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RESUMEN

En toda sociedad lograr el objetivo de ser competitivo en un mundo globalizado,
exige que las organizaciones en la actualidad busquen la excelencia en las
actividades de forma continua. Un excelente servicio al usuario es importante
porque hace la diferencia en una empresa, y es la razon por la cual un cliente
elige nuestro servicio o se incline hacia el de la competencia. Las instituciones
deben realizar un constante esfuerzo para retener a los usuarios, y es la razén
gue debe fundamentarse en dos direcciones importantes, la calidad y calidez
del servicio. El estudio ha permitido identificar los niveles de eficiencia que los
servidores publicos han aplicado en la atencion al usuario de los 28 Centros de
Atencion al Ciudadano del Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional,
SECAP durante el periodo Noviembre 2015 — Marzo 2016,y para lograr este
propoésito se realizé un estudio que permitio evaluar la gestion a los usuarios; la
produccion de los servicios, la gestion de comunicacion, la gestion integral del
talento humano, como las competencias de los servidores publicos y su
desempefio que tienen contacto directo con el usuario; se evalud el nivel de
satisfaccion del usuario por la atencién recibida; y con la informacion del
estudio realizado se pudo sostener el planteamiento de una propuesta de un
Plan de Atencidon al Ciudadano para el Servicio Ecuatoriano de Capacitacion
Profesional, en este documento de plantean estrategias que permitirdn un
mejoramiento continuo en la Atencién al Ciudadano a nivel nacional del
SECAP.

PALABRAS CLAVE:

« SECAP

« ATENCION AL CLIENTE

+ SERVICIO DE CALIDAD
« SERVIDORES PUBLICOS
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ABSTRACT

In every society achieve the goal of being competitive in a global world requires
organizations today seek excellence in activities continuously.

Excellent customer service is important because it makes the difference in a
company, and is the reason why choose our service or to tilt the competition.
Institutions must make a constant effort to retain users, and is the reason that
should be based on two important directions, the quality and warmth of service.
The study has identified the levels of efficiency that public servants have applied
to the customer service of the 28 centers Citizen of the Ecuadorian Service of
Professional SECAP training during the period November 2015 - March 2016
and to achieve this purpose a study that allowed users to evaluate management
was conducted; production services, communication management, the
integrated management of human talent, as the skills of public servants and
performance that have direct contact with the user; the level of user satisfaction
for the care received was assessed; and study information made it could sustain
the approach of a proposed Plan of Citizen for the Ecuadorian Vocational
Training Service in this document pose strategies to continuous improvement in
the Citizen at the national level SECAP.

KEYWORDS:
» SECAP
» CUSTOMER SUPPORT
* QUALITY SERVICE
* PUBLIC SERVERS



CAPITULO |

1. MARCO METODOLOGICO

1.1 Introduccién

“El Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional “SECAP” fue creado
el 3 de octubre de 1966, mediante Decreto Supremo No. 1207, publicado en el
Registro Oficial No. 141 del 17 de Octubre de 1966; adscrito al Ministerio de
Prevision Social y Trabajo.

El objetivo fundamental del SECAP, de ese entonces fue la capacitacion y
formacion profesional intensiva y acelerada de la mano de obra para
empresas, cuyas actividades se orientaban a procesos industriales,

comerciales y de servicios en el pais.

Transcurridos, aproximadamente 11 afios (afio 1977), el SECAP, requirié
una importante y necesaria reestructuracion administrativa y juridica, que
fomente y mejore sus procesos para alcanzar de forma efectiva, los objetivos
para los cudles fue creado (Sanchez, Revista Institucional Capacita SECAP,
2015)" .

“La globalizacion de la economia, la apertura de mercados a nivel mundial
y las innovaciones tecnoldgicas, hacen que el SECAP reoriente y amplie su
accion en la capacitacion y formacion del talento humano, asi como den la
ampliacion de las areas y especialidades de cobertura para los sectores
industriales, de comercio y servicios, de manera permanente, luego de
algunos aflos se experiencia se centraron en el desarrollo de cursos de las

especialidades del sector industrial y manufacturero:

» Electricidad y Electronica



* Automecanica

* Metalmecanica

» Construcciones Madera y Muebles

» Artes Graficas Sector de Comercio y Servicio:
» Comercializacion

* Finanzas

» Gastronomia

* Hoteleria

» Informatica

e Turismo (Sanchez, Revista Institucional Capacita SECAP, 2015)”

“En lo que va del afio 2015, el SECAP ha capacitado aproximadamente
60.000 participantes en 7984 horas reloj, comprendidas en curso de larga,
media y corta duracion, estas capacitaciones se llevaron a cabo en las 24
provincias del pais, en los diferentes Centros Multiples, Operativos y Puntos de

Atencion que posee la institucion a lo largo y ancho del territorio nacional.

Los cursos de corta duracién son los mas demandados por la ciudadana y
representan el 47% del total de las capacitaciones solicitadas, le siguen los
procesos formativos de media duracion con el 31%, los de larga duracion
22%.

“En el caso de modalidad de capacitacion en linea se han implementado
importantes avances, como la accesibilidad a la plataforma SECAP Virtual,
desde los Smartphone. En la actualidad se puede realizar trabajos, participar
en foros inclusive rendir evaluaciones desde cualquier teléfono inteligente,
descargando la aplicacion Moodle Mobile. Este servicio, sumado a las apps
qgue lo complementan, es cada vez mas demandado, debido a las facilidades
que presente para los usuarios de la Oferta de SECAP en linea. (Sanchez,
Revista Instituional Capacita SECAP, 2015)
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El SECAP ha implementado varias innovaciones de caracter estructural y
funcional, como muestra de trabajo se encuentran un importante nimero de

participantes capacitados en los diferentes cursos y programas.

Tabla 1:
Modalidad de capacitaciéon

Modalidad Numero de Participantes
B-learning 730
Centro SECAP 41343
Centro SECAP vy Unidad 1501
productiva
Comunidad 2696
E-learning 1896
Empresa 6205
Empresa, Unidad Productiva 1140
Unidad Movil 253
Unidad Productiva 3116
TOTAL GENERAL 58880

“Accion representativa del afio 2015: “La accion estratégica mas
representativa de este periodo fue el replanteamiento del Modelo de Gestidn
Institucional, que corresponda a las necesidades actuales del sistema laboral,
del Estado y de la ciudadana en general,. En este nuevo esquema promueve
el aseguramiento de la calidad en cada uno de los procesos y la pertinencia de
las acciones desarrolladas. La reestructuracion del Modelo Institucional
permitié el desarrollo de un Modelo Pedagodgico, mismo que se fundamenta
en redes de conocimiento y que busca generar un impacto positivo en la
empleabilidad o emprendimiento de los participantes” (Sanchez, Revista
Institucional Capacita SECAP, 2015).

La Constitucion de la Republica del Ecuador en su articulo 52 indica que:

“Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de Optima
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calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no
engafiosa sobre su contenido y caracteristicas. La ley establecera los
mecanismos de control de calidad y los procedimientos de defensa de las
consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de estos
derechos, la reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios o mala calidad
de bienes y servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos que no
fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor” (Mercado, 2014).

El Estado atraviesa un cambio orientado hacia la ciudadania y la
excelencia en la gestion publica, servicios publicos eficaces y eficientes de
calidad y calidez, se encuentra en una etapa de profundizacion vy

fortalecimiento de los principios del Gobierno Nacional.

El Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional, SECAP tiene como
mision desarrollar competencias, conocimientos, habilidades y destrezas en las
y los trabajadores y servidores ecuatorianos a través de procesos de
perfeccionamiento, capacitacion y formacion profesional que respondan a la
demanda del sistema laboral, propendiendo el uso del enfoque de
competencias laborales en los procesos Formativos e incluyendo en estas
acciones a los grupos de atencion prioritaria y actores de la economia popular

y solidaria.

El Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional, SECAP 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 y
fortalecer la insercion del Talento Humano en el Sistema Laboral, a través de
un alto compromiso de atencién a las y los servidores y trabajadores.

El Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional, SECAP implement¢ la

politica de calidad en cumplimiento al mandato constitucional y a fin de
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convertirse en un servicio de capacitacion de excelencia, creando

oportunidades laborales para todos los ciudadanos.

La Direccion de Procesos Formativos tiene la mision de “Planificar, dirigir,
coordinar la implementacion y evaluar politicas y programas de promocion de
los servicios que ofrece el Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional,
SECAP, asi como de las actividades de atencion al ciudadano; identificar
potenciales clientes y establecer mecanismos que permitan monitorear su

satisfaccion.

Los resultados y datos obtenidos en la investigacion, permitieron
determinar empiricamente que, la Atencion al Usuario en el Servicio
Ecuatoriano de capacitacion Profesional, SECAP es aceptable; es decir, que
los servidores publicos que laboran en ésta area. Han contribuido y logrado
gue el usuario se siente satisfecho por el servicio recibido, sin embargo, se
pudo detectar en el proceso que la institucidn no cuenta con un manual de
Atencion al Usuario, motivo por el cual fue un motivo para investigar y disefiar
un instrumento para mejor la atencion al usuario del Servicio Ecuatoriano de

Capacitacion Profesional, SECAP.

1.2 Antecedentes

Una vez que se ha realizado una investigacion para determinar si existen
trabajos con el mismo, se puede indicar que no se han encontrado trabajos
con este mismo esquema; por tanto esta investigacion es nueva y necesaria
no solo para instituciones como el Servicio Ecuatoriano de Capacitacion
Profesional, SECAP y para aquellas que requieren de un instrumento como

fuente de consulta.



1.3 Planteamiento del Problema

En la actualidad es de vital importancia saber cémo dirigirnos hacia un
usuario (cliente), es la imagen de una institucion o empresa cuando vendemos
un servicio o un producto. El servicio al usuario (cliente) se lo debe considerar
como una de las actividades laborales que genera un valor adicional en el
caso de productos tangibles, es la mistica, esencia y razén de ser en el caso

de las empresas o instituciones de servicios.

La atencion a las personas estd directamente ligada con la calidad. Las
empresas se deben caracterizar por buscar un altisimo nivel en las calidad de
los servicios que entrega a sus usuarios (clientes) que nos compran o
contratan. La calidad de los servicios depende las actitudes de todo el
personal de la empresa. EIl servicio es la solucién de un problema o la
satisfaccion de una necesidad. El personal en todos los niveles y areas deber
ser consciente de que el éxito de las relaciones entre las empresa y casa uno
de los cliente depende las actitudes y conductas que observen en la atencion

de las demandas de las personas que con o represente el usuario (cliente).

En muchas empresas la Calidad es caracterizada como una herramienta

de diferenciacion esencial en términos de estrategia de marketing.

La calidad no se ha convertido Unicamente en uno de los requisitos
esenciales del producto, sino que en la actualidad es un factor estratégico
clave del que dependen la mayor parte de las organizaciones, no sélo para
mantener su posicion en el mercado sino incluso para asegurar Su
supervivencia (Gonzalez, 2006). Razon por la cual las instituciones deben
brindar una imagen que les caracterice por el alto nivel de calidad en los

servicios que ofrece a sus usuarios (clientes).

La calidad en el servicio al usuario (cliente) puede ser de gran utilidad para
las empresas, sin dejar de tomar en cuenta que los servidores publicos son el

factor importante clave en el éxito. De la empresa o institucion.



La competencia crece por que le ha puesto énfasis en la calidad y no sélo
en los precios, calidad del producto, tecnologia de punta, la calidad en el

servicio se lo puede considerar como una estrategia para el éxito.

Una vez sefialados algunos de los aspectos fundamentales de la calidad,

se hace necesario precisar qué se entiende por servicio.

El servicio al cliente implica actividades orientadas a una tareas; que no
sea la venta proactiva, que incluyen interacciones con los clientes en persona,
por medio de telecomunicaciones o por correo. Esta funcion se debe disefiar,
desempeiiar y comunicar teniendo en mente dos objetivos: la satisfaccion del

cliente y la eficiencia operacional. (Lovelock, Christopher, 1983)

El Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional, SECAP, en su afan
de optimizar sus procesos Yy alinear toda su estructura a la atencion de la
ciudadania para responder a los desafios de la capacitacion y formacion
profesional en diversas areas que contribuyen al desarrollo productivo y
estratégico del pais, con tecnologias modernas y especializadas que genera la
empleabilidad en los participantes y fortalece las capacidades emprendedoras
de los mismos, se realizan acciones oportunas encaminadas a ofrecer un
servicio de calidad teniendo en cuenta la satisfaccion del cliente vy la

eficiencia en sus procesos.

El Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional, SECAP, enfoca su
oferta académica a las necesidades de capacitacion y formacion profesional
en base a la demanda laboral que abarca los diferentes sectores y actividades

econOmicas del pais.

La unificacion de ciertas areas conllevo que la Direccién de Promocién se

transforma en el proceso de Promocion dentro de la Direccion de Procesos
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Formativos como parte de la Coordinacion General de Aprendizaje para el

Trabajo, cuyo proceso esta a cargo de una Analista.

Disminuir y solucionar de manera eficiente las quejas y sugerencias de los
ciudadanos, en virtud de que se reciben de parte de los usuarios (clientes)
obviamente insatisfechos, lo que genera problemas para la institucion, porque
el servidor publico no brinda la atencion adecuada o soluciona las inquietudes
al servicio que solicita el usuario interno y externo. Muchos de estos casos
se generan por la falta de conocimiento de los productos o servicios, actitud
del servidor puablico, condiciones de infraestructura, capacitacion vy
desconocimientos de las estrategias de atenciébn que se debe brindar al

usuario (cliente).

El manejo del proceso de Promocién debe contar con un documento
enfocado en incrementar la calidad en el servicio que presta el Servicio
Ecuatoriano de Capacitacion Profesional, SECAP y elevar la satisfaccion del

ciudadano.

Por estas razones se ve la necesidad de elaborar un Plan de Atencion al
Ciudadano para el Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional, SECAP
que permita identificar las estrategias mas adecuadas y sirva como una
herramienta para incrementar la calidad en el servicio que presta el SECAP y

elevar la satisfacciéon del ciudadano.

1.4 Consecuencia

. No se brinda atencion oportuna a requerimientos de los ciudadanos
(cliente)

. No mejora el desempefio de los funcionarios de atencion al ciudadano

. No incrementa la productividad de los funcionarios de atencién a

ciudadanos y calidad del servicio.

. Se crea una imagen negativa por parte del ciudadano
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. Incumplimiento de las metas en cuanto a la promocion de cursos y
programas

. Falta de respuestas oportunas en las quejas y sugerencias

. Poca comprensién de las politicas de SECAP

. No contar con un Sistema adecuado de recepcion y tratamiento

automatizado para la Gestidon y Administracion de sugerencias y quejas.
. Actualizar peridédicamente los conocimientos de los funcionarios de

atencion al ciudadano para mejorar el desempefio.
1.5 Causas (Diagrama de Ishikawa)

El Diagrama Causa-Efecto es una forma de organizar y representar las
diferentes teorias propuestas sobre las causas de un problema. Se conoce
también como diagrama de Ishikawa (Ishikawa, 1943) 6 diagrama de Espina
de Pescado y se utiliza en las fases de diagndstico y solucién de causa.

"v/
5% %
ovo zb 2. Capacitacion
0 .
"J,‘. ‘0"_ % Cumplimiento de metas de

%,
1f g, caldad de atencion
6, Fundionarios
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Equipo de Medicion

o Captar chentes
®° ’ e\’ o’ Productividad
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Cursosy Programas |I— -

Minimos de inscritos Informacion cursos

Capacitacion " SISTEMASISEC AP

¥ o Datos de Chentes Potenciales
ol & Material Promocional

&
Quejasy sugerencias & &

Figura 1 Causas (Diagrama de Ishikawa) del proceso de atencion al cliente
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1.6 Analisis del Problema

Actualmente el SECAP cuenta con 30 funcionarios para la Atencién al
Ciudadano a nivel nacional, de quienes la institucion espera mas compromiso,
fortalecimiento de sus conocimientos y competencias, mas involucramiento
con las politicas, y reducir el nimero de quejas, en al menos un 5% del total
de las quejas recibidas durante el mes.

Se ha determinado que las llamadas de parte de los ciudadanos no son
atendidas en su oportunidad y la informacion no es proporcionada a

satisfaccion al solicitante.

Falta de interés en plantear propuestas de capacitacion que incentive al

ciudadano.

Los funcionarios de Atencién al Ciudadano deberan realizar constantes
verificaciones de los cursos que no tengan el minimo de inscritos e informar a
la Direccion de Procesos Formativos, con la finalidad de dar el soporte
necesario en la promocion de los cursos que lo necesiten, mediante flyers,

afiches, publicaciones en redes sociales y paginas web.

A pesar de que el SECAP 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, no es suficiente, pues se requiere una herramienta que permita
mejorar un alto compromiso exclusivamente para aquellos funcionarios que
brindan la atencion a los ciudadanos con la finalidad de poder captar nuevos
clientes y mantener a los actuales satisfechos con un buen servicio y

atencién oportuna.
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1.7 Formulacion del Problema

Una vez que se ha realizado el analisis de la situacion problematica y a la
unidad de analisis sujetos a investigar se formula la pregunta del problema,

tema de investigacion:

¢, Cual es el efecto de las quejas y sugerencias sobre la calidad del servicio

en la Unidad de Atencién al Ciudadano (usuario) del SECAP?

1.8 Objetivos de la Investigacion

1.8.1 Objetivo General

» Disefar un Plan de Atencion al Ciudadano enfocado en incrementar la
calidad en el servicio que presta el SECAP, elevar la satisfaccion al ciudadano

y disminuir las quejas y sugerencias.

1.8.2 Objetivos Especificos

 Identificar los procesos relacionados con la atencion ciudadana, y
generar estrategias que permitan elevar la calidad en el servicio que

coadyuven a mejorar la satisfaccion de los ciudadanos.

* Medir los niveles de calidad en el servicio y evaluar a los servidores
publicos que realizan las actividades de Atencién Ciudadana, a través de

auditorias, encuestas y reportes.

e Analizar los resultados obtenidos, mediante herramientas graficas que
permitan conocer desempefio de cada centro operativo asi como el general del
SECAP.
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» Capacitar a los funcionarios publicos que ejercen la actividad de
atencién ciudadania para incrementar sus habilidades y destrezas y asi lograr

una atencion oportuna, amable, confiable y con calidez.

* Implementar un sistema de gestion y administracion de quejas y

sugerencias.

1.9 Justificacion e Importancia

1.9.1 Justificaciéon

En la actualidad, la calidad en el servicio al cliente es una parte vital para el
buen desempefio de cualquier empresa, en un mercado globalizado existe
mucha competencia, por lo que se amerita que existan estrategias que
permitan destacarse y ofrecer al cliente un excelente servicio a fin de que se

encuentre satisfecho que cumpla todas las expectativas que él requiera.

Existen muchos servicios adicionales de calidad que se pueden ofrecer al
cliente y que lograr diferenciarse de la competencia como la lealtad de marca,

puede lograr en el cliente un impacto muy positivo.

Si en una institucion no se satisface por completo las necesidades de sus
usuarios se generaran consecuencias negativas, por eso es necesario que se
realicen todos los esfuerzos necesarios a fin de buscar las estrategias mas

adecuadas para lograr la plena satisfaccion del usuario.

Para el Servicio Ecuatoriano de Capacitaciéon Profesional, una de las
prioridades es crear sensibilidad hacia el ciudadano (cliente) debido a que es
la Gnica manera de mantener la relacion a largo plazo y afiade valor a la
lealtad de este con el SECAP, para lo cual es necesario efectuar revisiones

continuas que den a conocer las necesidades de los ciudadanos (clientes) y de
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esta manera cumplir con las expectativas de los mismos como también la

aplicacién de herramientas que permitan su mejoramiento continuo.

La Direccion de Procesos Formativos tiene la mision de “Planificar, dirigir,
coordinar la implementacion y evaluar politicas y programas de promocion de
los servicios que ofrece el SECAP, asi como de las actividades de atencion al
ciudadano; identificar potenciales clientes y establecer mecanismos que

permitan monitorear su satisfaccion”.

En base a los lineamientos institucionales, para la Direccion se hace
necesario contar con un Plan de Atencion Ciudadana enfocado en mejorar la

calidad en el servicio y aumentar la satisfaccion del ciudadano.

La filosofia de la mejora continua se deriva del kaizen: El enfoque significa
Gnicamente hacer mejor las cosas, sino lograr resultados especificos como la
eliminacion del desperdicio (de tiempo; material, esfuerzo y dinero) vy el
aumento de calidad (de productos, servicios, relaciones interpersonales y
competencias personales) para reducir costos de fabricacion, proyectos
inventarios y distribucion con la finalidad de dejar a los clientes mas
satisfechos. (Chiavenato, Introduccion a la Teoria General de la
Administracion, 2007)

Sin embargo, con el fin de reducir las variaciones, el SECAP debe
establecer estdndares y desarrollar autodisciplina entre empleados para
asegurarse que no se cometan errores, para que no se generen trabajos que
no sean los adecuado considerando que estos inconvenientes que muchas

veces se generan en el trabajo diario en una organizacion.

