEGIA Captacién de con un mensaje

clientes cordial “Secap

2 potenciales para siempre a tu
: el SECAP servicio

.Promocién de
capacitacion
virtual

Aplicacién de poder de
negociacion y crear nuevas
expectativas sobre nuevas

propuestas cursos gratuitos:

Satisfacer sus
requerimientos

—DeITpedlgas de virtual y Co Working
WimaAas Ingreso al sistema SISECAP
. d ;'ts Ff,'?/ los clientes potenciales y
Lg g Cora,, espedirse “Ven :
) a formar parte _ar.mtlguos .
%m del i Establecimiento de hoja de
— y) = afar.m “ ruta de llamadas, visitas,
secapina

resultado se seguimiento
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servidores de ATC

Estrategia 3 y 4: Incrementar las competencias de los

ESTRATEGIA

3
Motivacion
laboral, RRHH
y buenas
practicas ATC

Objetivo

Contribuir al
desarrollo
organizacional

Fortalecer las
RRHH

Desarrollar
habilidades

r
Capacitar en
buenas

LL practicas ATC

~

>

Aplicar al
servicio de la
colectividad

AN

Importancia

/

Identificacion
estrategias de
motivacion

~

-
Fomenta
buenas

practicas ATC

.

J
~

J

Establecimiento

limites
emocionales

Motivacion
clima laboral
empatia

Desarrollo
facultadesy
potencial de

servidor

Actividades

Compensacion
de incentivosy
motivacion
laboral

Captacion 10
inscripciones

de clientes
potenciales
4 D
G 4
4 )
No quejas

recibirad % dias

t de vacaciones

RECURSOS
HUMANOS: Instructor
seleccionado por TH

TECNICOS:
Plataforma Virtual
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Objetivo Importancia Actividades

4 -
Compensacion
Capacitar en Modificiaciones de incentivosy
neurolenguistica en actitudes motivacion
laboral
RECURSOS
4 Comportamiento HUMANOS: Instructor
y estilos seleccionado por TH
interrelacionales TECNICOS: Plataforma
Y del servidor Virtual

ESTRATEGIA
4 Enfatizar Establecimiento Captacion 10
Fiin e inscripciones
Capacitacion Progresos en emocionales de cliente
Neurolingiifsti los servidores potenciales
ca : ~ a o
Est|ml.JIar.I? Mejoramiento
comu.nlcauon de orientacion  —)
asertiva entre hacia usuarios
individuos ) . P
) ~ A
Fortalecer la Cualidades No quejas
calidad en el orientados al recibird % dias
servicio F cumplimiento T de vacaciones
\ J/
Sistemasy
herramientas
sensoriales

para mejorar
comunicacion



Estrategia 5: Mantener la informacion actualizada de las

bases de datos SISECAP

Objetivo Importancia Actividades

_ ComparFllr Actualizacion
informacion de la bases de
con servidores datos
ATC
RECURSOS
p——— HUMANOQOS: Los servidores
politicas de ATC
cursos ;
e Ofrece TECNICOS: Computadory
informacion a acceso al SISECAP
tiempoy
ESTRATEGIA oportuna Retroalimentacion

Politicas
descuentos
especiales

la informacidén

-

Actualizar
politicas cursos

virtuales
LL gratuitos

ﬂulsos Online

Temas de

B cursos de
. interés
~
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Estrategia 6: Servicio Post Venta

Objetivo Importancia Actividades
4 ) SR
Lograr Mejoramiento
satisfaccion continuo [r— Contacto
mediente
J llamadas al RECURSOS
4 N usuarios 2 dias HUMANOS: Los servidores
e después de ATC
Asegurar la Fidelizacion de
compra regular clientes ) TECNICOS: Teléfono fijo,

celular, via correo
electrdénico; via WhatsApp

- J

ESTRATEGIA Mantener .
. Envio correos
siemore al
cliente y recabar
satisfecho informacion
r A 4 R
Evaluar los Conocer Resuelve
opinion inconvenientes
k Cursos usuarios
J \ 4
g D 4 )
Identificar
oportunidades Prevenir
de mejora errores L
J
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Estrategia 7: Cliente Fantasma