Por tal razon, se ha considerado necesario realizar una investigacion con
el propésito de evaluar la calidad de atencion al cliente debido a la importancia
gue tiene la satisfaccion del mismo porvenir de la organizacién. Debido a ello,

los resultados obtenidos a través de la investigacion permitiran mejorar las
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politicas referentes al servicio que la institucion ofrece a sus clientes pilares
fundamentales para lograr los objetivos y metas de la organizaciéon
constituyéndolo de esta manera al logro efectivo de la calidad de atencién al

ciudadano (cliente).

Las empresas/instituciones actualmente se caracterizan por buscar un
altisimo nivel en la calidad de los servicios que entrega a los clientes que nos
compran o contratan. La calidad de los servicios depende de las actitudes de
todo el personal de la institucion. El servicio es la solucion de un problema o la
satisfaccion de una necesidad. Los funcionarios en todos los niveles y areas
deben ser consciente de que el éxito de las relaciones entre la institucion y
cada uno de los clientes depende de las actitudes y conductas que observan
en la atencién de la demanda de las personas que son o representan al

ciudadano (cliente).

Los problemas con el servicio inicial también pueden dar como resultado
el aumento de las expectativas. Los clientes valoran la confiablidad de los
servicios sobre cualquier otra dimensién, por eso es fundamental que el
servicio se ejecute de manera correcta la primera vez. Cuando servicio falla
durante la etapa de recuperacion, el arreglo correcto la segunda vez es

todavia mas importante que durante la primera vez. (Zeithaml, 2002)

1.9.2 Importancia

La importancia de saber dirigirnos al ciudadano (cliente) es vital, es la
imagen que vendemos. El servicio al ciudadano (cliente) se considera una de
las actividades laborales que genera un valor adicional en el caso de
productos tangibles, es la mistica, esencia y razén de ser en el caso de las

instituciones de servicios.

Las instituciones se deben caracterizar por buscar un altisimo nivel en la

calidad de los servicios que entrega a los ciudadanos (clientes) que nos
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compran o contratan. La calidad de los servicios depende de las actitudes de
todo el personal de la institucion. El servicio es la solucién de un problema o la
satisfaccion de una necesidad. El personal en todos los niveles y areas debe
ser consciente de que el éxito de las relaciones ente la institucion y cada uno
de los ciudadanos (clientes) depende de las actitudes y conductas que
observen en la atencion de las demandas de las personas que son p
represente al ciudadano (cliente).

El principal canal de comunicacion entre el ciudadano (cliente) son los
funcionarios de “Atencién al Ciudadano”, quienes deben estar en la capacidad
de absolver cualquier inquietud presentada por la ciudadana, en relacion a los

cursos especiales y a la programacion trimestral que el SECAP planifica.

Para los servidores publicos del Servicio Ecuatoriano de Capacitacion
Profesional, SECAP esta investigacion es de gran utilidad, como
instrumento de informacion que le permite identificar como esta la institucion y
valorar el desarrollo y desempefio de los servidores publicos inmersos en este

proceso.

En esta investigacion La Universidad de las Fuerzas Armadas — ESPE
pone a disposicion de los estudiantes con el propdsito de que conozcan las
probleméticas que surgen cuando un usuario (cliente) no recibe la atencién
adecuada, y el andlisis de las soluciones planteadas para solucionar los
problemas cuando una institucion publica como el SECAP presta sus servicios

al usuario (cliente) .

1.10. Misién

“Contribuir al desarrollo del pais impulsando la transformacion Productiva

y fortaleciendo el servicio publico, a través de los servicios de

perfeccionamiento, capacitacion, y certificacién de personas, con excelencia”.
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1.11 Vision

“Ser la Institucion de excelencia donde todos y todas quieran capacitarse y

certificarse”.

1.12 Politica de Calidad

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

capacitado, dirigido a:

e Cumplir con la normativa vigente a sus procesos y servicios;
» Mejorar entornos de trabajo, y;

» Fortalecer la insercién del Talento Humano en el Sistema Laboral

1.13 Alcance y Limitaciones

El proposito de la investigacion sera medir la calidad de atencidén al
ciudadano del Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional, SECAP y
generar estrategias que permitan elevar la calidad en el servicio que
coadyuven a mejorar la satisfacciéon de los ciudadanos y que disminuya el

porcentaje de quejas y sugerencias.

Las sugerencias de este estudio pueden ser de utilidad para el Servicio
Ecuatoriano de Capacitacion Profesional, SECAP para la toma de decisiones
de las autoridades de la institucién una vez se identifiguen los factores mas

determinantes respecto a la atencion al usuario.

Evidenciar la importancia de brindar un servicio de calidad al usuario

(cliente) interno y externo del SECAP.
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CAPITULO I

2. FUNDAMENTO TEORICO

“En octubre de 1966, un hombre que supo enfrentar el desafio de la
historia, y que realiz0 una inmensa labor, llena de patriotismo, trabajo,
honradez, comprension y afan de unir a todos los ecuatorianos en una sola
fuerza de produccion material, mediante el trabajo y el entendimiento
espiritual, promulgoé la Ley de Creacidon de una de las instituciones del Estado

qgue ha influido enormemente en el desarrollo productivo del Ecuador.

El Presidente Interino del Ecuador, sefior Don Clemente Yerovi Indaburu,
consideraba que el elemento humano, siendo uno de los factores importantes
de la produccidon no se encontraba adecuadamente capacitado para el
desenvolvimiento de sus actividades, lo cual se manifestaba en una baja
productividad. Entendié que era urgente y necesario emprender una accion
masiva en el campo de la capacitaciéon y formacion acelerada de los recursos

humanos del pais.

Para lograr el objetivo se necesitaba contar con un organismo cuyas
caracteristicas de administracion y financiamiento garantizaran la elaboracién
sistematica del nivel de calificacion de la mano de obra del Ecuador. Con esta
premiso nace el Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional SECAP,
entidad de derecho privado, con finalidad social y publica, con personeria
juridica propia y con domicilio en la capital de la Republica. Organo de
planeacion, coordinacion, ejecucion y control de los programas de capacitacion

y formacion acelerada del pais.

El SECAP desde 1966, fiel a sus principios constitutivos, fortalece la
insercion del Talento Humano en el sistema laboral nacional, a través de la

formacion rapida de mano de obra calificada para la industria, mediante cursos
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abiertos de corta y media duracion” (Ordofiez, Revista Institucional Capacita, |
Edicion, 2015).

“En la actualidad el SECAP se encuentra en una etapa de profunda
renovacion y avanza en un proceso de reorientacion estratégica institucional,
donde la oferta de capacitacion esta actualizandose y modificandose para
brindar un servicio publico de excelencia, enfocado en los objetivos del Plan
nacional del Buen Vivir, generando procesos de perfeccionamiento,
capacitacion y formacion profesional que respondan a la demanda del sistema
laboral, propendiendo al uso del enfoque de competencias laborales en los
procesos formativos e incluyendo la capacitacion a grupos de atencion

prioritaria.

En esta etapa de renovacién adaptamos a nuestros centros, las Ultimas
tecnologias para la consecucion de un aprendizaje acorde a nuestros tiempos.
El SECAP esta saliendo de algunas actividades tradicionales para trabajar en
nuevas areas y especializaciones vinculadas a las necesidades de los

sectores productivos.

En los dos ultimos afios se han realizado estudios de demanda laboral
para recoger requerimientos insatisfechos a nivel de trabajadores y el
levantamiento de necesidades de capacitacion, en el sector productivo, social
y publico, donde se ofertan los servicios de capacitacion de la institucién. Este
proceso alineado a los desafios que la transformacién productiva tiene en el
pais y que recaera en los ciudadanos, ha hecho que el SECAP tenga que
replantear sus instrumentos de formacion y capacitacion a través de la
calificacion de facilitares, curriculos; planes de curso, equipamiento e

infraestructura.

Desde el afilo 2007 la Revolucién Ciudadana asume el gobierno y una de
las prioridades ha so la potencializacién del Talento Humano. Al SECAP le

corresponde fa capacitacion permanente, la actualizacion del conocimiento y
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la adquisicion de herramientas; asi como, el reequipamiento de sus
instalaciones. Por su enfoque de servicio con calidad y calidez, el SECAP
recibi6 el 29 de mayo del presente afio, la Certificacién de Calidad de Servicio,
confirme a las exigencias de la Norma Técnica de Certificacion de Calidad,

otorgado por el Ministerio de Trabajo”. (Ordofiez, Tanya, 2015)

2.1. Evaluacién de la capacitacion y formacién pro  fesional

La Encuesta Nacional de Empleo, Desempleo y subempleo, ENEDU
(INEC, 2014), la poblacion econémicamente activa (PEA) en el Ecuador
alcanzé los 7,2 millones de personas a nivel nacional a diciembre de 2014. El
59,77% de la PEA corresponde a hombres y el 40,23% a mujeres; la tasa de
empleo global es de 96,20% y el 3,80% esta desempleado, con un total 6,9
millones de personas y 273 mil personas, respectivamente. Conforme a la
sectorizacion de la PEA que el 35,86% de las personas se encuentra en el
sector formal; el 51,40%, en el sector informal; el 5,81% corresponde a no
clasificados por sectores y el 3,13% se encuentra en el servicio domeéstico
(INEC-EMEDU, 2014). Bajo este contexto, la capacitacion y formacién
profesional encuentra un numero elevado de ciudadanos a quienes se les
podria orientar con la finalidad de, por un lado, aumentar la productividad de
los trabajadores; y, por otro lado, contribuir a la dinamizacién del mercado
laboral. Esta dinamizacion va de la mano con el aumento de la productividad
de las empresas, para lo cual es necesario, entre otras cosas, la

especializacion y la certificacién de talento humano.

Un sistema de capacitacion y formacion profesional de calidad debe
mantener un didlogo permanente con la empresa para dar y recibir
informacion; para trabajar juntos en disefios, procesos y estrategias que
satisfagan las necesidades de oferta y demanda de evaluacién, Se debe
aplicar métodos y técnicas de aprendizaje que hagan posible la sinergia entre
la personas y el medio organizacional; y, la comunicacién con la realidad de

trabajo, la tecnologia, los problemas y la soluciones”
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El impacto de los procesos formativos impartidos por el SECAP ha sido
positivo, dado que el 31% de participantes pertenecientes al sector productivo
obtuvieron empleo después de haber recibido la capacitacion y el 16% de
participantes pertenecientes al sector social han logrado insertarse en el
ambito laboral luego de ser capacitado. Sin embargo, se debe considerar que
las cifras son relativas, puesto que podria responder a la percepcion del

participante.

El 18% de encuestados pertenecientes al sector productivo el 22%
pertenecientes al sector social afirman haber puesto en marcha un

emprendimiento.

Como resultado positivo del proceso formativo se evidencia que el 10% de
los trabajadores encuestados pertenecientes al sector productivo han obtenido
un ascenso laboral, el 13% de los trabajadores pertenecientes al sector social

y un 8% de os trabajadores pertenecientes al sector publico.

En referencia a la estabilidad laboral y la permanencia en la misma
empresa 0 negocio se observa que el 56,1% de los participantes que fueron
capacitados permanecen en la empresa, los auspiciados por empresas
privadas alcanza el 70,6% y los auspiciados por empresas publicas el 94,4%.
(Ordofiez, Revista Institucional Capacita, | Edicion, 2015).

2.2. Nuevo Modelo de Gestion del SECAP

La sociedad de organizaciones. Asi se pone mas claro que el control de la
sociedad moderna no es la tecnologia, ni siguiera la informacion, Estamos
viviendo en una sociedad de organizaciones que se hace cada vez mas
compleja e interactiva. El nucleo basico de la sociedad moderna es la
organizacion administrada. La institucibon moderna es la organizacion

administrada.
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La institucién social constituye la forma por la cual la sociedad logra que
las cosas sean inventadas, creadas, desarrolladas, proyectadas y hechas. Y la
administracion es la herramienta especifica para hacer que organizaciones
sean capaces de generar resultados y satisfacer necesidades. El éxito de las
organizacion no existe Unicamente dentro de la sociedad, existe para producir
resultados dentro de esta y principalmente para modificarla en forma continua:
El éxito de las organizaciones depende de administradores competentes; en
consecuencia, se fortalece el papel del administrador; ya que no solo hace que
las organizaciones funcionan bien, sino también que produzcan resultados y

éstos le agreguen valor.

Aun mas, el administrador cambian constante y continuamente las
organizaciones para ajustarlas proactivamente al ambiente cada vez mas
imprevisible; se le considera agente catalizador de resultados y agente de
cambio, agente de accion y de innovacion. Los nuevos enfoques de la
administracion siguen ese camino. (Chiavenato, Introduccidon a la Teoria

General de la Administracion, 2007)

2.3. El surgimiento de Comunidades Virtuales

Las organizaciones se presentan dentro de nuevas caracteristicas y
peculiaridades. Las TIC's e Internet estan abriendo horizontes para que

comunidades virtuales se esparzan de forma dinamica.

Las comunidades virtuales exitosas presentan caracteristicas como: El
conocimiento tecnolégico. Conocer la tecnologia significa saber como operar la
computadora personal saber para procesar textos o analisis financieros.
Ahora, el énfasis esta en usar el equipo de informacion que lo conecte con los
miembros de sus equipos alrededor del mundo. (Chiavenato, Introduccion a la

Teoria General de la Administracion, 2007)
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Fuente: (Ejecutiva, 2015-2017)

2.4. Base Legal

El Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional, SECAP, en el
transcurso de onces afos de vida ha evolucionado notablemente haciendo
necesaria una nueva estructuracion juridica que coadyuve en mejor forma a

alcanzar los fines para los cuales fue creado:

Mediante Decreto 1574 ubicado en el Registro Oficial 375 de 8 de julio de
1977, el Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional fue declarado en
periodo de reorganizacion, la misma que ha sido concluida en su arco
administrativo, siendo indispensable que una estructura juridica mas agil y

dindmica norme esta reestructuracion.

El Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional — SECAP - es
persona juridica de derecho publico, con autonomia administrativa y financiera,
con patrimonio y fondos propios, especializados y técnica, adscrita al
Ministerio de Trabajo y Bienestar Social. Quienes integran sus O6rganos no

podran, el tal condicion, realizar actividades politicas, sindicales, ni religiosa.
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El SECAP tiene su domicilio principal en la capital de la Republica y puede
establecer otras unidades en cualesquiera lugares del pais, previa la
aprobacion del Directorio.

El objetivo fundamental del SECAP, es la capacitacion profesional
intensiva y acelerada de la mano de obra y de los mandos medios para las

actividades industriales, comerciales y de servicios.

Las actividades del SECAP se dirigen a la capacitacion del personal en
servicio o en aptitud de incorporarse al mismo y, se orientara al desarrollo de
habilidades y destrezas para el eficiente desempefio de trabajos concretos en

los sectores anteriormente mencionados.

Para alcanzar sus objetivos, el SECAP cumple con las siguientes

funciones:

1. Formar aceleradamente mandos medios y mano de obra calificada para

la industria;

2. Capacita profesionalmente a los trabajadores activos en las areas de su

competencia,

3. Formar instructores que estén en capacidad de actuar en los diversos

centros de capacitacién que funcionan en el pais;

4. Colaborar con las empresas que actuan en el area de su competencia
en el planeamiento y ejecucion de los cursos de capacitacion profesional para

los trabajadores;

5. Reentrenar personal calificado a fin de actualizar sus conocimientos, de
acuerdo con las necesidades de trabajo que se presenten en las tareas de su

competencia:
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6. Cooperar activamente con los departamentos especializados de los
Ministerios y Entidades Publicas, en todo lo relativo a trabajos estadisticos,
investigaciones y politicas de empleo y de recursos humanos, asi como en

todo lo relacionado con capacitacion profesional; y,

7. Coordinar con el sector privado en trabajos estadisticos y de
investigacién relacionados con la capacitaciéon profesional. (SECAP, 1978)

2.5. Estructura Organizacional

La administracion publica constituye un servicio a la colectividad que se
rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia,
desconcentracion, descentralizacion, coordinacion, participacion, planificacion,

transparencia y evaluacion.

Conforme al Decreto Supremo No. 2928, publicado en el Registro Oficial
No. 694 del 19 de octubre de 1978 , el Servicio Ecuatoriano de Capacitacion
Profesional -SECAP-, es una entidad de derecho publico, eminentemente
técnica con autonomia administrativa y financiera, con patrimonio y fondos
propios, autogestionaria, desconcentrada y especializada, adscrita al Ministerio

de Relaciones Laborales;

Dentro del Instituto Organico de Gestion por Procesos del SECAP, en el
Titulo 1V Descripciones de los Procesos Capitulo I, Procesos Gobernantes,
Capitulo 1l Gestion Estratégica De Las Politicas, Normas Y Reglamentos De
La Capacitacion Y Formacion Profesional, Y de La Gestion Del Conocimiento
Para El Servicio Publico, La Direccion de Evaluacion y Control de Procesos
Formativos dentro de sus atribuciones y responsabilidades sefala en sus

numerales:
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1. Disefar e implementar sistemas de seguimiento, monitoreo y evaluacion
de la capacitacion y formacion profesional, para la adecuada ejecuciéon de los

procesos formativos, verificando la implementacion de competencias laborales;

2. Disefar sistemas de informacion para medicion de impacto de los
procesos formativos ejecutados por el SECAP en los sectores productivo y

social;

3. Certificar y/o titular participantes que hayan cumplido con los procesos

formativos, acorde a la normativa establecida para el efecto;

4. Evaluar la satisfaccion de los usuarios en cuanto a instructores,
horarios, atenciéon, condiciones fisicas, etc., de los procesos formativos

ejecutados por el SECAP;

5. Articular, ejecutar y supervisar acciones para la certificacion por

competencias laborales desde el SECAP;

6. Elaborar reportes sobre los resultados de la evaluacion realizada a los
participantes del SECAP. (Registro, 2012)

2.6. Gestion Organizacional por Procesos

La estructura organizacional de gestién por procesos se alinea a su mision
y se sustenta en la filosofia y enfoque de productos, servicios y procesos con

el proposito de asegurar su ordenamiento organico.

Procesos Gobernantes .- Orientan la gestidn institucional a través de la
formulacion y expedicion de politicas, normas e instrumentos para poner en

funcionamiento a la organizacion.
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Procesos Agregadores de Valor .- Generan, administran y controlan los
productos y servicios destinados a usuarios externos y permiten el

cumplimiento de la misién institucional.

Procesos Habilitantes .- Estan encaminados a generar productos y
servicios para los procesos gobernantes, para los agregadores de valor y para

si mismos; viabilizando la gestién institucional.

Procesos Desconcentrados .- Estan encaminados generar productos y
servicios directamente a los clientes externos en areas geograficas

establecidas, contribuyendo a cumplir la mision institucional:

MINISTERIO DE RELACIONES LABORALES

Y

\4
DIRECOON EIECUTIVA A PROCESO GOBERNANTE

DIRECCION DE PLANIFICACION

[

DIRECCION JURIDICA

DIRECCION DE AUDITORIA INTERNA A PROCESOS HABILITANTES DE APOYO

!

CION DECO A

PROCESOS DE ASESORIA

DIRECCION DE PROMOCION

[ 1]

DIRECCION DE : ; DIRECCION DE TECNOLOGIAS
TALENTO :uua Lill DE LA INFORMACION Y
HUMANO — ADMINESTRATIVA COMUNICACION

| DROCESD AGREGADOR DE VALOR |

COORDINACION GENERAL DE APRENDIZAJE COORDINACION GENERAL DE GESTION DEL -
PARA EL TRABAIO CONOCIMIENTO PARA EL SERVICIO PUBLICO

| | | |

&ﬁ“uig"o:" DIRECCION DE DIRECCION DE DIRECCION DE
CONTROL DE PROCESOS OSAMOUD | PERFECCONAMENTO | ETUDIOSY g
ACADEMICO Y CAPACTTACION MONITORED

FORMATIVOS

PROCESOS DESCONCENTRADOS
DIRECCIONES ZONALES
‘
(OPERATIVOS

PUNTOS DE
ATENOON Y SERVIOO

Figura 3 Estructura Organica
Fuente: (Ejecutiva, 2015-2017)
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Figura 6 Mapa de Procesos.
Fuente: (Ejecutiva, 2015-2017)

2.6.1 Gestion de Promocion

Su mision es Planificar, dirigir, coordinar la implementacién y evaluar
politicas y programas de promocion de los servicios que ofrece el SECAP, asi
como de las actividades de atencion al ciudadano; identificar potenciales
clientes y establecer mecanismos que permitan monitorear su satisfaccion.

Atribuciones y responsabilidades:

1. Disefiar, planificar e implementar estrategias de promocion y servicio al

ciudadano;



29

Identificar, formular, desarrollar, dirigir y coordinar estrategias y politicas
de promocion de los servicios del SECAP; para todos los sectores y

zonas del pais;

Establecer objetivos de ventas a nivel nacional, considerando las
necesidades de cada sector y cada provincia, coordinar la
implementacion de actividades para su cumplimiento con las

direcciones zonales;

Desarrollar redes de contactos en beneficio de la institucion, tanto para
la promocion de sus servicios como para el desarrollo de nuevas

ofertas;

Dirigir la contratacion, capacitacion y desempefio del equipo de

promocion y monitorear sus actividades diarias;

Monitorear los ingresos del SECAP por concepto de ventas y presentar

reportes de alcance de metas;

Desarrollar material promocional y coordinar su distribuciéon a nivel

nacional;

Organizar eventos promocionales

Mantener contactos con potenciales clientes para obtener informacion
sobre sus necesidades y expectativas sobre el servicio que ofrece el
SECAP;

10. Revisar y patrticipar en la elaboracion del Plan Operativo Anual de su

unidad; y, Productos y Servicios:

Planes y estrategias de promocion
Politicas de promocion a nivel nacional;

Redes de contactos;
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* Material promocional:
* Objetivos de ventas;
* Reportes de Ventas:
* Informes de gestion;
* Manual de procedimientos de atencion al ciudadano
 POA de unidad; vy,
e Otros atribuibles a sus responsabilidades
Y la creacion de productos y servicios como planes y estrategias de

promocion y servicio al ciudadano.

2.6.2 Puntos de Atencion y Servicio

1. NUumero de usuarios atendidos

2. Numero de eventos de perfeccionamiento, capacitacion formacion

profesional ejecutados

3. Informes de gestion; y

4. Otros atribuibles a sus responsabilidades (Registro, 2012)

2.7 Evolucion del servicio al cliente

(Serna, 2006) sefala que el concepto tradicional que se tenia del servicio
al cliente era la satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente,
fundamentalmente amabilidad, atencion. —en la actualidad, se tiene un nuevo
concepto de servicio y dice que es una estrategia empresarial orientada hacia
la anticipacion de las necesidades y expectativas del valor agregado de los
clientes, buscando asegurar la lealtad y permanencia tanto de los clientes
actuales como la atraccién de nuevos clientes, mediante la provision de un
servicio superar al de los competidores. Las razones por la cual se impone

esta nueva vision es que hay un facil acceso a una cantidad de datos, exigen



31

mayor valor agregado, quieren que los proveedores los conozcan en detalles,
tiene una gran variedad de opciones, colocan un enorme valor en la facilidad,
rapidez conveniencia con que puedan adquirir bienes y servicios. Pero el
énfasis recae en establecer una relacion a largo plazo y de servicio integral; en
satisfacer la totalidad de las necesidades de servicios al cliente, y en disminuir
la necesidad o el deseo del cliente de fragmentar sus asuntos entre varias
instituciones. Toda esta nueva situacion se da porque el cliente en este
entorno tiene y valora nuevos elementos del servicios tale como el tiempo,

oportunidad soluciones individualizacién y amabilidad.(parr..1).

2.8 El Servicio

2.8.1 ¢Qué es el Servicio?

(Horovitz, 1991) Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera,

ademas del producto o del servicio basico, como del mismo.

(Kotler, 1997) Es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a
otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna

cosa. Su produccion puede estar vinculada o0 no con un producto fisico.

(Berry, 1989) “Servicio es en primer lugar un proceso, es una actividad
directa o indirecta que no produce un producto fisico, es decir, es una parte
inmaterial de la transaccion entre el consumidor y el proveedor. EL servicio es
el conjunto de prestaciones asesorias de naturaleza cuantitativa o cualitativa

gue acompaiia a la prestacion principal”

En términos simples los servicios son acciones, procesos y ejecuciones.
Los servicios no son objetos tangibles que puedan verse, tocarse 0 sentirse;
en lugar de ello son acciones y ejecuciones intangibles. Para ser concretos,
JM&A ofrece servicios para el cumplimiento de las normas de higiene industrial
gue pueden incluir cualquier aspecto desde inspecciones hasta supervision de
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los empleados, estudios sobre la eficiencia de los procesos de ventilacion y
capacitacion del personal. Cada uno de estos servicios puede implicar un
reporte final tangible o, en el caso de la capacitacion, materiales didacticos
tangibles. Dicho de otra forma, el servicio cobra significado para el cliente a
través de las actividades de andlisis de los problemas, las reuniones con el
proveedor, las llamadas de seguimiento y el reporte de una serie de acciones,
procesos Yy ejecuciones. De manera semejante, las ofertas basicas de
hospitales; hoteles; bancos y empresas de servicios publicos, comprender
principalmente hechos y acciones que se realizan para los clientes. (Zeithaml,
V.A., 2002)

La capacitacion como servicio en el SECAP esta orientada a desarrollar
las competencias profesionales, conductuales y especificas, de las/os
ciudadanos con la finalidad de incrementar la adquisicibn de nuevos
conocimientos en areas técnicas y administrativas, de acuerdo a la
necesidad y a la posicion organizacional en que se encuentran actualmente los
usuarios, mediante cursos presenciales, virtuales y semipresenciales, con
precios competitivos y estrategias inclusivas para los grupos de atencion

prioritaria.

2.8.2 Caracteristicas de los Servicios

(Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985) Estos elementos descansan en las
caracteristicas fundamentales de los servicios: La intangibilidad, la no
diferenciacion entre produccion y entrega, y la inseparabilidad de la produccion

y el consumo” (parr. 1).

La Intangibilidad.- La mayoria de los servicios son intangibles (Lovelock,
Christopher, 1983).No son objetos, mas bien son resultados. Significa que los
clientes no pueden verificar el servicio antes de adquirirlo y lograr evaluar su
calidad, e identificar las caracteristicas de calidad de los bienes. Por tanto,

debido a su caracter intangible, una empresa de servicios suele tener
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dificultades para comprender como perciben sus clientes la calidad de los
servicios que presta (Zeithaml V.A., 1981). Por lo tanto, para que los servicios
logren pasar de algo intangible para la percepcion del consumidor existen las

siguientes herramientas:

a) Lugar, se refiere a todo lo fisico y la apariencia que tenga el lugar

donde se ofrece el servicio.

b) Gente, personal que brinda de una manera cordial a sus clientes.

c) Equipo, son todos los activos con los que brinda la instituciéon para el

servicio.

d) Material de comunicacion, es toda la informacién que la institucion

ofrece sobre el servicio.

La heterogeneidad.- Es una de las caracteristicas del servicio que es
dificil controlar debido a que los servicios son heterogéneos, por lo que resulta
dificil asegurar un servicio con calidad sostenida, pues depende de diferentes

factores que a veces se encuentra fuera del alcance del servicio que se ofrece.

Inseparabilidad.- En muchos servicios, la producciéon y el consumo son
indisociable. En la relacidon servicio con frecuencia existe una interrelacion
cliente y la persona que ofrece el servicio. La calidad y la evaluacion se

afectan.

Segun (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985) estas caracteristicas de los
servicios implican cuatro consecuencias importantes en el estudio de la calidad

del servicio.

» La calidad se hace compleja mas en los servicios que los bienes.
e La variabilidad de la calidad en los servicios presenta mas riesgo que

en los bienes.
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e La valoracién de la calidad por parte del cliente compara expectativas y
resultados,

» Las evaluaciones de la calidad se compara las expectativas y
resultados del servicio.

La heterogeneidad.- Las empresas de servicio pueden tomar medidas

para el control de la calidad como las siguientes:

Imperdurabilidad .- La Imperdurabilidad no es un problema cuando la
demanda de un servicio es constante; pero si la demanda es fluctuante puede

causar problemas. (Kotler, Philip, 2002).

Para poder determinar el problema que se presenta con relacion al servicio
que el SECAP ofrece a sus usuarios es necesario tener en cuenta algunos
conceptos tedricos que nos permitiran conocer sobre la evaluacion del servicio
de capacitacion de la institucion. (Coloner, 1979) “un proceso critico referido a
acciones pasadas con la finalidad de constatar, en términos de aprobacion o
desaprobacion, los progresos alcanzados en el plan propuesto y hacer en

consecuencia las modificaciones necesarias de las actividades futuras”.

Si nos referimos a las técnicas de evaluacién nos ayuda a comprobar si
coinciden los resultados fijados o deseados con los obtenidos, como lo
manifiesta (Diaz, 1988) nos sefala que: “La evaluacion es la aplicacion de
una metodologia de la investigacion cientifica para medir los procesos de
cambio en los resultados o productos (outputs) de estos cambios”.

Con las definiciones citadas anteriormente se puede considerar la
importancia en aplicar un método de investigacion a fin de medir los resultados
de las encuestas, asi como también los procesos de cambios y se pueda

justificar esta evaluacion.
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Una evaluacion del servicio tiene un objetivo es el de comprobar si se
seguido los objetivos planteados e identificar los factores que han influido en
esos resultados y plantear las recomendaciones necesarias para que se tomen

los correctivos adecuados.

La informacion que se obtenga de la evaluacién también influird en el
aprendizaje de quienes conforman la institucion y conocer las perspectivas
conceptuales, y estar consciente de los factores que influyen en los resultados

de la evaluacion.

2.8.3 Formas de evaluar los servicios

2.8.3.1 Cualitativa y cuantitativa

Estas dos formas de evaluacion incidiran dependiendo de la perspectiva de
quien ofrece el servicio y del cliente, como se menciona “vale la pena tener
presente que para el cliente el cumplimiento se mide en dos diferentes

perspectivas, que el producto o el servicio lo reciba:

1. Atiempo. En el tiempo esperado por el cliente.

2. Calidad. Que lo reciba el cliente en las condiciones pactadas, es decir,
gue se entregue o0 se haga bien a los ojos del consumidor. (Manuel,
2004)

2.8.4 Beneficios del servicio

La importancia del valor que tiene la calidad del servicio, podemos decir
que el servicio retiene a los clientes que la empresa ya tiene, atrae a nuevos
clientes y crea una reputaciéon que induce a los cliente actuales y potenciales a
hacer (de nuevo) en el futuro, negocios con la organizacién. (John, 2008)
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2.8.5 Entrega del servicio

Se refiere, a donde, cuando y cémo se entrega el producto de servicio al

cliente.

2.8.6 La comodidad de un servicio para el cliente

La comodidad de un servicio implica ahorrar tiempo y esfuerzo en lugar de
dinero. La busqueda de la comodidad no se limita a la compra de productos
basicos, también abarca horarios y lugares flexibles. La gente también busca
el facil acceso a servicios complementarios, especialmente de informacion,

reservaciones y solucion de problemas. (Lovelock, 2009)

Segun los autores se puede determinar que un cliente a mas de requerir
un servicio, también analiza el tiempo y el dinero que le incurre el adquirirlo,
por lo tanto busca el facil acceso al servicio, su comodidad no solo al recibirlo,
especialmente el ahorro de tiempo que le genere como por ejemplo recibir un

curso virtual.

2.8.7 Compra y consumo del servicio

2.8.8 Dramatizacion de la prestacion del servicio

Los investigadores y los administradores de negocios de servicios
comparan la prestacion del servicio con una actuacion dramética, en el sentido
de que en ambas procuran crear y mantener una impresion atractiva antes su
publico, y también ambas reconocen que la forma de lograrlo reside en el
cuidadoso manejo de los actores de la instalacion fisica en la que se desarrolla
su comportamiento. (Zeithaml, V.A., 2002)

La importancia radica es que hay que mantener todo el ambiente

apropiado para que contribuyan a la prestacion del servicio en razén de que
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es el lugar en donde se desarrollan las rutinas de como y quienes estan

implicados en ofrecer el servicio.

La atencion al cliente debe ser el eje fundamental de una institucion, el

centro al cual esta dirigida la estrategia integral de la institucion.

2.9 Cultura del servicio

La cultura de servicio es el sistema de valores compartidos y creencias que
interactdan con las estructuras y los sistemas de control para producir normas
de comportamiento en beneficio de los usuarios del servicio. “La cultura del
servicio es importante porque afecta la forma en que los clientes evalian y
utilizan los servicios. Asimismo, influye sobre la manera en que las compaiiias
y sus empleados de servicio interactlan con los usuarios. La cultura es
relevante porque crea la necesidad de comprender porque afecta la

evaluacion, la compra y la utilizacion de los servicios. (Zeithaml, V.A., 2002)

2.9.1 Planteamiento de una cultura del servicio

Fase 1.- El Comité de Servicio

* Integracion

* Nombramiento

» Autoridad

* Responsabilidad
» Capacitacion

* Seguimiento

Fase 2.- Retroalimentacion e informacion sobre cultura de servicio en la
empresa

Disefio del formulario de retroalimentacion



38

+ Para clientes internos

* Para clientes externos

Fase 3.- La Sensibilizacion a la cultura del servicio

 Conociendo el modelo de la empresa por parte de todos los

colaboradores en grupo para sensibilizarlos a conocer una cultura diferente.

Fase 4.- Proceso de integracion del comité de servicio y de otros grupos
claves, mediante el procedimiento de “Los ocho imperativos de la
productividad” de la empresa

Fase 5.- EI Comité de Servicio trabaja en el Desarrollo de estandares

» Las caracteristicas de una vision de servicio

» Desarrollo de la vision de servicio

* Métodos de comunicacion de la vision de servicio

Fase 6.- EI Comité de Servicio trabaja en desarrollo de Estandares

« Definir las caracteristicas de un estandar

» Establecimiento de los estandares propios

Fase 7.- Interaccién con valores

* El Comité de servicio establece, llega a concesos y define los valores

gue apoyaran a los Estandares de servicio. (se elaborara una matriz de

intencidon de estandares con valores.

Fase 8.- Andlisis Organizacional
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Definicion, analisis y adaptacion de los procesos  criticos de la

organizaciéon

» Procesos de seleccion y contratacion
* Proceso de induccion

» Proceso de capacitacion

Fase 9.- El Comité de Servicio en un plan de difusion de la cultura del

servicio

» Elaboracién de un taller de servicio

» Asesoria en la implementacion del taller de servicio para que todos los
colaborares lo reciban

» Disefio de un Plan general de comunicacion de la nueva cultura de
servicio.

Fase 10.- El Comité de servicio trabaja en la elaboracion de un Plan de

Reconocimiento

» Elaboracion de un plan con caracter innovador

* Disefio de un plan de comunicacion de la nueva filosofia de
reconocimiento

» Venciendo el estereotipo

* No més rituales

» Compromiso de todos

Fase 11.- Liderazgo

+ Lider de ideal

+ Latarea del Lider

Fase 12.- Lanzamiento de la nueva cultura de servicio al cliente
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* Lanzamiento Interno

* Lanzamiento Externo

Efectuado el lanzamiento se debe disefiar un plan de seguimiento y

medicién de la cultura.

2.10 El Cliente

2.10.1 Definicion de Cliente

Se le puede definir al término de cliente a una persona que accede un
producto o servicio mediante el cual el a cambio realiza un pago. También
se lo podria considerar como un sin6bnimo de comprador (compra un
producto), usuario (usa el servicio), o consumidor (quien consume un producto
0 servicio) y por quien las empresas y los llamados mercadologos hacen todo
por satisfacer al cliente. “vivimos en una economia en la que se considera que
el cliente es el rey. Este hecho es el resultado de un exceso de capacidad

productiva en las empresas.

Las empresas deben aprender como cambiar de una gestion centrada en
el producto a una centrada en el cliente. Deben despertar al hecho de que
tiene un nuevo jefe —el cliente. (Philip, 2003)

2.10.2 Servicio al Cliente

Segun el autor Humberto Serna Gémez (2006) define que: El servicio al
cliente es el conjunto de estrategias que una compafia disefia para satisfacer,
mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus cliente

externos
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De esta definicion deducimos que el servicio de atencion al cliente es

indispensable para el desarrollo de una empresa (pag. 19)

El servicio al cliente es indispensable para el desarrollo de una

empresa. (Serna, H, 2006)

Segun los autores Inés Kuster, Sergio Boluda y Roman Nicolas manifiestan

como concepto de servicio al cliente lo siguiente:

* Son actividades necesarias para asegurar que el producto se entregue
a tiempo y en la cuantia correcta.

* Son las relaciones interpersonales entre la empresa vendedora y el
cliente.

» Es la provision de servicios de reparacion y mantenimiento.

* El departamento de recepcion de pedidos de la empresa. (Kuster,

Sergio Boluda y Roman Nicolas, s.f.)

Conforme lo explican estos autores podemos determinar que el servicio al
cliente engloba una serie de actividades que ven en relacion directa entre
quien ofrece el servicio y quien lo recibe. Actividades que van desde que el
cliente solicita el pedido, la forma de cancelar su servicio o producto, la
emision del documento que certifica que se le vendié el servicio o producto, la
forma de entrega, si fue contra entrega de la forma de pago, la forma del envio
0 entrega del servicio. Son fases que son parte del servicio al cliente y la forma

como se relaciones quien vende el servicio y quien compra el servicio.

2.10.3 El Usuario

La Real Academia Espafola ((Rae), s.f.) Es quien usa ordinariamente
algo: el término, que procede del latin usuarius, hace mencion a la persona
que utiliza algun tipo de objeto o que destinataria de un servicio, ya sea

privado o publico.
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El SECAP actualmente ofrece a sus usuarios un servicio que es la
capacitacion, es decir la persona que tiene una interaccion directa con el

servidor publico de Atencion al Ciudadano.

2.10.4 Atencioén al cliente

Se lo puede definir como el servicio que una empresa presta a las
personas cuando adquieren un bien o servicio. La atencién es brindar al
cliente o0 al usuario satisfacer sus inquietudes y necesidades mediante a
informacion, antes de que realice la compra hasta el proceso de seguimiento
de postventas, y lograr su satisfaccion en el servicio adquirido. “Es un
conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con orientacion al
mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los clientes en la
compra para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas y
por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de nuestros clientes”. (Kuster,
2008).

2.10.5 Calidad en el trato al cliente

“La calidad de trato es requisito indispensable para que se ofrezcan una
buena y adecuada atencién al cliente, por tanto la calidad de trato puede
entenderse como el ofrecer el respeto que se merece valorandolo y teniendo

en cuenta sus necesidades y la satisfaccion de las mismas.

La calidad de trato es un aspecto mas que debe de conformar la cultura de
la empresa. Por ello, debe incluirse junto con las creencias, normas, formas de
pensar y actuar de la Organizacién. Dicha cultura influye sobre el producto,
actividades de venta y las variables de servicio postventa, asi como el

comportamiento global de la empresa * (Kuster, 2008)
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Las empresas tienen dentro de sus objetivos llevar un a cabo la ejecucion
de un proceso de mejoramiento continuo con la finalidad de poder ofrecer a
sus cliente un mejor ambiente tanto dentro de la organizacion, para que este
comportamiento se refleje en los clientes y asi se podra comparar el servicio
de atencion y se podra notar la diferencia de la calidad de trato recibido por

parte del cliente.

2.10.6 El Triangulo de los servicios

El triAngulo de los servicios, mostrado en la Figura No.8. (Albrecht &
Zemke, 1983) como lo denominamos, representa los tres elementos de la
estrategia del servicio, gente y sistemas; los cuales giran mas o menos

alrededor del cliente en una interaccién creativa.

4(Driem-aci6n hacia priendades del cliente I—

E strategia

iseii ’ Atencion
Diseilo para
conveniencias Sistemas Personal sobre
del cliente ' i pricridades
del cliente

Figura 7 Triangulo de los Servicio
Fuente: (Albrecht, 1990)

Estos elementos son de suma importancia cuando una empresa brinda un
servicio a un cliente, deben estar inmersos con un gran compromiso para
llegar a la satisfaccion. La linea que conecta al cliente son los sistemas que
pueden incluir los procedimientos abstractos, asi como equipos fisicos.
(Albrecht & Zemke, 1983), muchas veces los sistemas en el momento real de
brindar el servicio no ofrecen las facilidades que el trabajo requiere para
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ofrecer un servicio 6ptimo, lo que debe ser es que el servicio de los sistemas
sugiere que el disefio y despliegue de los sistemas fisicos y administrativos
debe definirse de la estrategia del servicio. Asi mismo la estrategia del servicio
y la gente. Que atiende al publico debe tener los objetivos y metas claras por
parte de la organizacion. Sin cierto sentido de un enfoque, claridad y prioridad,
es dificil para ellos concentrar su atencion en la calidad del servicio. (Albrecht
& Zemke, 1983).

La empresa cumple un rol importante, a partir de sus objetivos tanto para
ellos como para el cliente, como conocer cuales son sus necesidades, que
piensan acerca de nuestros servicios, pues no es suficiente dar un buen

servicio, sino que nuestro servicio sea exclusivamente el mejor.

(Albrecht & Zemke, 1983) El cliente con la estrategia del servicio, se
puede tomar para representar la importancia decisiva de establecer la
estrategia del servicio alrededor de las necesidades y motivos medulares del

cliente.

2.10.7 Caracteristicas del servicio al cliente

(Serna, H, 2006) Entre las caracteristicas mas comunes se encuentran las

siguientes:

» Es Intangible, no se puede percibir con los sentidos.

» Es Perecedero, Se produce y consume instantaneamente.

» Es Continuo, quien lo produce es a su vez el proveedor del servicio.
» Es Integral, todos los colaboradores forman parte de ella.

» La Oferta del servicio, prometer y cumplir.