Objetivo Importancia Actividades
4 )
Verificar Evaluacion al Realiza
cumplimiento servidor telefdénicas
procesos publico aleatorias
J RECURSOS
e ™\ HUMANOS: Los servidores
Identificar la Evaluacién de ATC
calidad de indices de )
servicio calidad TECNICOS: Teléfono fijo,

celular, electrdnico; via
WhatsApp

- J

ESTRATEGIA 4

Establece
check list de
novedades

Como brindar Evaluacion trato,
la atencion eficacia

/  Establece )

Verificacién del resuntas
grado de Pres -
- — especificas
cumplimiento, .
segun
protocolo . .
\_lineamienos /
HAR AL [ \
Evaluacion de Presentar
eflC'?nC{a’ informes de lo
capacitacion actuado
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Se identifico la falta de un Plan de atencién al
ciudadao que requiere cambios vy
sensibilizacion a los servidores de Atencion al
Ciudadano.

Que la aplicacion de la encuesta permitio
identificar las fallas actuales en el proceso que
causan insatisfacion de atencion al ciudadano.

Que se logro determinar necesidades para
mejorar el nivel de calidad en el servicio y
atencion ciudadana.

Se establecio en los servidores publicos de
atencion al ciudadano la necesidad de
fortalecer sus habilidades, destrezas vy
motivacion.

Se detecto falta de seguimiento a los clientes
potenciales

No se cuenta con la bases de SISECAP
actualizada.

RECOMENDACIONES

La implementacién de un Plan de atencion al
ciudadano requiere una serie de estrategias
gue orienten y sensibilicen a los servidores de
atencién al ciudadano sobre la importancia de
controlar los factores criticos en la relacion
con el ciudadano.

La institucion debe garantizar el buen
desarrollo del proceso de atencion al
ciudadano para lo cual debe desarrollar
activiidades de capacitacion asertiva para que
se brinde un servicio con calidad y calidez.

Establecer estategias de compensacion e
incentivos y motivacion laboral y que los
servidores realicen un mayor esfuerzo y se
obtengan mayores beneficios.

Garantizar una comunicacion eficiente a
través del seguimiento a posibles clientes
potenciales manteniento actualizada la bases
de datos SISECAP..
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Servicio Ecuatoriano
de Capacitacion Profesional

&
A\SECAP PRESUPUESTO

ACTIVIDADES
ESTRATEGIAS

CANTIDAD COSTO UNITARIO

28 $10.00 $280.00

Comunicaciéon Inmediata para
los clientes

ESTRATEGIA 1

10000 $0.08 $773.30

Seguimiento a posibles
ESTRATEGIA 2 clientes potenciales a través 560 $2.50 $ 1,400.00
de una comunicacién eficiente

28 $100.00 $ 2,800.00
ESTRATEGIA 3 Fortalecimiento las 50 $35.00 $1,750.00
competencias de los
funcionarios de Atencidn al
v Ciudadano.
ESTRATEGIA 4
28 $0.00 $0.00

28 $0.00 $0.00




ACTIVIDADES
ESTRATEGIAS

CANTIDAD COSTO UNITARIO

Informacion actualizada de la

ESTRATEGIA 5 base de datos SISECAP 0 $0.00 $0.00
(compartir)
ESTRATEGIA 6 Servicio Post Venta 6 $336.00 $2,016.00

Implementacién devun
sistema de control de teléfono
para verificar el cumplimiento

de procesos disefios para la
calidad de servicio en atencion
al ciudadano mediante |a
técnica del cliente fantasna
"Mistery Shopper"

ESTRATEGIA 7 4 $336.00 $1,344.00

$ 10,363.30|
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