* EIl Foco del servicio, satisfaccion plena del cliente.

» El Valor agregado, plus al producto.
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Uno de los propositos del SECAP sera brindar a los ciudadanos un servicio
gue cumpla con sus expectativas, en el momento oportuno, con una excelente
calidad y calidez en la atencién, con el compromiso de que sera entregado en

el tiempo comprometido entre la institucion y el usuario.

2.10.8 Satisfaccion al cliente

Los autores (Kotler & Keller, 2006) definen la satisfaccion del cliente como:
Una sensacion de placer o de decepcion que resulta de comprar las
experiencias del producto (o los resultados esperados) con las expectativas
de beneficios previas. Si los resultados son inferiores a las expectativas, el
cliente queda insatisfecho. Si los resultados estan a la altura de las
expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los resultados superan las

expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado (p.144).

En la actualidad, lograr la satisfaccion al cliente es un requisito
indispensable para ganarse un lugar en la mente de los clientes en el mercado
meta. Los encargados de la gestibn de mercadotecnia en las empresas
requieren que conozcan cuales son los beneficios de lograr la satisfaccion del
cliente, las expectativas en los clientes, rendimiento percibido, de esta forma
todos los miembros de una institucion tendran el conocimientos de que como

actuar y que estrategias aplicar para lograr la satisfaccion en el cliente.

2.10.9 Caracteristicas del producto y del servicio

Al interpretar lo que menciona, (Zeithaml, 2002) de que “La satisfaccion del
cliente en cuanto a un producto o servicio esta influenciada significativamente
por la evaluacion que hace él sobre las caracteristicas del producto o servicio”
(p. 95), que los cliente realizan sus evaluaciones con relacion a las
caracteristicas de un servicio o producto Yy realizan intercambios entre las

diversas caracteristicas como es la calidad, nivel de precio, contra la calidad ,
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contra el personal amistoso y contra el nivel de personalizacion, dependiendo

de la clase de servicio que se evalla y la importancia del mismo.

2.10.10 Plan para la recuperacion efectiva de los ¢ lientes

Cuando se ha decepcionado a los clientes del servicio durante el primer
intento, resulta esencial que “la segunda vez se realice de manera mas
correcta” para conservar la lealtad de dichos clientes. (Berry & Parasuraman,
1991)

Para aquellos usuarios que no se les brind6 el servicio oportuno, se
podra realizar contactos mediante sistemas tecnolégicos, de servicio
telefonico con la finalidad de realizar seguimiento, y determinar cuales fueron
las fallas, y asi poder determinar un sistema que garantice mas mas confianza

en el servicio que se ofrece en el servicio.

2.10.11 Habitos a desarrollar para otorgar un mejor  servicio al cliente

Es conveniente también que para evitarse conflictos y obtener buenos

resultados usted desarrolle los siguientes habitos

* Sea puntual

e Cumpla lo prometido

e Prometa menos y de mas

* Haga un esfuerzo extras

» Ofrezca alternativa

* Exprese empatia

» Trate al cliente como si fuera lo mas importante de su trabajo
» Trate a sus compaferos como si fueran clientes

* De al cliente su nombre y nimero telefonico

* Sonria'y module su voz por teléfono. (Aguilar & Vargas, 2010)
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2.10.12 Estrategias para tratar con clientes difici  les

» Deje que el cliente se desahogue

» Evite evaluar negativamente lo que se le dice y concéntrese en
identificar lo que desea el cliente

» Descubra la verdadera fuente de enojo: Construya rapport, confronte el
problema, facilite la expresion del problema y clarifiquelo, investigue sobre
otros problemas

» Llegue a un acuerdo sobre la solucién

* Realice seguimiento de lo acordado

» Evite estas conductas como: interrumpir constantemente, responder
agresion con agresion, retar al cliente, evadir el problemas, hablar mucho, ser
juez, ser exigentes con el tiempo, sobre actuar, criticar, no establecer contacto

ocular, hacer dos cosas al mismo tiempo.

2.11 Calidad

2.11.1 Definicién de Calidad

(Deming, 1989), establece que es el grado predecible de uniformidad y
fiabilidad a un bajo costo y que se ajuste a las necesidades del mercado. La
calidad no es otra cosa mas que “una serie de cuestionamiento hacia una

mejora continua” (parr. 3)

(Juran, 1993), “define que Calidad es el conjunto de caracteristicas que
satisfacen las necesidades de los clientes, ademas calidad consiste en no
tener deficiencia. La calidad es la adecuacion para el uso satisfaciendo las
necesidades del cliente” (parr. 5)

La calidad podriamos decir que es un producto o servicio que por sus

caracteristicas satisface las necesidades y requerimientos de un cliente. La
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calidad, entonces seria el cumplimiento de los estandares que debe de cumplir

un bien o servicio.

Para (Hansen, 1996) citado por Lopez (2005), sefiala que “la calidad es el
grado de nivel de excelencia, es una medida de los bueno de un producto o

servicio” (Pérr. 6)

(Cuatrecasas, 1999) “considera la calidad como: el conjunto de
caracteristicas que posee un producto o servicio obtenidos en un sistema
productivo, asi como su capacidad de satisfaccion de los requisitos del

usuario.” (Parr. 7)

(Ishikawa K. , 1988) “define que es desarrollar; disefiar, manufacturar y
mantener un producto de calidad que sea el mas econdémico, el util y siempre

satisfactorio para el consumidor”. (Parr. 1)

Lo mencionado en los conceptos de estos autores de acuerdo a la

apreciacion de cada uno de ellos se puede determinar que:

La calidad de un producto depende de las caracteristicas de un producto
elaborado o manufacturado que cumpla estandares que cumpla las

expectativas del cliente y quede totalmente satisfecho.

2.12. Definicién de Calidad

2.12.1 Definicion de calidad en el servicio

El concepto de calidad se refiere a la calidad percibida, es decir “al juicio
del consumidor sobre la excelencia y superioridad de un producto” (Zeithaml,
V.A., 1988). En términos de servicio significaria “un juicio global, o actitud,
relacionada con la superioridad del servicio” (Parasuraman, Zeithmal y Berry,
1988)
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Bajos estos argumentos se puede definir que la calidad percibida del
servicio se la puede catalogar como alta o baja, es decir se lo compara para
determinar si es 0 no excelente, a diferencia de la percepcion que se tiene de
los productos que se los mide en funcidn de su duracion, defectos, en cambio
en los servicios puede ser dificil de medir. “La propia intangibilidad de los
servicios origina que éstos sean percibidos en gran medida de una forma

subjetiva” (Gronroos, 1994)

2.12.2 Dimensiones de la calidad en el servicio

La Calidad en el Servicio es un componente primordial de las percepciones
del cliente. EIl servicio cuando se ofrece en combinacidon con un producto
fisico, la calidad en el servicio puede ser fundamental para determinar la

satisfaccion del cliente.

Las valoraciones de los clientes acerca de la calidad se basan en la
percepcion de multiples factores. “Por ejemplo, se dice que las ocho
dimensiones de la calidad se aplican a todos los productos y servicios:
desemperio, caracteristicas, confiabilidad, adaptabilidad, durabilidad, utilidad,
estética y percepcion de la calidad mas o menos equivalente a prestigio)”.
(Zeithaml, V.A., 1988).

Otros investigadores han descubierto que los consumidores toman en
cuenta cinco dimensiones para valorar la calidad de los servicios, “realizaron
estudios estadisticos, encontrando correlaciones entre las dimensiones
iniciales, que a su vez permitieron reducirlas a cinco” (Parasuraman, Zeithmal
y Berry, 1988)

“Confianza: Capacidad para desempefar el servicio que se promete de

manera segura y precisa.
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Responsabilidad. Disponibilidad para ayudar a los clientes y para proveer

el servicio con prontitud.

Seguridad. El conocimiento y la cortesia de los empleados y su habilidad
para inspirar buena fe y confianza.

Empatia. Brindar a los clientes atencion individualizada y cuidadosa

Tangibles. La apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo, el personal

y los materiales escritos.” (Zeithaml, V.A., 1988)

En un servicio como la capacitacién que brinda el Servicio Ecuatoriano de
Capacitacion Profesional, SECAP estan dimensiones son utilizadas para
determinar las percepciones de la calidad en el servicio.

Seguridad: la credibilidad que incluye también integridad, confianza y
honestidad, incluye también la cortesia de los empleados y la institucion de
inspirar buena voluntad y confianza, en especial cuando son servicios

financieros, médicos; legales.

Responsabilidad: Sera para el cliente la voluntad de colaborar y prestar el
servicio con prontitud y de confiar de que se resolveran los problemas cuando

se presenten y para la institucion lograr que el cliente quede satisfecho.

Capacidad de respuesta: La forma de atencién a la solucion que el cliente
solicite ante un problema o situaciébn que se presentd en el momento del

servicio, y la rapidez que la institucion lo ejecute.

Empatia: Significa la forma de cdmo la institucion brinda a sus cliente el
servicio, este debe ser personalizado, considerando que ellos son Unicos y
especiales y que se le comprende ante las necesidades y requerimientos por

el solicitados, es decir que los entienden.
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Tangibles: Los clientes valoran la forma en que la institucion brinda el
servicio, la apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los
materiales de comunicacion, todo esto sirve para valorar el servicio que

brinda la institucion.

Calidad de Servicio

COMUNICACION NeC COMUNICACIONES
OTROS CLIENTES € A

PERSONALES

SERVICIO ESPERADO
/ CALIDAD PERCIBIDA EN EL
\ SERVICIO

“boca a boca”

SERVICIO PERCIBIDO

Figura 8 Triangulo de los Servicio
Fuente: (Parasuraman, Zeithmal, Berry, 1985, 1988)

2.13 Parametros de medicion de calidad de los servi  cios

2.13.1 Servicio esperado

Es el nivel de desempefio que se “podria desear” e la combinacion de lo
gue el cliente considera que “puede ser” con lo que considera que “debe ser”.
(Zeithaml, 2002)

En esta situacion se puede determinar que los clientes en su afan de
adquirir un servicio ellos esperan alcanzar lo que ellos necesitan y deseos,

pero otra cosa es que puedan alcanzar sus expectativas.

“A pesar de que ellos mantenian altas sus esperanzas y deseos (es
decir, sus expectativas de servicio deseado), reconocian que dadas las
condiciones que presentaba el mercado es ese momento resultaba imposible

alcanzar sus deseos”. (Zeithaml, 2002)
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2.13.2 Servicio adecuado

“Es decir, el nivel de servicios que los clientes consideran aceptable, es

afectado por otros determinantes distintos. (Zeithaml, 2002)

Factores que influyen en las Expectativas del servicio

Servicio esperado y Servicio esperado y
adecuado Zona de Tolerancia adecuado
Es la imagen antes de Aceptar que puede Es la imagen antes de
recibir el servicio haber variacion en el recibir el servicio
Nivel minimo para SRR B Nivel minimo para
) dos idénticos )
estar satisfecho estar satisfecho

Figura 9 Un enfoque de Integracion del cliente a la empresa
Fuente: (Zeithaml, 2002)

2.13.3 Servicio percibido

Aspectos importantes deben considerarse en este ciclo de servicio y que
son percibidos y evaluados por el usuario para poder establecer su
percepcion del servicio. Detalles que con muy valores por quien recibe el
servicio como las facilidades que el recibe como la cordialidad cuando
ingresa al establecimiento, el saludo, la cortesia, la agilidad, amabilidad desde
que se inicia el servicio hasta terminar el ciclo del proceso; esto hara del ciclo

del servicio y sus momentos de la verdad una experiencia satisfactoria.

(Arbretch, 1992) “llama los ciclos de servicio, fundamentados en los
momentos de la verdad” Planteamiento que sirve de ayuda para el prestador
de servicio con el propdsito de satisfacer las necesidades como:
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Aspectos para enfrentar los momentos de la verdad para quien ofrece el

servicio:

o Salude al usuario (utilice el nombre de lo sabe)

* Mire a los ojos del usuario mientras le habla o le escucha

» Concéntrese en el usuario

* Cuide los primeros y los ultimos 30 segundos

* Sea natural y sincero

» Demuestre energia

» Conviértase en el agente de usuario

* Piense con sentido comun

* Ajuste de reglas

* Cuide su apariencia personal

El conocimiento del ciclo y los momentos de la verdad guian a tener de
forma mas clara la necesidad del cliente, es decir su punto de vista y a tener

consideraciones como el cliente los consideran a ellos.

Las organizaciones que cuidan de estos aspectos desarrollan un capital

relacional de valor incalculable: usuarios satisfechos vy fieles.

Al interpretar estos estos aspectos, (Gronroos & Mayer, 1984, 2003) dice:
“Un momento de la verdad es cualquier situacion en la que el cliente se pone
en contacto con algun aspecto de la organizacion y obtiene una impresion
sobre la calidad de su servicio (definida por como elementos del process of
services delivery, PSD)” (Parr. 2).

2.14 Ciclo del servicio

Con base, (Gronroos & Mayer, 1984, 2003), “proponen que el proceso de

servicio implica el estudio de dos elementos principales: el montaje del servicio



54

(process of services assembly, PSA), como el elemento técnico, y la entrega

del servicio (Process of Service delivery, PDS), como elemento funcional

CICLO DE SERVICIO: CLIENTE SOLICITANDO CAPACITACION

Proceso de Inscripcion cursos ® o Estacionar el automovil
nformacion llega al LUIILO. @ ciiraral SECAP

Salir de la institucion . .

S ® Preguntar por el responsable atencion
al Ciudadano
Recibir Propuesta Oferta
] Esperar por el responsable
Llenar requerimiento . o .

Solicitar informacion

Figura 10 Triangulo de los Servicio
Fuente: (Arbretch, 1992)

2.15 Métodos de Evaluacion de la calidad del Servi cio

2.15.1 SERVQUAL (Service Quality)

El modelo de la escuela americana de (Parasuraman, Zeithmal y Berry,
1988) partieron del paradigma de la desconfirmacion al igual que Gronroos,
para desarrollar un instrumento que permitiera la medicion de la calidad de
servicio percibida ha denominado SERVQUAL. Este instrumento les permitio
aproximarse a la medicion mediante la evaluacion por separado de las
expectativas y percepciones de un cliente, apoyandose en los comentario
hechos por los consumidores en la investigacion, sin lugar a dudas el
planteamiento mas utilizado por los académicos hasta el s un método de

medicién orientado a los clientes.

Segun (Grénroos, 1994), la experiencia de calidad es influida por la imagen
corporativa/local y a su vez por otros dos componentes distintos: la calidad
técnica y la calidad funcional. La calidad técnica se enfoca en un servicio

técnicamente correcto y que conduce a un resultado aceptable. Se preocupa
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de todo lo concerniente al soporte fisico, los medios materiales, la
organizacion interna. En lo que Gronroos denomina la dimension del “que”. Lo
que el consumidor recibe. La calidad funcional se encarga de la manera en
que el consumidor es tratado en el desarrollo del proceso de produccion del
servicio. En palabras de Gronroos, es la dimension del “como”. Como el

consumidor recibe el servicio.

La percepcion que un usuario tiene con la forma en que recibe un servicio
es lo que definira la imagen que tiene sobre la organizacion. El usuario
compara en el momento de recibir un servicio sobre la calidad esperada y la

experimentada.

(Parasuraman, Zeithmal y Berry, 1988) “realizaron estudios estadisticos,
encontrando correlaciones entre las dimensiones iniciales, desarrollar un

instrumento que permitieron reducirlas a cinco.

» Confiabilidad: habilidad de desarrollar el servicio prometido como se
pacté

* Responsabilidad: Buena voluntad de ayudar a sus clientes con un
servicio rapido

» Seguridad: Conocimiento de los empleados sobre los que hacen, su
cortesia y capacidad de trasmitir confianza.

» Empatia: Brindar cuidado y atencion personalizada a sus clientes.

» Bienes materiales o tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas,
equipo, personal y material de comunicacion, aspectos fisicos que el cliente

percibe en la organizacion.
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Confianza

Fiabilidad
Responsabilidad
Garantia

Tangibilidad

Percepcion de la
Calidad del Servicio

Figura 11 Modelo SERVQUAL
Fuente: (Zeithaml, 2002)

PRODUCTO FiSICO

Figura 12 Modelo de los tres componentes
Fuente: (Rust & Oliver, 1994)

(Berry & Parasuraman, 1993) presentan una lista de dimensiones y
subdimensiones que hay que tener en cuenta para el ambiente interno y la

orientacion de la organizacion para una prestacion del servicio de calidad.

Ja (Harrington, 1993), “para él mejorar un proceso, significa cambiarlo para
hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y como cambiar
depende del enfoque especifico del empresario y del proceso.

(Fadi, 1994) define el Mejoramiento Continuo como una conversion en el

mecanismo viable y accesible al que las empresas de los paises en vias de
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desarrollo cierren la brecha tecnoldgica que mantienen con respecto al mundo

desarrollado.

(Abell, 1994), da como concepto de Mejoramiento Continuo una mera
extension historica de uno de los principios de la gerencia cientifica,
establecida por Frederick Taylor, que afirma que todo método de trabajo es
susceptible de ser mejorado (tomado del Curso de Mejoramiento Continuo
dictado por Fadi Kbbaul

(Deming & Eduardo, 1996), segun la Optica de este autor, la
administracion de la calidad total requiere de un proceso constante, que sera
llamado Mejoramiento Continuo, donde la perfeccion nunca se logra pero

siempre se busca.”

Como manifiestan estos autores la Unica forma de ser competitivos en un
mundo globalizado es aplicar el mejoramiento continuo. Las organizaciones
deben tener un plan de mejora que les permitan identificar si durante el
desarrollo de las actividades se determinar falencias, tomar las acciones

necesarias para corregirlas, en el menor tiempo posible.

2.16 ¢ Como podriamos mejorar?

(Harrington, 1987)” en el mercado de los compradores de hoy el cliente es
el rey”, es decir son las personas mas importantes dentro de una organizacion
0 negocio; razén por la cual los empleados deben hacer los esfuerzos
necesarios para cumplir y satisfacer los requerimientos de los clientes, y por

ende deben recibir un trato y atencion de excelencia.

Si se realiza una matriz con los tres factores de mejoramiento, en donde al
realizar un cruce en el momento de la verdad del servicio se pueden

determinar factores que podria afectarse el servicio.
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Servicio Eficiencia Cortesia  Amabilidad Responsabilidad

Entrega del
Servicio
Caracteristicas
del Servicio
Ambiente del
Servicio

2.17 La comunicacion

La comunicacion es parte importantes para brindar un servicio al cliente,
porque la calidad del servicio que se le entrega es tan importante en virtud de
gue va creando sus expectativas en funcion del servicio va a recibir. “De
manera sintética, calidad significa calidad del producto. M&s especificamente,
calidad es calidad de trabajo, calidad del servicio calidad de la informacion
calidad, calidad de procesos, calidad de la gentes, calidad del sistema, calidad

las compafiia, calidad de objetivos. (Ishikawa, 1986).

La comunicacion es un factor importante dentro de una organizacion, para
lograr el éxito. La comunicacién externa los mensajes se los dirige a los
usuarios, al publico en genderal, cuando se informa de la existencia de un
producto o servicio. Para las empresas que ofrecen un servicio debe
manifestarse  con un lenguaje que se facil de comunicarse entre el

usuario/empresas para si lograr las expectativas del cliente.
2.18 El personal de contacto
“En el Ciclo del Servicio de calidad, la fuerza de trabajo, es el sistema
de entrega mas importantes tanto en el tema de servicio como de los

estandares mismo”

El personal que atiende al cliente tiene vy brinda el servicio es el

personal de contacto debe de tener los conocimientos del servicio que ofrece,
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debe de ser atento, y cordial y el conocimiento de las normas y los

procedimientos le deben permitir al empleado estar satisfechos con el servicio.

2.19 Cultura del Desempefio

El autor (Robbins, 1987:456-457) dice que "los empleados se forman una

impresion subjetiva general de la organizacion”.

En la cultura de desempefio uno de sus compromisos de empresa es dar
a conocer a sus empleados los objetivos y metas, difundir a todos que
integran la organizacion para que exista mas compromiso y lealtad, y solo asi

la empresa podra llegar al tener el éxito deseado.

El desempefio de un empleado se ve reflejando en sus acciones, es decir
como desarrolla sus actividades y el compromiso que pongan para
realizarlas. Cuando un empleado esta motivado, el desarrollara las

actividades que reflejen compromiso, contribuciéon y satisfaccién al usuario.

2.20 Cultura Organizacional y Productividad

La competitividad es la base fundamental para que toda empresa pueda
lograr su desarrollo y lograr el éxito. Como lo menciona: (Siliceo, 1999)
“Productividad”, es toda actividad realizada con compromiso y conocimiento,
para lograr el mejor resultados, optimizando los recursos disponibles y de cuyo

logro queda un sentimiento de contribucion, satisfaccion y retribucion justa”.

Los objetivos y las metas son la guia para que empresa pueda lograr
“éxito, de ello también depende también del personal. Capacitar los
empleados de una empresa hace posible que existe mas compromiso y las
actividades que se desarrollen se las realice con eficiencia. La productividad
en la empresa se refleja cuando se ha cumplido con lo programado, con los

recursos establecidos previa una planificacion y si todos demuestran
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compromiso, se llega a la excelencia como resultado también de un continuo

mejoramiento de los procesos y de las acciones del personal.

Una empresa puede lograr sus objetivos y metas si también existe
compromiso con sus subordinados de cumplir el compromiso organizacional.
Capacitar al personal permite que desarrolle mas conocimientos, esa
educacion continua fortalecerd los lazos de compromiso de laborar con
eficiencia y eficacia y fortalezca su compromiso y lealtad. Los resultados
reflejan la productividad de aquellos empleados que han logrado lo esperado
en la produccién planificada por la empresa, manejado con los recurso sujeto
a la planificacion financiera programada. La contribucién con el compromiso de
la empresa mediante el aporte del trabajo cumplido se puede lograr la

retribucion equitativa por una retribucion justa.
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CAPITULO Il

3. METODOLOGIA

Una vez formulado el problema, se delimitaron los objetivos, éstos
orientaron la investigacion, lo que a su vez generd interrogantes cuyas
respuestas guian en el sentido del estudio y su alcance, indicando los datos
gue seran recopilados. Es necesario para ello, seleccionar métodos y técnicas
que le daran validez a la informacion requerida, de alli que es necesario
elaborar el marco metodologico. En este contexto, Balestrini (2003), explica
que el marco metodoldgico: esta referido al momento que elude al conjunto de
procedimientos l6gicos implicitos en todo procesos de investigacion, con el
objeto de ponerlos de manifiesto y sistematizarlos; a proposito de permitir
descubrir y analizar los supuestos del estudio y de construir los datos, a partir

de los conceptos tedricos convencionalmente operacionalizado (p.25).

Asi pues; en este capitulo se desarrollara los métodos, registros y técnicas
que permitiran obtener la informacion para disefiar y validar un Plan de
Atencion al Ciudadano para el Servicio Ecuatoriano de Capacitacion
Profesional, SECAP.

Los métodos de investigacion que se utilizaron en el desarrollo son
empiricos y tedrico, entre los cuales sobresalen: el inductivo, analitico y

descriptivo.

3.1 Método Analitico

Este método de investigacion permitira estudiar cada uno de los elementos,
asi podremos conocerlos y observar las causas, la naturaleza y los efectos,
para tomar los correctivos cuando a un ciudadano o cliente no recibe la
atencion o servicio que desea tomando, una vez que se han detectado los

problemas mediante el cumplimiento del Plan.
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(Malhotra Naresh, 2008:52) “sefiala que el método analitico es un conjunto
de variables y sus interrelaciones, disefiado para representar, en todo o

parcialmente, algun sistema o proceso real”.

Los métodos de investigacién que se utilizaran en el desarrollo del trabajo
son empiricos y teoricos, entre los cuales sobresalen: el inductivo; analitico y

descriptivo.

3.2 Método Inductivo

Este método hara posible el analisis de cada una de las partes en donde
se refleja el problema tema de la investigacion, y a partir de esta
identificacion mediante el Plan proponer todas las estrategias y tacticas que
haran posible una mejor atencién al cliente o ciudadano y cumplir con unos
de los principales objetivos de la institucion satisfacer con un mejor servicio

al cliente o ciudadano.

Rojas Soriano, (1996-197) sefala al referirse a las técnicas e instrumentos

para recopilar informacion como la de campo, lo siguiente:

Que el volumen y el tipo de informacidn-cualitativa y cuantitativa- que se
recaben en el trabajo de campo deben estar plenamente justificados por los
objetivos e hipoétesis de la investigacion, o de lo contrario se corre el riesgo de
recopilar datos de poca o ninguna utilidad para efectuar un analisis adecuado

del problema.

Con el objeto de disefiar un Plan de Atencién al Ciudadano para el
Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional, SECAP, se considera para
el trabajo, un tipo de investigacion descriptiva, sobre la cual (Tamayo y

Tamayo, 2008)afirma que:
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Comprende la descripcion, registro y analisis e interpretacion de la
naturaleza actual, y la composicién o procesos de los fenémenos. El enfoque
se hace sobre conclusiones dominantes o sobre cémo una persona, grupo,

institucion o cosa se conduce o funciona en el presente (p. 58).

Para reforzar este criterio (Mendez, 2003) indica que la investigacion
descriptiva utiliza criterios sisteméticos que permiten poner de manifiesto la
estructura de los fendmenos en estudio, ademas ayuda a establecer
comportamientos concretos mediante el manejo de técnicas especificas de

recoleccién de informacion.

Asi el estudio descriptivo identifica el universo de la investigacion, en
donde se puede identificar las conductas y las actitudes de universo objeto de
investigaciobn y demuestra la relacion entre estas variables, y del cual
realizaremos el registro, el analisis y se interpretard los datos del trabajo
investigativo a aquellos usuarios que reciben atencion del Servicio Ecuatoriano

de Capacitacion Profesional, SECAP.

Segun (Arias, 2006:53) “las técnicas de recoleccion de datos son las
distintas formas o manera de obtener la informacion”. Son ejemplos de
técnicas, la observacion directa, la encuesta y la entrevista, el analisis

documental, de contenido, entre otros.

3.3 Técnicas

3.3.1 Encuestas

La encuesta es un procedimiento que permite explorar cuestiones que

hacen a la subjetividad y al mismo tiempo obtener esa informaciéon de un

namero considerable de personas, asi por ejemplo:
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Segun (Tamayo y Tamayo, 2008:24) la encuesta”’ es aquella que permite
dar respuesta a problemas en términos descriptivos como relacion de
variables, tras las recogida sistematica de informacion segun un disefio

previamente establecido que asegure el rigor de la informacion obtenida”.

Esta técnica que se la aplicard a una muestra de clientes o ciudadanos
podremos determinar el nivel de satisfaccion est4d cumpliendo el Servicio
Ecuatoriano de Capacitacion Profesional y poder determinacion las
necesidades e inquietudes con relacidon a los productos y servicios que

desean recibir de la institucion.

Para ello, el cuestionario de la encuesta debe contener una serie de
preguntas o items respecto a una o mas variables a medir. (Tamayo y Tamayo,
2008:24), sefiala que “el cuestionario contiene los aspectos del fenémeno que
se consideran esenciales; permite, ademas aislar ciertos problemas que nos
interesan principalmente, reduce la realidad a cierto numeros de datos
esenciales y precisa el objeto de estudio”. Se aplicaran preguntas cerradas y
abiertas en la encuesta que se aplicara a los usuarios del Servicio

Ecuatoriano de Capacitacion Profesional; SECAP.

Las preguntas se han elaborado con el objetivo de procurar términos que

sean suficientemente claros, lo que evitara errores de interpretacion.

Las preguntas abiertas no delimitaran al entrevistado, pues podran
libremente su respuesta, y las cerradas le dara la opcion al entrevistado la
eleccion de una o varias preguntas de la encuesta.

3.3.2 Observacion

Mediante la observacién se podra describir y explicar el comportamiento

de los clientes o ciudadanos, se podra constatar de forma directa de qué
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forma reciben el servicio, su reaccidbn o satisfaccion ante un servicio que

ofrece la institucion.

En opinién de (Sabino, 1992:111-113), la observacion es una técnica
antiquisima, cuyos primeros aportes seria imposible rastrear. A través de sus
sentidos, el hombre capta la realidad que lo rodea, que luego organiza
intelectualmente y agrega: La observacion puede definirse, como el uso
sistematico de nuestros sentidos en la busqueda de los datos que necesitamos

para resolver un problema de investigacion.

En la investigacion social la observaciéon de fendmenos sociales, sefiala
(Pardinas, 2005:90) son las conductas humanas, conducta quiere decir una
serie de acciones o de actos que perceptiblemente son vistos u observados en

una entidad o grupos de entidades determinados.

La investigacion en el SECAP; también se la hara de forma directa con los
usuarios con el objetivos de obtener informacion que permite determinar cual
es la apreciacion que ellos tienen sobre el servicio que brinda la institucion por

parte de los servidores de atencién al ciudadano o usuario.

3.3.3 Disefio de la Encuesta

Con el objetivo de recabar informacion se elabordé una herramienta de
evaluacion que permita medir la calidad del servicio ofrecido al ciudadano, para

esto se tomd en cuenta los siguientes aspectos:

La encuesta de satisfaccién para los ciudadanos se realiz6 considerando
como base fundamental la Norma Técnica de Calidad en el Servicio, expedida

en 2012 mediante Acuerdo Ministerial por el Ministerio del Trabajo.

La herramienta fue enviada a través de un mailing por la Direccién de

Tecnologias de la Informacion y Comunicacion a todos los participantes que
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tomaron cursos desde Junio a Diciembre 2015, mismo que mostré un banner
explicativo que se encontrd entrelazado al link que apertura la encuesta de

satisfaccion a cada ciudadano en su correo electrénico.

La herramienta se encontré activa desde el 04 al 24 de enero, para que los
participantes la puedan enviar a “DRIVE”, la mima que almacena las

encuestas.

3.4 Céalculo del tamaio de la muestra

Poblacién

Se entiende por poblacion el “(..) Conjunto finito o infinito de elemento con
caracteristicas comunes, para los cuales seran extensivas las conclusiones de
la investigacion. Esta queda limitada por el problema y por los objetivos del
estudio”. (Arias, Fidias, 2006 p.81). Es decir se utilizara para esta investigacion
los usuarios del Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional, SECAP que

se capacitaron entre junio y diciembre de 2015.

Poblacion finita

Es aquella cuyos elementos en su totalidad son identificables por el
investigador.

La poblacién implicada en la presente investigacion esta constituida por

los siguientes involucrados:
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Tabla 2:

Poblaciéon

POBLACION NUMERO
Usuarios del servicio de capacitacion del
Servicio Ecuatoriano de Capacitacion
Profesional; SECAP 13.666
TOTAL 13,666

3.4.1 Muestra

Contabilizada la poblacién de un total de trece mil seiscientos sesenta y
seis usuarios, en vista de que la poblacién involucra en la presente
investigacion fue extensa se procedio a obtener una muestra para lo cual se
aplicé la siguiente formula.

n=N/(e”2 (N-1)-1)

Donde

N= Muestra = ?

N= Universo = 13,666
e”2= Error Admisible = 0,05

n=13666/([0.05]2 (13666-1)+1)
n=13666/([0,0025]" (13665)+1)
n=13666/(34,16+1)

n=388

3.4.2 Analisis de resultados

Para obtener el nivel de servicio que ofrecen los funcionarios del
Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional-SECAP a la ciudadania se
analizo los resultados de los registros, los mismos que son evaluados segun la

escala utilizada por esta direccion:



3.4.3 Escala servicio al ciudadano

Tabla 3:

Parametros de evaluacién

Rango Calificacion
00% al 25% Malo

26% al 50% Regular
51% al 75% Bueno
76% al 95%
96% al Excelente
100%

Muy bueno

3.4.4 Evaluacion del servicio

Tabla 4:

Funcionarios de ATC, a nivel nacional en las 9 zonas

Zona Nombres Area
Zonal Molina Cazares CENTRO
Johanna MULTIPLE DE
Elizabeth IBARRA
Zonal Jacome Burbano CENTRO
Natacha OPERATIVO DE
TULCAN
Zonal Valencia CENTRO
Rodriguez Luis OPERATIVO DE
Heriberto ESMERALDAS
Zonal Males Recalde CENTRO
Nancy Anabel OPERATIVO DE
LAGO AGRIO
Zona 2 Correa Carcelén CENTRO
Gloria Enith MULTIPLE
QUITO NORTE
Zona 2 Vega Tigasi CENTRO
Maria Sara OPERATIVO DEL
TENA
Zona 2 Cedefio Faria CENTRO
Maria Alexandra OPERATIVO

continda )

E-mail
j.molina@secap.qo
b.ec;

n.jacome@secap.g
ob.ec;

|.valencia@secap.go
b.ec;

n.males@secap.qgob.

ec;

g.correa@secap.gob
.eC;

s.vega@secap.gob.e

c

m.cedeno@secap.qo

b.ec;
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Zona 3

Zona 3

Zona 3

Zona 3

Zona 3

Zona 4

Zona 4

Zona b5

Zona b5

Zona b5

Zona b5

Zona 5

Zona b5

Zona 6

Zuiiga
Altamirano
Alexandra
Marlene
Rodriguez Luna
Andrea Maribel

Yépez Andaluz
Grace Paulina

Tacuri Cantuna
Norma Susana

Rivera Rivera
Marcia Viviana

Gonzalez Cruz
Jenny Carmen

Cedefio
Mendoza
Jonathan Alfredo
Pombo Moreira
Angie Cristina

Castro Orozco
Diana Paola

Rodas Idrovo
Rosa Amada

Ortiz Chico
Esteban
Leonardo
Ochoa
Dominguez
Edison Damian
Pazmifio Suarez
Juddy Eugenia

Andrade Coellar
Domenica
Estefania

ORELLANA
DIRECCION
ZONAL 3

CENTRO
OPERATIVO DE
LATACUNGA
CENTRO
MULTIPLE DE
AMBATO
CENTRO
OPERATIVO DE
RIOBAMBA
CENTRO
OPERATIVO DE
PUYO
CENTRO
OPERATIVO DE
SANTO
DOMINGO
CENTRO
MULTIPLE DE
MANTA
PUNTO DE
ATENCION Y
SERVICIO DE
MILAGRO
CENTRO
OPERATIVO DE
BABAHOYO
Contintia
CENTRO
OPERATIVO
SANTA ELENA
CENTRO
OPERATIVO
GURANDA
CENTRO
MULTIPLE DE
DURAN
CENTRO
MULTIPLE DE
DURAN
CENTRO
MULTIPLE DE
CUENCA

contindia
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a.zuniga@secap.qob
.eC;

a.rodriguez@secap.
gob.ec;

g.yepez@secap.gob.
ec;

n.tacuri@secap.qob.
ec;

m.rivera@secap.gob

.€C;

j.gonzalez@secap.g
ob.ec;

ja.cedeno@secap.go

b.ec;

a.pombo@secap.go
b.ec;

d.castro@secap.gob.

ec;

a.rodas@secap.gob.
ec

el.ortiz@secap.qgob.e
C

e.ochoa@secap.gob.

€c

[.pazmino@secap.gqo
b.ec;

d.andrade@secap.g
ob.ec;




Zona 6

Zona 6

Zona 7

Zona 7/

Zona 7

Zona 8

Zona 8

Zona 9

Zona 9

Zona 9

Zona 9

Zona 9

Zona 9

Palacios Coronel
Laura Azucena

Garzon Calle
Jhoana Maritza

Nufiez Mejia
Rebeca Itamar

Ordoiiez Ortega
William
Humberto
Galvez Romero
Sarita Alicia

Reyes Osorio
Maria Fernanda

Cedefio Hidalgo
Ricardo Patricio

Ramirez Mera
Johanna
Elizabeth
Carvajal Lara
Clara Matilde

Cardenas Alvear
Lucia De Las
Mercedes

Flores Chavez
Rosa Adriana

Paz Moreira
Sarita Lorena

Gonzalez
Cadena Ernesto
Lizardo

PUNTO DE
ATENCION Y
SERVICIO
CANAR
CENTRO
OPERATIVO
SUCUA
CENTRO
OPERATIVO DE
ZAMORA
CENTRO
MULTIPLE LOJA

CENTRO
OPERATIVO DE
MACHALA
CENTRO
MULTIPLE DE
GUAYAQUIL
CENTRO
MULTIPLE DE
GUAYAQUIL
CENTRO
MULTIPLE
QUITO CENTRO
CENTRO
MULTIPLE
QUITO CENTRO
DIRECCION
ZONAL 9

CENTRO
MULTIPLE
QUITO CENTRO
CENTRO
OPERATIVO
GALAPAGOS
RED SOCIO
EMPLEO
QUITUMBE

3.4.5 Encuesta de Satisfaccion

1. Indique el centro en donde en atendido

l.palacios@secap.go
b.ec;

j.garzon@secap.gob.

ec;

r.nunez@secap.gob.
ec;

w.ordonez@secap.g
ob.ec;

s.galvez@secap.qob
.eC;

m.reyes@secap.gob.

ec;

r.cedeno@secap.qo
b.ec;

[.ramirez@secap.gob

.€C;

c.carvajal@secap.go
b.ec

|.cardenas@secap.g
ob.ec;

r.flores@secap.gob.
ec;

s.paz@secap.gob.ec

1

e.gonzalez@secap.g
ob.ec;
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Tabla 5:

Centros Multiples, Operativos y(o Puntos de Atencion

Zona

Cuenta CM.
Cuenta CO.
Cuenta CO.
Cuenta CO.
Cuenta CM.

Ibarra
Esmeraldas
Lago Agrio
Tulcan
Quito Norte-

Isaac Albeniz

Cuenta CO.
Orellana “El
Cuenta CO.

Cuenta CM.
Cuenta CO.
Cuenta CO.
Cuenta CO.
Cuenta CM.
Cuenta CO.
Cuenta CO.
Cuenta CM.
Cuenta CO.
Cuenta CO.
Cuenta CO.
Cuenta PAS
Cuenta CM.
Cuenta CO.
Cuenta CM.
Cuenta CO.
Cuenta CO.
Cuenta CM.
Cuenta CM.

Francisco de
Coca”
Tena

Ambato
Latacunga
Puyo
Riobamba
Manta
Chone

Santo Domingo

Duran
Babahoyo
Guaranda
Santa Elena
. Milagro
Cuenca
Sucula
Loja
Machala
Zamora
Duran
Guayaquil

Cuenta Afexo Ihaquito

Cuenta CM.
Colon
Cuenta CO.

Quito Centro-

Galapagos

Cuenta Ninguno, mediante

Pagina Web

Total General

Indique el Centro en

donde es atendido
9
15
8
17
34

5

8
10

(o)}

10
18

388

Porcentaje

2%
4%
2%
4%
9%

1%

2%
3%
2%
2%
2%
3%
4%
3%
2%
2%
1%
2%
2%
4%
2%
4%
4%
2%
5%
10%
4%
8%

3%
5%

100%
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1. (En qué centro fue atendido?

8
3% L 2%

m Cuenta M. Ibarra
W Cuenta CO. Esmeraldas

Cuenta CO. Lago Agrio
m Cuenta CO. Tulcén
m Cuenta M. Quito Norte-Isaac Albeniz
% ™ Cuenta CO. Francisco de Orellana "l

Coca'

m Cuenta CO. Tena

2%

® Cuenta CM. Ambato

m Cuenta CO. Latacunga

2%
2% 1%

Figura 14 Centros Mdltiples, Operativos y/o Puntos de Atencion

Segun los datos obtenidos, podemos observar que el Centro Mdultiple

Guayaquil es el que tiene mayor afluencia de participantes con un 14% de

participantes atendidos.

2. El contenido de los disefios curriculares cumple sus expectativas

COMO Servicio:

Tabla 6:
El contenido de los disefios curriculares cumple sus expectativas como

servicio:

El contenido de los disefios Frecuencia Porcentaje

curriculares  cumple  sus
expectativas como servicio:

Muy Bueno 270 69.59%
Bueno 80 20.62%

Regular 15 3.87%

Malo 8 2.06%

No Sabe, No Responde 15 3.87%

TOTAL 388 100%
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Figura 15: EI contenido de los disefios curriculares cumple sus

expectativas como servicio:

De acuerdo a los datos obtenidos a través de la encuesta, se puede
observar que los disefios curriculares de los cursos de capacitacion cumple
sus expectativas los califica como muy buenos un 69,69% de los usuarios y un
20,62% los califica como buenos, un 3.87%, un 2.06% califica como malo y un

3,87% no sabe, no responde.

3. La infraestructura donde recibe el servicio es:

Tabla 7:
La infraestructura donde recibe el servicio es:

La infraestructura donde Frecuencia Porcentaje
recibe el servicio es:
Muy Bueno 280 72.16%
Bueno 70 18.04%
Regular 15 3.87%
Malo 6 1.55%
No Sabe, No Responde 17 4.38%

TOTAL 388 100%
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La infraestructura donde se recibe el servicio
es

Figura 16 : La infraestructura donde recibe el servicio es:
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En relaciéon con la infraestructura que ofrece la Institucion para dar un

servicio de calidad a la ciudadania, se puede observar un porcentaje del 72,16

% lo califica como muy bueno, existe satisfaccion del usuario referente a la

infraestructura, 18.04% como bueno, un 3,87% manifiesta que es regular,

1,55% malo y no sabe, no responde el 4,38%.

4. Las condiciones de comodidad que ofrece el area del servicio son:

Tabla 8:

Las condiciones de comodidad que ofrece el &rea de servicio son:

Las condiciones de comodidad Frecuencia  Porcentaje
gue ofrece el area de atencion al

usuario son:
Muy Bueno 271 69.49%
Bueno 93 23.85%
Regular 10 2.56%
Malo 6 1.54%
No Sabe, No Responde 10 2.56%
TOTAL 390 100%

el

Figura 17 : Las condiciones de comodidad que ofrece el area de servicio

son:
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Existe un porcentaje del 69,49%, el cual indica que las areas cumplen con
las expectativas de los ciudadanos para capacitarse en una infraestructura
adecuada lo califica como muy buenos, existe un nivel bueno de satisfaccion
referente al area de espera, bafios y accesos principales con un 23,85%, un

2,56% regular, 1,54% califica como malo y 2.56% no sabe, no responde

5. Considera el servicio del sistema informéatico de | SECAP como:

Tabla 9:
Considera el servicio del sistema informéatico del SECAP como:

Considera el servicio del Frecuencia Porcentaje
sistema informatico del
SECAP como:

Muy Bueno 255 67.46%
Bueno 73 19.31%
Regular 15 3.97%
Malo 5 1.32%
No Sabe, No Responde 30 7.94%
TOTAL 378 100%

7,94%
1,32% M Muy Bueno

3,97%
M Bueno

M Regular

19[31% M Malo

i No Sabe, No
Responde

67,46%

Considera el servicio del sistema informatico
del SECAP como:

Figura 18 : considera el servicio del sistema informatico del SECAP como:
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En la Figura 18 podemos observar un promedio del 69,47 %, el cual indica
gue el sistema informatico es un servicio que brinda a los usuarios se
encuentran como muy bueno un 67,47%, bueno los califican un 19,31%,
otros lo consideran regular y en un 3,97%, el 1,32% lo califica como maloy y
no sabe; no responde un 7,94%

6. La disponibilidad del servicio (cupos de cursos) lo califica como:

Tabla 10:

La disponibilidad del servicio (cupos de cursos) lo califica como:

La disponibilidad del servicios Frecuencia Porcentaje
(cupos cursos) lo califica
como
Muy Bueno 270 69.59%
Bueno 78 20.10%
Regular 15 3.87%
Malo 5 1.29%
No Sabe, No Responde 20 5.15%
TOTAL 388 100%

M Muy Bueno
M Bueno
M Regular

M Malo

La disponibilidad del servicio (cupos de
cursos) lo califica como:

Figura 19: La disponibilidad del servicio (cupos de cursos) lo califica

como:
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En relacion con la Certificacion de Personas es un servicio que ofrece la
Institucion para dar un servicio de calidad a la ciudadania, se puede observar
un porcentaje del 69,59 % que indica que existe muy buena acogida de este
servicio por parte del usuario para participar en este proceso y tener un
certificado que le brinde una oportunidad laboral, el 20,10% lo califica como
bueno, el 3,87% como regular, solo el 1,29% lo sefiala como malo y el 5.15%

lo no sabe; no responde.

7. Considera usted que la implementacion de un ca |l center (tomar

las llamadas de inquietudes) como mejorara la atenc  i6n al usuario

Tabla 11:
Considera usted que la implementacion de un call center (tomar las

llamadas de inquietudes) como mejorara la atencién al usuario

Considera usted que la Frecuencia Porcentaje
implementacion de un call

center (tomar las llamadas de

inquietudes) como mejorara

la atencién al usuario

Muy Bueno 208 45.88%
Bueno 128 32.99%

Regular 50 12.89%

Malo 13 3.35%

No Sabe, No Responde 19 4.90%

TOTAL 388 100%
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Figura 20: Considera usted que la implementacion de un call center

(tomar las llamadas de inquietudes) como mejorara la atencion al usuario

8. La puntualidad del personal de atencion al usuar o es:
Tabla 12:
La puntualidad del personal de atencion al usuario es:
La puntualidad del personal  Frecuencia Porcentaje
de atencion al usuario es
Muy Bueno 215 56.14%
Bueno 115 30.03%
Regular 25 6.53%
Malo 15 3.92%
No Sabe, No Responde 13 3.39%
388 100%

TOTAL
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M Muy Bueno
M Bueno
100%. 50% M Regular

M Malo

La puntualidad del personal de atencion
al usuario es

Figura 21: La puntualidad del personal de atencion al usuario es:

En la Figura 21 podemos observar un promedio de 51,55% muy bueno y
32,22% bueno, los usuarios han calificados a los instructores también con el

9.02% como regular, malo un 3,87% y un 3.35% no sabe, no responde.

Como podemos observar en el Grafico 7 los datos de la encuesta, existe
un 53,61%% consideran muy bueno y el 25.26% es bueno, un 12,89% lo ha
calificado como regular, un 3,35% como malo, y no sabe, no responde un
4.90%.

9. La modalidad formativa que prefiere como servici 0 es:
Tabla 13:

La modalidad formativa que prefiere como servicio es:

La modalidad formativa que  Frecuencia Porcentaje
prefiere como servicio es

Centros Fijos 218 56.19%
Unidades Moviles 25 6.44%
Virtual 135 34.79%

No sabe, no responde 10 2.58%

TOTAL 388 100%
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M Centros Fijos

M Unidades
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La modalidad formativia que prefiere
COMo servicio es

Figura 22: La modalidad formativa que prefiere como servicio es:

En la Figura 22 podemos observar un promedio del 48,45 %, el cual indica
gue los usuarios tienen a elegir la capacitacion en los Centros Fijos y también
en la Modalidad virtual con un porcentaje del 37,37%; pero en la capacitacion
en las Unidades Moviles unicamente es del 11,60%, por lo que se debe de

trabajar en promocionar la capacitacion en estas unidades maoviles también.

10.Con la implementacién de procesos como conside ra que ha

mejorado la atencion:

Tabla 14:
Con la implementacién de procesos como considera que ha mejorado la
atencion:
Con la implementacion de Frecuencia Porcentaje

procesos como considera que
ha mejorado la atencion

Muy Bueno 230 59.28%
Bueno 120 30.93%

Regular 17 4.38%

Malo 8 2.06%

No Sabe, No Responde 13 3.35%

TOTAL 388 100%



81

& Muy Bueno
@ Bueno

& Regular

il Malo

id No Sabe, No
Responde

Con la implementacién de procesos como
considera que ha mejorado la atencion

Figura 23: Con la implementacion de procesos como considera que ha

mejorado la atencion:

En la figura 23 podemos observar un promedio del 59,28% los usuarios
consideran que los procesos para los tramites son muy buenos; un 30.93%
los consideran que estos procesos son buenos; un 4,38% son regular, un

2.06% son malos y no sabe, no responde en un porcentaje del 3,35%.

11.La eficiencia y agilidad de la solucion de la g ueja del servicio la

califica como:

Tabla 15:
La eficiencia y agilidad de la solucion de la queja del servicio la califica

como:

La eficiencia y agilidad de la Frecuencia Porcentaje
solucion de la queja del
servicio la califica como:

Muy Bueno 215 50.52%
Bueno 118 32.90%

Regular 25 8.81%

Malo 15 3.89%

No Sabe, No Responde 15 3.89%

TOTAL 342 100%
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Figura 24: La eficiencia y agilidad de la solucion de la queja del servicio la

califica como

En la figura 24 podemos observar un promedio del 50,52%, como muy
bueno y un 32,90% como bueno el cual indica que el servidor publico
soluciona las quejas y sugerencias, pero se espera que la atencién a las
guejas y sugerencias se mejor, lo ideal es llegar a brindar un servicio de

excelencia. Un 8,81% como regular, un 3,89%% como malo y no saben, no

responden los usuarios en un 3,89%.

12.El trato recibido por parte del servidor publi co durante la atencion
es:

Tabla 16:
El trato recibido por parte del servidor publico durante la atencién es:

El trato recibido por parte Frecuencia Porcentaje
del servicio publico durante
la atencion es:

Muy Bueno 218 56.19%
Bueno 110 28.35%
Regular 25 6.44%

Malo 15 3.87%
No Sabe, No Responde 20 5.15%

TOTAL 388 100%
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Figura 25:  El trato recibido por parte del servidor publico durante la

atencion es:

En la figura 25 podemos observar un promedio del 56,19 %, como muy
buenoy un 28,35% como bueno el cual indica que el servidor publico brindan
una atencion cordial, pero se espera que la atencion al ciudadano sea
excelente, se encuentran dentro del rango de cumplimiento al brindar un buena
atencién cordial, pero lo ideal es llegar a brindar un servicio de excelencia.
Un 6,44% lo calificado el trato como regular, un 3,87% como malo y no
saben, no responden los usuarios en un 5,15%.

13.Las alternativas de solucion de inquietudes del servicio son:

Tabla 17:

Las alternativas de solucion de inquietudes del servicio son:

Las alternativas de solucion Frecuencia Porcentaje
de inquietudes del servicio
son:
Muy Bueno 211 54.38%
Bueno 127 32.73%
Regular 24 6.19%
Malo 7 1.80%
No Sabe, No Responde 19 4.90%

TOTAL 388 100%
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Figura 26 Las alternativas de solucion de inquietudes del servicio son:

En la Figura 26 podemos observar un promedio del 57.73 %, como
muy bueno y un 29,38% como bueno el cual indica que el servidor publico
aplica alternativas para solucionar todas las inquietudes de parte del usuario,

pero se espera que la atencion al ciudadano llegue a ser totalmente muy

bueno para que el usuario se siente satisfecho, 21 usuarios manifiestan un

5,41% como regular un 2,32% como malo y 5,15% no sabe; no responde.

14.El conocimiento del servicio cuando es atendido por el servidor

publico es considerado como:

Tabla 18:

El conocimiento del servicio cuando es atendido por el servidor publico es

considerado como:

El conocimiento del servicio Frecuencia Porcentaje
cuando es atendido por el

servidor publico es
considerado como:

Muy Bueno 223 56.70%
Bueno 1123 32.47%

Regular 20 5.15%

Malo 7 1.80%

No Sabe, No Responde 15 3.87%

TOTAL 388 100%
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Figura 27: El conocimiento del servicio cuando es atendido por el servidor

publico es considerado como:

En la Figura 27 podemos observar un promedio del 53,35 %, como muy
bueno y un 32,99% como bueno el cual indica que el servidor publico aplica
sus conocimientos para brindar una buena atencion a los usuarios, 25
usuarios manifiestan un 6,44% como regular un 2,32% como maloy 5,15%

no sabe; no responde.

15.Considera que la disposicion y voluntad del ser  vidor publico para

atender a los usuarios es:

Tabla 19:
Considera que la disposicion y voluntad del servidor publico para atender a

los usuarios es:

Considera que la disposicion  Frecuencia Porcentaje
y voluntad del servidor
publico para atender a los

usuarios es
Muy Bueno 209 54.01%
Bueno 139 35.92%
Regular 19 4.91%
Malo 6 1.55%
No Sabe, No Responde 14 3.62%

TOTAL 388 100%
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Figura 28: Considera que la disposicion y voluntad del servidor publico

para atender a los usuarios es:

De acuerdo a los datos obtenidos a través de la encuesta, se puede
observar que existe un 58,25% consideran muy bueno y el 31,44% es bueno,
en cuanto a que el servidor publico ofrece disposicion y voluntad para ayudar a
los usuarios en la atencidn a los requerimientos solicitados. Ademas un 5.15%

es regular, 1,80% malo y 3,35% no sabe, no responde.

16.La atencién del servidor publico es:

Tabla 20:
La atencién del servidor publico es:

La atencion del servidor Frecuencia Porcentaje
publico es
Muy buena 199 51,29%
Buena 140 36,08%
Regular 33 8,51%
Mala 8 2,06%
No sabe, no responde 8 2,06%

TOTAL 388 100%
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Figura 29: La atencién del servidor publico es:

De acuerdo a los datos obtenidos a través de la encuesta, se puede
observar que existe un 58,33% consideran que siempre brindan atencion
personalizada; el 24,31% casi siempre, el servidor publico brinda una atencion
personalizada y ejecuta una buena gestidbn de atencion al usuario, 8,33%

pocas veces, 2,78% Nunca, y un 6.25% no sabe, no responde.

17.La atencién personalizada y eficiente es:

Tabla 21:
La atencion personalizada y eficiente es:

La atencion personalizaday Frecuencia Porcentaje
eficiente es:

Muy Bueno 214 55.15%
Bueno 122 30.93%
Regular 35 9.02%
Malo 10 2.58%
No sabe, no responde 09 2.32%
388 100%

TOTAL
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Figura 30: La atencién personalizada y eficiente es:

De acuerdo a los datos obtenidos a través de la encuesta, se puede
observar que existe un 58,75% consideran muy bueno y el 23,24% es bueno,
el usuario valora bien el servicio que ofrece el SECAP, pero hay que
considerar que ciertos usuarios los catalogan como regular con el 10,70%,

2,61% malo y 18 usuarios con un 4,70% no sabe, no responde.

18. Valore el servicio de atencién al usuario

Tabla 22:
Valore el servicio de atencién al usuario:

Valore el servicio de Frecuencia Porcentaje
atencion al usuario
Muy Bueno 220 56,19%
Bueno 104 26,80%
Regular 25 6,44%
Malo 9 2,32%
No Sabe, No 32 8,25%
Responde

TOTAL 388 100%
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Figura 31: Valore el servicio de atencion al usuario:

De acuerdo a los datos obtenidos a través de la encuesta, se puede
observar que existe un 56,19% consideran que siempre puede ubicar al Centro
y el 26,80% casi siempre, el usuario tiene bien enfocado donde queda ubicado
el Centro, 15 usuarios con el 6,44% pocas veces lo puede localizar, el 2,32%

no es posible ubicarlo y un 8,25% no sabe, no responde.

19.El grado de satisfaccion en la atencién qué ust  ed recibe es:

Tabla 23:
El grado de satisfaccién en la atenciéon qué usted recibe es:

El grado de satisfaccion enla  Frecuencia Porcentaje
atencion que usted recibe es

Muy Bueno 210 54.12%
Bueno 24.23%

Regular 47 10.31%

Malo 15 3.87%

No Sabe, No Responde 22 5.87%

TOTAL 388 100%
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Figura 32: El grado de satisfaccion en la atencién qué usted recibe es:

De acuerdo a los datos obtenidos a través de la encuesta, se puede
observar que existe un 61,86% un grado de satisfaccion en la atencion
sumados a los 25,26%% como bueno, es decir la satisfaccion del servicio
recibido por parte del servidor publico es muy bueno pero el SECAP debe

llegar a la excelencia en la satisfaccion en el servicio, 5,15% regular, 3,87% no

sabe, no responde.

20.El contacto via telefénica es:

Tabla 24:
El contacto via telefénica es:

El contacto via telef6nica es: Frecuencia Porcentaje

Facil 209 55.44%

Luego de hacer varias 110 29.18%
llamadas

No la consigue o se pierden 52 13.79%

No Sabe, no Responde 6 1.59%

TOTAL 388 100%
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Figura 33: El contacto via telefénica es:

De acuerdo a los datos obtenidos a través de la encuesta, se puede
observar que existe un 58,51% un grado de satisfaccion en la atencion al
lograr la comunicacion telefénica facilmente, el 25,00 consigue la atencion
telefénica después de hacer varias llamadas, es decir la satisfaccion del
servicio recibido por parte del servidor publico es muy bueno pero el SECAP
debe llegar a la excelencia en la satisfaccion en el servicio. Ademas un 14,43%

no lo consiguid, el 2,06% no sabe, no responde.



CAPITULO IV

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En cuanto a la informacién de los usuarios con relacion al servicio y atencion

se puede concluir y recomendar lo siguiente:
4.1. CONCLUSIONES

Servicio:

92

* Un porcentaje del 69,59% considera que los disefios curriculares cumplen

con las expectativas como servicio, calificAndolo como muy bueno

» Con respecto a la infraestructura donde los usuarios reciben la capacitacion

consideran que es muy buena.

« También los usuarios evaluaron que las condiciones que ofrece el area del

servicio en donde son atendidos prestan la comodidad adecuada con un

porcentaje de 69.49% como muy buena.
» Cuando reciben el servicio consideran que al recibir la capacitacion
institucion ofrece un buen servicio pues el sistema informatico

considerado como muy bueno.

la

es

» Cuando solicitan el servicio de capacitacion reciben la disponibilidad de los

cupos de los cursos, y lo califican como muy buena:

* Los usuarios consideran que la implementacion de un call center (tomar

llamadas de inquietudes) no es considerado como una solucién para

mejorara o solucionard el servicio.

* La puntualidad de quienes atienden en atencién al ciudadano lo califica en

un 51,55% como muy buenay 32,22% como bueno.

* Los usuarios de capacitacion prefieren una modalidad formativa inclinada

hacia los centros fijos y hacia la modalidad virtual, no asi en las unidades

moviles.

» Consideran que la implementacién de procesos es muy bueno.
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Atencion:

* Que la eficiencia y la agilidad en la solucion de la queja la califican en un
50,52% como muy buena y un 33,90%, son porcentajes buenos, pero se
espera una mejor y muy buena atencién para llegar a la excelencia

» El trato recibido por parte de os servidores publico de atencion al ciudadano
es 56,19% muy bueno y un 28,35% como bueno, es decir atienden con
cortesia, comprension y amabilidad.

» Los usuarios que evaluaron la atencion con relacion a las alternativas de
solucion de inquietudes por parte de los servidores de atencién al
ciudadano estdn como muy bueno 54,38% y bueno 32,73%

» La disposicién y voluntad del servidor publico al brindar la atencion tiene
un 54.01% calificada como muy buena, se espera que el porcentaje sea
mejor para que refleje una atencidn excelente.

e Califican la atencion del servidor hacia el ciudadano como muy bueno
51,29% en relacion a un 36,08% bueno.

« Como atencion personalizada y eficiente es calificado como muy buena con
el 55,15% y buena con el 30,93%

* Los usuarios le dan un valor al servicio de atencion en un 56,19% como
muy bueno y un 26,80% como bueno.

» El grado de satisfaccion que encuentran los usuarios del servicio que
reciben de parte de los servidores de atencién al ciudadano es de muy
bueno el 54.12% y un 24.23%

* Que el contacto via telefonica los usuario en un 13.40% no la consiguen
0 se pierden las llamadas, y un 28% lo logran luego de hacer varias
llamadas.

4.2. RECOMENDACIONES

A las autoridades del Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional,

SECAP se les recomienda:
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Considerar los resultados de este trabajo investigativo para disefiar
estrategias que permitan brindar un servicio eficiente a la ciudadania por
medio de charlas, tripticos informativos, hojas volantes y publicidad en
pagina Web.

Capacitar a nivel nacional a los servidores de Atencién al Ciudadano en
termas de protocolo, calidad con el cliente.

El Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional SECAP debe
incrementar su nivel de calidad en el servicio brindado a la ciudadania
por de infraestructura a pesar de que es bueno implementar rampas,
bafios para personas con discapacidad, mantener la apariencia de
sanitarios y sobretodo dar un estricto y continuo mantenimiento a las
instalaciones para mantener una buena percepcion de calidad en el
servicio.

Realizar una retroalimentacion a los funcionarios con los principales
errores cometidos durante su atencion telefénica a los ciudadanos para
obtener una mejora continua y evitar las quejas.

Establecer mecanismos de control en los puntos criticos del proceso de
atencioén al ciudadano.

Establecer planes de motivacion para los servidores que obtengan los
mejores puntajes en las diferentes auditorias realizadas.

Considerar los resultados de este trabajo investigativo para disefiar
estrategias que permitan lograr la excelencia en los servicios que ofrece
el SECAP.

Vigilar que se dé el mantenimiento necesario a las instalaciones para
mantenerla en buen estado y realizar pequefias mejoras Yy
modificaciones a fin de alcanzar la satisfaccién completa del usuario.
Elaborar un manual de procedimientos que oriente a los servidores
publicos una mejor orientacion para resolver los problemas de forma

eficiente y de solucion éptima.
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* Implementar un programa que controle la planeacion y cumplimiento de
los requerimientos de los usuarios que deben ser atendidos
oportunamente.

» Capacitar a los servidores de Atencion al Usuario para fortalecer los
conocimientos de comunicacién, motivacion y cultura en el trabajo y
cultura en el servicio, asi como fomentar valores a los servidores de
atencioén al ciudadano.

* A las autoridades del Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional,
SECAP se les recomienda tomar en consideracion la propuesta
presentada en el presente trabajo investigativo que contiene la
actualizacion del procedimiento para la mejora de atencién al usuario en
el “area de atencion al ciudadano” nombrada asi por el SECAP.

* Se recomienda mas involucramiento y seguimiento de los analistas de
la Direccion de Procesos Formativos en el trabajo de los servidores de
atencion al ciudadano para asi lograr mas confianza y motivacion, asi
como una retroalimentacion para generar un mejor desempefio.

* Se recomienda una cultura de compromiso a todos los servidores de
atencion al ciudadano.

» [Establecer un sistema de recompensas y reconocimiento

« Es importante que la institucion no pierda su prestigio y buen servicio.

* Motivar a los servidores de atencion al ciudadano como
reconocimiento en la puntualidad, asistencia, mejor empleado del mes,
buen cuidado y uso de herramientas.

» Seria conveniente realizar promociones especificas para los usuarios,
como recorridos a las instalaciones, centros operativos y coordinar
ofrecer cafés o brunch en las visitas.

* Ubicar en las instalaciones o en la pagina del SECAP un correo,

teléfono dirigido exclusivamente a quejas o sugerencias.

Conforme a los resultados obtenidos en la investigacion realizada, se puede
concluir que el area de atencion al ciudadano del SECAP a cargo de la

Direccion de Procesos Formativos necesita realizar ciertos cambios que
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ayuden a optimizar los procesos de servicio y atencion al ciudadano. Las
recomendaciones enunciadas, fueron dadas con el propdésito de mejorar
muchos aspectos, con el Unico objetivo de llegar a ofrecer un servicio de
excelencia. Es necesario recalcar que para que exista una excelente calidad
en el servicio y atencion al usuario es importante resaltar que se requiere
contar con la participacién de todos los servidores de atencion al ciudadano,
con compromiso con la finalidad de que logren cumplir las metas y objetivos

planteados por la institucion.

4.3. SITUACION ACTUAL VERSUS SITUACION FUTURA DEL S ERVICIO
DE ATENCION AL USUARIO DEL SECAP

En la actualidad el servicio de atencion al ciudadano se lo puede calificar
como un buen servicio, pero la institucion debe alcanzar la optimizacion y

llegar a ofrecer un servicio de excelencia.

La satisfaccion del usuario no solo se ve reflejado en el desempefio de
quienes ofrecen el servicios, sino que siempre debe existir un constante
esfuerzo por parte de la institucién para que los usuarios puedan obtener un
buen producto o servicio, ya que las expectativas, y los deseos de los usuarios

seran fundamentales al momento de identificar el nivel de satisfaccion.

Quizas no exista el compromiso necesario por parte de quienes trabajan
en forma directa con el usuario que no les permita comprender que
actualmente existen nuevas exigencias en nuestro medio que requiere que
exista el real compromiso para superar el verdadero nivel de calidad y servicio

para lograr una real satisfaccion al usuario.

El desafio actual de nuestro mercado requiere definir estrategias que
permitan un mejoramiento continuo de la calidad en el servicio ofreciendo

productos y servicios que cumplan las expectativas de nuestros usuarios.
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Las instituciones para tener un futuro de éxito deberan tomar en cuenta
qgue los clientes son cada vez mas exigentes con la calidad de sus productos
y Servicios, y en consecuencia es necesario que una institucion como el
SECAP debe entregar mas y mejor, y tener muy presente que la atencion al
cliente es un factor para influenciar en el nivel de confianza de los usuarios y

reducir el porcentaje de usuarios insatisfechos.

Las tendencias que estan dando forma al futuro de los servicios de la
atencion al cliente es ofrecer valores diferenciales para competir en el

mercado actual y aumentar la inversion en la gestién de los clientes.

El alto nivel de competitividad en la que actualmente estan inmersas las
empresas Y las instituciones, asi como también los elementos como el cliente,
la competencia, los patrones de sus costumbres y sus posibilidades es la
constante preocupacion, y es la razén por la que se hace necesario que
clientes se les de mucha dedicacion. Una de las debilidades que se presentan

actualmente es la forma como se brinda la atencion y servicio al cliente.

El nivel de servicio se ha ido declinado, y muchos recibimos muchas veces
servicios deficientes, por eso es importante desarrollar en los servidores
publicos habilidades que permitan ofrecer un eficiente servicio, es importante
tener una actitud positiva, comprometerse con un servicio de calidad, tanto al

cliente interno como externo debe ser algo natural.

Se espera en la situacion futura que se apliquen estrategias que ayuden a
mejorar y a satisfacer las necesidades y requerimientos de los clientes como la
secuencia fases y comportamientos del proceso de atencion al cliente con el
objetivo de que se configure como unos de los aspectos mas importantes en la

percepcion de la calidad de un servicio.

Un excelente trato al cliente es el factor mas trascendental para el éxito de

una empresa, pues cuando se ofrece un buen servicio se trasmite una
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imagen positiva porque los empleados que lo ofrecen estan conscientes del
rol que desempefian, cuentan con los conocimientos necesarios del servicio,
tienen la actitud responsable de hacer una gestibn que garantice el éxito de la
empresa o0 institucion con la finalidad de alcanzar los objetivos y metas

propuestos.
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10. Conclusiones

11. Recomendaciones

1. INTRODUCCION

En la actualidad la sociedad es cada vez mas critica y exigente con
referencia a la calidad de la atencién en los servicios de una institucion o
empresa, razon por lo que es necesario que se fomente un servicio eficiente,
mediante el cual un usuario se siente satisfecho el momento en que adquiere

un bien o servicio.

La presente propuesta busca contribuir con la mejora de la calidad de
atencion al usuario en el Servicio Ecuatoriano de Capacitaciéon Profesional,
SECAP a nivel nacional a fin de que la institucion brinde un servicio de
excelencia y obtenga la diferenciacion por la atencion que brinda y cumpla
con las expectativas de sus usuarios, que en este caso son recibir una
atencion  cordial, eficiente, en donde todos debemos velar por el
cumplimientos de las normas de cortesia y buena educacion, sumadas a las
técnicas especificas que hagan sentir al usuario como alguien importante
para la instituciébn, ya que esto garantiza un regreso por el servicio y

fidelizacion.

La Constitucion de la Republica del Ecuador en su Art 52. “Establece que
las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de Optima
calidad, ademas en el siguiente articulo establece que las instituciones y

organismos que presten servicios publicos deberan incorporar sistemas de
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medicion de satisfaccion de las personas usuarias y consumidoras, y poner
en practica sistemas de atencion y reparacion y el Estado respondera
civiimente por los dafos y perjuicios causados a aquellas personas gque
hayan actuado con negligencia y descuido en la atencion de los servicios

publicos.

El Estado atraviesa un cambio orientado hacia la ciudadania y la
excelencia en la gestion publica, servicios publicos eficaces y eficientes de
calidad y calidez, se encuentra en una etapa de profundizacion vy
fortalecimiento de los principios del Gobierno Nacional”.

Como lo dice la Constitucion de la Republica en su “Art. 52 Las personas
tienen derecho a disponer de bienes y servicios de Optima calidad y a
elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no engafiosa

sobre su contenido y caracteristicas.

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los
procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores; y las
sanciones por vulneracion de estos derechos, la reparacion e indemnizacion
por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y servicios, y por la
interrupcion de los servicios publicos que no fuera ocasionada por caso

fortuito o fuerza mayor.

Y en su Art. 53 Las empresas, instituciones y organismos que presten
servicios publicos deberan incorporar sistemas de medicion de satisfaccion
de las personas usuarias y consumidoras, y poner en practica sistemas de

atencion y reparacion.

El Estado respondera civilmente por los dafios y perjuicios causados a
las personas por negligencia y descuido en la atencion de los servicios
publicos que estén a su cargo, y por la carencia de servicios que hayan sido

pagados”
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El Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional, SECAP tiene como
mision desarrollar competencias, conocimientos; habilidades y destrezas en
las y los trabajadores y servidores ecuatorianos a través del
perfeccionamiento, capacitacion y formacion profesional que respondan a la
demanda del sistema laboral, propendiendo el uso del enfoque de
competencias laborales en los procesos formativos e incluyendo estas

acciones a los grupos de atencion prioritaria.

El SECAP promueve la mejora continua de los servicios de
perfeccionamiento, capacitacion y formacion con personal altamente
capacitado, dirigido a cumplir con la normativa vigente a sSus procesos Yy
servicios, mejor entorno de trabajo y fortalecer la insercion del talento
humano en el Sistema Laboral; a través de un alto compromiso de atenciéon a

las y los servidores y trabajadores.

Los claves internos del SECAP inciden directamente en el nivel de
satisfaccion del ciudadano, entre los mas principales se encuentran: el
desarrollo de procesos formativos, el disefio y contenido pedagogico, la
asignacion de fondos, desarrollo de evaluacion de la capacitacion y

certificacion.

3. JUSTIFICACION

La Direccion de Procesos Formativos tienen la mision de Planificar,
dirigir, coordinar la implementacion y evaluar politicas y programas de
promocioén de los servicios que ofrece el SECAP; asi como de las actividades
de atencién al ciudadano, identificar potenciales clientes y establecer

mecanismos gue permitan monitorear su satisfaccion”.

En base a los lineamientos institucionales, esta Direccion ha desarrollado
un Plan de Atencion Ciudadano para el 2016 enfocado en mejorar la calidad

en el servicio y aumentar la satisfacciéon al ciudadano.



4. OBJETIVO

Establecer un Plan de Atencion al Ciudadano para mejorar la calidad y
eficiencia del servicio de Atencion Ciudadana del Servicio Ecuatoriano de

Capacitacion Profesional SECAP.

5. PROPOSITO

Lograr mejorar la atencion al usuario en el &rea de atencion al ciudadano

en el Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional, SECAP.

6. ALCANCE

A nivel interno este procedimiento es de observancia general y obligatoria
para todos los servidores publicos que conforman el proceso de Atencién al

Ciudadano en el Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional, SECAP.

7. POLITICAS

Este procedimiento sera aplicable en las Direcciones Zonales y Centros
de Atencion Ciudadano que tiene el Servicio Ecuatoriano de Capacitacion
Profesional, SECAP a nivel nacional con el propésito de mejorar la atencién
al usuario. Este instrumento debe ser validado y socializado para que sea

considerado como un instrumento como parte de los procedimientos.

Los servicios publicos de Atencién al Ciudadano de las Direcciones
Zonales y Centros del SECAP deberan proporcionar la atenciéon al usuario

cuando los solicite a traves del presente procedimiento.
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La Atencion al Ciudadano de las Direcciones Zonales y Centros del
SECAP debe proceder con Optima calidad, eficacia, eficiencia y calidez como
lo rige la Constitucion de la Republica del Ecuador.

8. ESTRATEGIA

“La definicion de estrategia competitiva consiste en desarrollar una
amplia férmula de cdmo la empresa va a competir, cuales deben ser sus

objetivos y politicas.

Una definicibn comprensiva del concepto de Estrategia es la de

(Burgelman, 2002), donde la estrategia corporativa oficial:

“Es la teoria que la alta direccion tiene sobre la base para sus éxitos
pasados y futuros.” (Burgelman, 2002).

La definicion de Burgelman retiene una ambivalencia caracteristica del
campo de la estrategia que indica, por una parte, las acciones necesarias
para llevar a la organizacién de lo que es a lo que quiere ser en el futuro, y
por otra es una explicacion de los factores que han impactado el desempefio
de la organizacion en el pasado. Es decir, la estrategia es una teoria de la
relacion causa-efecto entre el desempefio buscado y los factores que lo
influyen. De acuerdo con esta definicion, la estrategia indica qué es lo que la

organizacion quiere lograr y los factores que influiran en que se consiga o no.

Ejemplo reciente es el de (Fredrickson, Hambrick, 2001), quienes
distinguen ente los siguientes elementos: misién (propésito y valores);
objetivos de largo plazo; estrategia y arreglos organizacionales (estructura,
incentivos, etc.). Los componentes de la estrategia son: arenas o dominio;
vehiculos o modo de crecimiento; diferenciadores o ventaja competitiva;

etapas o fases de accion, y légica econémica.
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Bajo este marco de referencia, debe tenerse cuidado al evaluar la
estrategia, que ésta sea coherente con la mision, objetivos y arreglos
organizacionales, ademas de con otros elementos no incluidos aqui, como

podrian ser el entorno externo, los recursos y las competencias de la firma.

9. PLANEACION DE LA ESTRATEGIA

Para el planteamiento de la estrategia de Servicio de Atencion al
Ciudadano es importante sefalar las siguientes interrogantes: ¢Quién?,
¢, Qué? ¢ Como? ¢ Cuando? (A quién? Y se requiere se incluya un disefio del
programa que incluya todas las &reas de la institucion y lo importante es
realizar un seguimiento con la finalidad de que se cumplen estos objetivos
sin dejar de tomar en cuentas que los importante es cumplir con los objetivos

y este seguimiento debe de ser continuo.

¢ Quién?

El 4rea de Atencion al Ciudadano del Servicio Ecuatoriano de
Capacitacion Profesional, SECAP, estaria presentando algunos
inconvenientes pues si bien es cierto la calidad del servicio es bueno, es
necesario que la calidad del servicio sea excelente y que los servidores
publicos encargados realicen su actividad de atencion al Ciudadano de forma
eficiente y eficaz. El Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional,
SECAP requiere contar con estrategias para obtener un resultado exitoso en
seguimiento a los clientes existentes y aquellos clientes potenciales; para si
lograr que muchos usuarios se inscriban en los cursos que se ofrecen en la

oferta de Capacitacion.

. Qué?

El siguiente plan se basard en la propuesta de varias estrategias que

permitan satisfacer las necesidades y requerimientos de los usuarios, y que
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su implementacion ayudara a mejorar el servicio al usuarios con calidad y
calidez que brinda el Servicio Ecuatoriano de capacitacion Profesional,
SECAP.

¢, Como?

La implementaciéon de las estrategias estara a cargo de la Direcciéon de
Procesos Formativos a través de la Analista de Atencion al Ciudadano. En
algunas estrategias se requiere de presupuesto para compra de equipos
telefonia, y otras estrategias que no son financieras que seran utilizadas en
el proceso de formacién y desarrollo para todos los servidores de atencién

ciudadano a nivel nacional del SECAP.

¢,Cuando?

La inversion requerida para que se genere un excelente servicio con
calidez y calidad para los usuarios se ha propuesto realizarlo el segundo
trimestre del afio 2016.

A Quién?

El Plan esta disefiado para satisfacer las necesidades de los usuarios.
Esta dirigido a todos los servidores publicos de atencién al usuario.

10.PLANTEAMIENTO DE ESTRATEGIAS

Paras disminuir y solucionar de manera eficiente las quejas y sugerencias
de los ciudadanos, en virtud de que se reciben de parte de los usuarios
(clientes) obviamente insatisfechos, lo que genera problemas para la
institucion, porque el servidor publico no brinda la atencion adecuada o
soluciona las inquietudes al servicio que solicita el usuario interno y externo.
Muchos de estos casos se generan por la falta de conocimiento de los

productos o servicios, actitud del servidor publico, condiciones de
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infraestructura, capacitacion y desconocimientos de las estrategias de
atencion que se debe brindar al usuario (cliente), Pero el planteamiento de
estas estrategias de gestidbn y comunicacion permitiran construir ambientes
laborales de calidez y calidad que facilitaran a los servidores publicos un
mejor entendimiento y orientacion del servicio que se debe brindar al

usuario.

10.1 Desarrollo: Motivacion

A mas de las competencias laborales que un servidor debe tener para
desarrollar sus actividades laborales, la institucion debe tener el compromiso
de brindar tanto los recursos materiales; tecnoldgicos y capacitacion

continua.

10.2. Desarrollo de una estrategia de una capacitac  i6n continua

La capacitacion es una de las estrategias mas usadas para enfrentar los
problemas de desarrollo en los diferentes servicios. El fortalecimiento de las
habilidades, actitudes y practicas permitiran a todos los servidores de
atencion al ciudadano que se encuentran a nivel nacional avanzar en los

objetivos de la institucion, es decir brindar un servicio eficiente y eficaz.

El desarrollo, la formacion y la capacitacién brinda los conocimientos
necesarios, las habilidades para que los servidores tengan las capacidades y
la confianza para ofrecer un servicio de calidad y también para que los
servidores de Atencion al Usuario del SECAP puedan desenvolverse con

mucha confianza y seguridad.

Capacitar a los servidores del SECAP también garantizara a la institucion
la retencion del personal, y no se produzcan los cambios, disminuir la

rotacion; sino mas bien exista mayor adaptacion y compromiso.
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El SECAP con todas estas acciones formativas desea lograr mejorar
tanto las competencias y cualificaciones para mejorar sus conocimientos, las
competencias y aptitudes con una perspectiva personal, social y relacionada

al empleo:

Asi mismo contar con todos los recursos tanto materiales como

tecnologicos podra ofrecer un servicio de calidad.

La institucion con la formacion continua desea conseguir:

* Repuesta a las necesidades especificas de la institucion

» Potenciar la competitividad de la institucion

» Adaptar los recursos humanos a las innovaciones tecnologicas y a las
nuevas formas organizacion de trabajo

» Propiciar el desarrollo de nuevas actividades que fomente un servicio

excelente y de calidad.

El @mbito laboral es de suma importancia para el desarrollo profesional,
gue no debe ser un obstaculo la falta de recursos y que sus requerimientos

sociales se ejecuten de forma normal y adecuada.

10.3 Satisfaccion del personal - Motivacion delta  lento humano

Desarrollo de un sistema de incentivos y motivacion
Un plan de formacion que ayude a los servidores de atencién al usuario
del SECAP a nivel nacional es imprescindible para lograr fortalecer sus

habilidades y que este sea un aporte para mejorar el servicio de atencion.

Los temas para lograr este objetivo seran aquellos orientados a la

motivacion y comunicacion asertiva para un servicio con calidez y calidad.
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Estos temas estaran orientados a fortalecer los conocimientos basico de
comunicacién interpersonal, factores motivacionales en el ambito laboral y
eficacia en el servicio, para lograr un mayor crecimiento personal y

ambientes laborales de calidad y calidez.

El SECAP preocupados por mantener motivado a su personal ha

considerado estrategias de incentivos no econémicos relacionados con:

Entorno de trabajo

Flexibilidad en horarios
* Apoyo en el desarrollo profesional

* Recompensas

La formacion de los servidores de atencién al usuario lograra que se
perfeccionen en su desempefio de sus puestos actuales como futuros, y
lograr cambios en sus comportamientos con el propdsito de mejorar las
relaciones interpersonales y se oriente en la satisfaccion de determinadas

necesidades de desarrollo para los servidores de la institucién.

2. Gestion De Usuarios y Produccion de Servicios

2.1 Asistencia con calidad y calidez

Establecer parametros adecuados en donde se fijen las condiciones
necesarias para que los usuarios reciban un servicio de calidad y el servidor
pueda brindar la informacion sobre los servicios de capacitacion que ofrece el
SECAP; es decir respondan a la demanda de los sectores productivo y
social, propendiendo siempre al uso del enfoque de competenciales laborales

en los procesos formativos orientados al servicio al cliente.

2.2 Percepcion y satisfaccion del usuario
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Desarrollo de una estrategia de informacién y orientaciéon al usuario
Implementar procesos de mejoramiento de gestion de servicio al usuario con

una orientacion a mejorar los sistemas de informacién y comunicacion.

» Disponer de tecnologia necesaria que permita el desarrollo de los
sistemas de informacion

» Disefiar un sistema para una mejor comunicacién entre los servidores
publicos.

* Deben analizarse los sistemas de informacion y comunicacion, las
herramientas de gestibn empleadas. Ademas establecer propuestas de
mejora en el desarrollo de los procesos administrativos en donde participan
los usuarios y los servidores del SECAP con la finalidad de optimizar el
tiempo de respuesta de los servicios y de los tramites que solicitan los

usuarios, de ello depende la satisfaccion la que se desea alcanzar.

2. Gestion de Comunicacion

2.1 Imagen de prestigio

Mantener la imagen de prestigio de la instituciéon dependera de:

Del servicio de excelencia que brinde el servidor publico que debe ser
con calidez y calidad que a los usuarios, sumadas también a presentacion
del quienes ofrecen el servicio, favoreceran, estas las condiciones de
prestacion y reflejaran una imagen favorable para la institucion.

2.2 Desarrollo de una estrategia de comunicacion so  cial

Plan de comunicacion interna y externa

Para el SECAP es primordial que se implemente mecanismos para

generar una eficiente comunicacion interna y externa que permitan identificar

factores que inciden en la actitud de los servidores en el trato con el cliente
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en el momento que ofrecen el servicio y eso lo pueden reafirmar los usuarios

quienes esperan:

* Se los atienda con un saludo

« Con un trato amable, cortes,

* Personalizado, que se nos reconozca como usuarios asiduos

* Se los atienda en el menor tiempo posible, al instante si fuera posible

* Nunca les contradigan cuando tienen razon

* No se cumpla con las promeses de descuentos entre otras

e Difundir y promover al SECAP con un nuevo mensaje en la pagina
Web, imagen en las redes sociales, relaciones publicas, publicidad,
web de la empresa, servicio de atencion al clientes.

* Promover mediante cursos gratuitos de Co Working en los diferentes
temas que sirvan de enlace para promocionar la Oferta de
Capacitacion

2.3 Tiempo de respuesta a tramites solicitados

El estudio de variables ambientales se practica desde hace mucho tiempo
atras, desde la antigiiedad donde existian creencias y métodos para predecir
factores climaticos, los cuales les servia para programar cosechas,

festividades, eventos, etc

2.4 Desarrollo de Estrategias

Redisefar los tiempos de respuesta de los tramites que se generan por la
devolucion de valores depositados por cursos que no cumplen el cupo y que
los valores deben ser devueltos; pues generan incomodidades y generan
pérdida de tiempo para el usuario, es decir redisefiar el proceso
administrativo-financiero que les permita recuperar el valor del curso en no

menos de 5 dias.
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2.4.1 Estrategia 1: Incrementar el nivel de satisfa  ccion al ciudadano

Para poder implementar esta estrategia se ha planteado que sea féacil
para los clientes comunicarse con usted, ofrecer a los clientes una forma
sencilla de responder al usuario y esté dispuesto a escuchar lo que tiene que
decir, mantener informados a los usuarios con mensajes de textos (SMS), y
también o WhatsApp. En cada comunicacién con el usuario, debe existir una
manera facil de responder al cliente y esté dispuesto a escuchar los que tiene

que decir. Y de esta manera se reduciran el nimero de quejas.

ESTRATEGIA 1

Nombre Comunicacion inmediata para los clientes

Objetivo Atender oportunamente al cliente adoptando una
conducta efectiva y asertiva para comunicar e informar
de manera clara y simple y generar mayor productividad
y satisfaccion al cliente.

Importancia Captar la atencion del cliente mediante la comunicacion
inmediata, con la finalidad de crear una buena imagen de

la institucion y dar el mensaje con mucha cordialidad.



Acciones

Recursos

Responsable

Duraciéon
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Implementar un sistema de llamada en espera e
identificados de llamadas, para que tan pronto se
desocupe la linea el servidor publico pueda
retomar la llamada al cliente que no logro
comunicarse.
» Repuesta oportuna, cordial y eficiente de los
correos electronicos que ingresan a la institucion.
= Implementar la comunicacion por medio de
celulares que garanticen la emision via WhatsApp.
= Responder manera inmediata los correos
electrénicos enviados por los clientes.
= Aprovechar la dotacion de equipos de avanzada
tecnologia y propagar el numero Pin y permitir que

sea otro medio de comunicacion efectivo.

Humanos:  Servidores Publicos de Atencion al
Ciudadano del SECAP

Técnicos: teléfono fijo, celulares y computadores para
la comunicacion inmediata y oportuna de los clientes
Financieros: Costo por persona celulares con la
Operadora CNT $ 150,00 incluido Plan para cada
funcionario de $ 10,00 para enviar informacién por
WhatsApp. Total 28 centros operativos.

Material para  facilitar la entrega de informacion
solicitada por el usuario 10000 dipticos x $ 0.08 $ 773.30
Direccion de Procesos Formativos, area de Promocion

Permanente
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2.4.2 Estrategia 2: Seguimiento a clientes Potenci  ales

La institucién cuenta con 28 servidores de atencion al ciudadano a nivel

nacional, los mismos que deberan cumplir metas de calidad en atencion, y en

namero de ciudadanos inscritos quienes generalmente son personas

naturales que acuden a la institucién por un cupo de capacitacién, no olvidar

qgue la primera imagen que recibe el ciudadano se inicia por la atencion al

ciudadano. El servidor publico debera realizar seguimientos al cliente

potencial, que puede convertirse en cualquier momento en comprador del

servicio, usuarios que se debe atraer hacia las ofertadas que ofrece el

SECAP.

Nombre

Objetivo

Importancia

Acciones

ESTRATEGIA 2

Seguimiento a posibles clientes potenciales a travées de

una comunicacion eficiente

Captar clientes, y satisfacer sus requerimientos

Captar clientes potenciales para el SECAP

Invitar a 30 usuarios a las 08H30 e invitarles hacer un
recorrido por las instalaciones.

Invitarlos a un SECAfé en la cafeteria de la institucion y
ofrecer el servicio “Oferta de Capacitacion 2016”
Mencionar la capacitacion  virtual gratuita y de
Coworking

Proporcionar la informaciébn de contacto (correo
electronico, WhatsApp, direccion y teléfono del SECAP



Recursos

Responsable

Duracion
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Cuando ingresen llamadas cerrar tu conversacion o
correo electrénico con un mensaje cordial “Secap
siempre a tu servicio”

Cuando envies el WhatsApp llamar al celular despedirse
con un mensaje optimista, profesional y cordial. “Ven
forma parte de la Familia Secapina”

Ingresar en el SISECAP de todos los  clientes
potenciales y antiguos.

Establecer una hoja de ruta de las llamadas, visitas,
resultados del seguimiento.

Realizar seguimiento via teléfono, fin verificar si se
concreta con el cliente potencial, de no realizarse
ofrecer una oferta mejor y negociar con el usuario.
Obtener informacién del usuario para conocer su
requerimiento y plantear una nueva oferta.

Aplicar el poder de negociacion para crear nuevas
expectativas al usuario sobre nuevas propuestas de los

cursos gratuitos: Virtual y Co Working.

Humanos: Servidores publicos de toda la institucion y
los servidores de Atencién al Usuario.

Técnicos: Computador para establecer hojas de ruta
de llamadas, y registro de quienes se inscriban en el
SECAfé

Financieros: Costo por persona $ 2,50 pax 30
personas.

Direccion de Procesos Formativos, Analista de Atencion
al Ciudadano

1 veces al mes




9.4.3
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Estrategias 3 y 4: Incrementar las competenc ias de los

servidores de Atencion al Ciudadano

Para incrementar las competencias de los funcionarios que realizan

actividades en Atencion Ciudadana, la Direccién de Procesos Formativos

realizara capacitaciones continuas y puntuales en temas de importancia para

que dicho funcionario esté en capacidad de absolver cualquier inquietud

presentada por la ciudadania, y también pueda promocionar el producto y

capte el interés de los ciudadanos en nuestros cursos.

Con la capacitacion continua se espera obtener los siguientes

resultados:

» Mejorar el conocimiento del puesto y, por lo tanto, el desempefio.

» Crear una mejor imagen del SECAP ante el ciudadano.

» Facilitar la comprension de las politicas del SECAP.

» Ayudar a solucionar quejas y sugerencias de manera eficiente.

e Facilitar la promocion de los cursos y promueve la venta de los

mismaos.

* Incrementar la productividad y calidad del servicio.

Nombre

Objetivo

ESTRATEGIA 3

Capacitaren en temas de motivacion laboral, relaciones
humanas y buenas practicas de atencion ciudadana

Desarrollar habilidades que permitan fortalecer la
motivacion laboral y relaciones humanas a través de
buenas préacticas de atencion ciudadana, aplicandolas en el
servicio a la colectividad y contribuyendo de esta manera al

desarrollo organizacional.



Importancia

Acciones
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Identificar las estrategias y conceptos de motivacion,
relaciones humanas para fomentar las buenas practicas de
atencién al ciudadano como:

Desarrollar técnicas para afrontar situaciones a la zona de
confort

Establecer limites emocionales que deben existir para el
autocontrol, en determinadas situaciones.

Motivacién personal y clima laboral

Identificar los elementos del conflictos

Relaciones Humanas

Casos practicos para la comunicacion asertiva para la
atencion con calidad

Identificar las técnicas de la empatia

Desarrollar las facultades y el potencial der servidor para
promover y adaptarse a los cambios que sean necesarios
en el area laboral.

Establecer estrategias de compensacion de incentivos y
motivacion laboral para que los servidores realicen un
mayor esfuerzo y que obtengan mayores beneficios como
consecuencia de resultados.

- A los servidores de atencidon al usuario que logren
captar al menos al mes 10 inscripciones de los
clientes potenciales que se encuentran en la base
de datos, se le otorgara una estadia en las cabafas
del SECAP, para dos personas, por 2 noches,
totalmente gratuito (sdbado y Domingo).

- A los servidores de atencién al usuario que en el
mes no reciban ninguna queja y que las resuelva
conforme a los objetivos aprendidos en la
capacitaciéon se le otorgard 2 dia de vacaciones,
gue lo podra tomar el dia que lo elija el servidor

publico.



Recursos

Responsable

Duracion
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Capacitacion
Humanos: El instructor seleccionado por la Direccion de
Talento Humano
Técnicos:  Plataforma Virtual
Financieros: Costo por persona: 0,

Costo por formacion pedagdgica: $ 0,00 la
hora, Modalidad : virtual
Compensacion e Incentivos
Humanos: Direccion de Talento Humano y la Direccion de
Procesos Formativos.

Técnicos: Sistema de Compensacion e Incentivos

Financieros:
Costo
Descripcion Personas Diario Total
Hospedaje en
Residencia 28 0 0
Alimentacion 28 50,00 $ 1400
Transporte 28 50,00 $ 1400
Descripcién | Personas Costo Total
Entrega de
chalecos 50 $ 35,00 $1.750

Direccion de Procesos Formativos, Analista de Atencion al
Ciudadano

Direccion de Talento Humano

Capacitacion:

1 vez cada 6 meses 2016

Compensaciones e Incentivos:

1 vez al afio



Nombre

Objetivo

Importancia
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ESTRATEGIA 4

Capacitar en motivacién y capacitacion asertiva para un
servicio con calidad y calidez. Considerar modulo de
Neurolinguistica aplicado a las Relaciones Humanas,
modalidad virtual a nivel nacional con los servidores de
Atencion al ciudadano para el eficiente manejo del
talento humano, enfatizar los progresos de la persona en
la continuidad del trabajo y de la satisfaccion de sus
propias necesidades para estimular la comunicacion
asertiva entre los individuos.

Capacitar a los servidores de Atencion al Usuario para
fortalecer los conocimientos de comunicacion,
motivacion y calidad en el servicio.

Conseguir modificaciones en las cogniciones, actitudes,
sentimientos, comportamientos y estilos inter-
relacionales del trabajador, favoreciendo el desarrollo de
mecanismos que ayuden alcanzar un mejor
entendimiento y orientacion hacia los clientes o usuarios,
factores claves del desarrollo organizacional vy
administrativo de la institucion.

El médulo de neurolinglistica orientado a:

- Sistemas sensoriales y herramientas que se
utilizan en una comunicacién, conociendo los
procesos mentales que se usan.

- Identificar fundamentaciones que se propone un
equipo de personas, comprometidas con un
propoésito y responsabilidad compartida.

- Diferencias  caracteristicas, cualidades vy
capacidades de un lider orientados al

cumplimiento.



Acciones

Recursos

Responsable
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Recopilar la informacién de todas aquellas inquietudes y
guejas que tienen los usuarios mediante llamadas
telefénicas.
Orientar la capacitacion a conocer los conceptos y
estrategias

- Contratar y programar a la persona seleccionada
para que sea el Tutor de la capacitacion virtual.

- Conectarse a nivel nacional a través del Skype
todos los servidores de Atencion al ciudadano
para realizar ejercicios de neurolinglistica de:
Motivacion PNL. El propésito de estos ejercicios
es que pueda motivarse a realizar una accioén o
comportamiento que se ha estado postergando

Comunicar a los empleados la fecha, hora y duracién de
la capacitacion coordinando actividades sin dejar de
atender a los usuarios.
Dictar la capacitacion
Solicitar a servidores de atencién al ciudadano describir
la agudeza perceptiva enfocada a la atencidn respecto a
la informacion recibida.
Solicitar informe a los servidores de atencion al
ciudadano sobre la capacitacion recibida y dé que forma
aplicaria lo aprendido ante el usuario.
Humanos: El instructor seleccionado por la Direccion
de Talento Humano
Técnicos:  Plataforma Virtual
Financieros: Costo por persona: 0,

Costo por formaciéon pedagodgica: $ 0,00
la hora, se hara con Instructores de Planta

Modalidad : virtual
Direccion de Procesos Formativos, Analista de Atencion

al Ciudadano
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Duracion 1 vez cada trimestre del afio 2016

9.4.4 Estrategias 5: Informacion actualizada de la base de datos
SISECAP (compartir)

Esta estrategia esta orientada a que la base de datos cuente con una
informacion de los usuarios, en donde el servidor publico puede revisar y
actualizar la informacion del usuario en la base de datos. En el Sistema
SISECAP se podra ingresar la informacion y se podré actualizar y hacer un
seguimiento de los cursos que ha tomado, los temas de interés de los
cursos, informar a través del correo temas que despierten interés para

capacitarse. Hacer seguimiento y mantener actualizada la base de datos.

ESTRATEGIAS

Nombre Mantener la Informacion actualizada de las bases de
datos SISECAP (Compartir)

Objetivo Compartir la informacion con todos los servidores
publicos de Atencidn al ciudadano.
Actualizar las politicas de la institucion con relacién a los
cursos gratuitos, cursos virtuales gratuitos, descuentos
especiales autorizados por la institucion.

Importancia Brindar informacion a tiempo y en el momento oportuno
gue lo solicite el usuario.
La informacién debera contener: tipo de usuario, temas
de preferencias de los cursos, presenciales o virtuales,
datos personales, en que zonas le gusta recibir la
capacitacion, en qué areas de interés le gustaria
trabajar,
Especificar su profesion, y toda la informacion

inherente al usuario y datos de interés para tomar en
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cuenta para informar la Oferta de Capacitacion.

Acciones Actualizar constantemente la base de datos, con toda la
informacion
Recursos Humanos: Los servidores de Atencion al Usuario

Técnicos:  Computador y el acceso al SISECAP para
retroalimentar la informacion del usuario en base de
datos
Financieros: $ 0,00

Responsable Direccion de Procesos Formativos, Analista de Atencion
al Ciudadano y Direccion de Tecnologias

Duracion Permanente

9.4.5 Estrategias 6: Servicio Post Venta

Esta estrategia esta orientada a en todos aquellos esfuerzos después de
la venta para satisfacer al cliente y, es posible, asegurar una compra regular
o repetida. Una venta no concluye nunca porque la meta es tener siempre al

cliente completamente satisfecho.

Este es uno de los puntos diferenciales respecto a la competencia. Un
servicio postventa es el ultimo proceso de la espiral de la calidad y garantiza
el paso a un nivel superior en cuanto a la calidad al permitir conocer la
opinion de los clientes para asi  identificar oportunidades de mejora y
evaluar los productos y procesos garantizando la  retroalimentacion

necesaria.

ESTRATEGIA 6

Nombre Servicio Post Venta



Objetivo

Importancia

Acciones

Recursos

Lograr la satisfaccion del usuario que tan satisfechos
se encuentra con el servicio de capacitacion que
presta el SECAP.

Mejoramiento continuo y fidelizacion de los clientes
Realizar un andlisis con la finalidad de conocer la
opinion de los clientes con relacion al servicio de
capacitacion que ha recibido.

Identificar las oportunidades de mejora

Avaluar los productos y procesos garantizando la
retroalimentacion necesaria, de haber insatisfaccion
tomar los correctivos de forma inmediata.

Efectuar una llamada al usuario dos dias después de
haber recibido la capacitacion o algin servicio
administrativo.

Recabar informacion sobre la capacitacion recibida
como:

¢,Quedo usted satisfecho con el contenido del disefio
del programa de capacitacion recibido?

& Tuvo inconvenientes dentro del desarrollo de la
capacitacion?

¢, Si tuvo algun inconveniente, fue resuelto y por quien
fue resuelto?

¢,Cudles son las sugerencias qué usted tiene con
relacion a nuestro servicio?

En caso de que el usuario manifieste inconformidad
sobre el servicio, resolverlo inmediatamente.

Solicitar disculpas a nombre de la institucién, de
existir algun inconveniente.

Humanos: Los servidores de Atencion al Usuario
Técnicos:  Teléfono fijo, teléfono celular, via correo
electronico, via WattsApp.

Financieros: Costo por persona de atencion al

26
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Usuario $ 280,00 x 6 dias al mes = US $ 1.680,00
Responsable Direccion de Procesos Formativos, Analista de
Atencion al Ciudadano y Direccion de Tecnologias

Duracion Permanente

9.4.6 Estrategias 7: Implementar un sistema de con trol de teléfono
para verificar el cumplimiento de procesos disefiado s para la calidad de
servicio en atencion al ciudadano mediante la técni ca del cliente

fantasma “Mistery Shopper”.

Mistery shopping es una herramienta que se utiliza externamente para
medir la calidad del servicio, el cumplimiento de disposiciones, o para
recabar la informacién especifica sobre los servicios prestados en una

organizacion.

Como lo dice el autor Rafael Muiiz Gonzalez el “Mistery Shopper” o
comprador misterioso es una técnica que consiste en la falsa compra o
contratacion de un servicio, llevado a cabo por un equipo cualificado de
personas especializadas en dicha técnica, con el fin de detectar y valorar una
serie de variables concretas definidas anteriormente, en el punto de venta o
establecimiento, al solicitar, como un cliente mas, una serie de productos o
servicios. Dicho modelo permite detectar y evaluar los indices de calidad del
servicio (trato, eficacia, profesionalidad...), seguimiento de las directrices
emanadas de los manuales operativos, posibles optimizaciones de tareas,
influencia del vendedor en la prescripcion de marcas, necesidades de

formacién del personal, etc.”



Nombre

Objetivo

Importancia

Acciones
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ESTRATEGIA 7
Implementar un sistema de control de teléfono para
verificar el cumplimiento de procesos disefiados para la
calidad de servicio en atencion ciudadana mediante la
técnica del cliente fantasma “Mistery shopper”.
Medir al servidor publico de atencion al usuario si presta
un servicio eficaz y eficiente de los cursos de
capacitacion del SECAP.
Detectar y evaluar los indices de calidad del servicio
(trato, eficacia, profesionalidad) que se ofrece a los
usuarios
Evaluar la atencion al usuario, el trato con el personal y
otros aspectos relacionados con el servicio.
Realizar una llamada telefonica (o las que fueren
necesarias, en caso de no responder), a cada Centro
Multiple, Centro Operativo y Punto de servicio de forma
aleatoria una vez al mes.
Verificar el grado de cumplimiento, tanto del protocolo
como la confiablidad de respuesta, como la confiabilidad
en las respuestas de los funcionaos del SECAP al
usuario, mediante un check list en una tabla en Excel.
Preguntar por un servicio del SECAP, es decir preguntar

por un curco, sea este programado o no programado



Recursos

Responsable

Duracion
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Realizar preguntas sobre horarios, profesores y otros
temas de interés para el usuario.
Presentar denuncias o comportarse de una determinada
manera, y luego proporcionar informes detallados o
retroalimentacion acerca de sus experiencias.
Preguntas especificas de nuevos lineamientos emitidos
por la Direccién de Procesos Formativos.
Humanos: Los servidores de la Direccion de Procesos
Formativos
Técnicos: Teléfono fijo,
Financieros: Llamadas teléfono fijo interprovincial y
local USD.
Direccion de Procesos Formativos, Analista de Atencion
al Ciudadano y Direccion de Tecnologias

Permanente

2.5 Resumen de Costos y Gastos

>



Servicio Ecuatoriano
de Capacitacion Profesional

4SECAP
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ACTIVIDADES
ACTIVIDADES ESTRATEGIAS
RECURSOS PARA LA ACTIVIDAD CANTIDAD COSTO UNITARIO
'Adqu|S|C|on de celulares cc?n Operadora CNT, x SR $280.00
incluya plan por funcionario de US. 10.00
Comunicacién Inmediata para
ESTRATEGIA 1 .
los clientes
Dipticos Oferta de Capacitacion SECAP 2016, para
promociony facilitar la entrega de informacion 10000 $0.08 $773.30
solicitada por el Usuario
Seguimiento a posibles SECAfé para 30 usuario invitados a realizar
ESTRATEGIA 2 clientes potenciales a través |recorrido por las instalaciones del CERFIN. Pax. 20 * 560 $2.50 $1,400.00
de una comunicacion eficiente 28 centros
Sistema de compensacién e Incentivos. Extender
invitaciones-pases (Incluye residencia, transporte,
aI|mer1tacmn) para 2dias en las Cabarias SECAP, . O $2,800.00
ubicadas en Tonsupa-Esmeraldas para los
servidores de Atencidn al Ciudadano. Se entregara
a cada uno $100.00
Elaboracién de Chalecos para funcionarios de
ESTRATEGIA 3 Incrementar las competencias | Atencién al Ciudadano como incentivo y para 50 $35.00 $1,750.00
de los funcionarios de brindar una mejor imagen institucional.
y Atencidn al Ciudadano.
ESTRATEGIA 4 Capacitacién motivacion laboral, relaciones
humanas y buenas practicas de atecnicén
28 $0.00 $0.00
ciudadana, dictada por el SECAP cons Isntructor de
planta.
Capacitacién motivacion y capacitacion asertiva
para un servicio con calidad y calidez. Que obtenga
un médulo de Neurolengtistica aplicado a las 28 $0.00 $0.00
Relaciones Humanas dictada por el SECAP por un
Instructor de Planta.
Informacién actualizada de la | Retroalimentar fiainformacién del usuario en la
ESTRATEGIA 5 base de datos SISECAP base de datos por parte de cada servidor de 0 $0.00 $0.00
(compartir) Atencion al Usuario
Efectuar llamadas al usuario 2 dias despues de
haber recibio la capacitacién o algun servicio
administrativo. Considerar el costo de los 28
ESTRATEGIA 6 Servicio Post Venta centros. $12 mensuales *28 centros = $336 por 6 6 $336.00 $2,016.00
dias al mes.
Se utilizarfia los medios tecnoldgicos como correo
electrénico, y redes sociales por Facebook y Twiter|
Implementar un sistema de
control de teléfono para
verificar el cumplimiento de |Efectuar llamadas al usuario para medir la calidad
ESTRATEGIA 7 vprocesos dlsvevnos para Ial ) del servicio en atencidn al ciudadano. Considerar a $336.00 $1,344.00
calidad de servicio en atencién| el costo de los 28 centros. $12 mensuales *28
al ciudadano mediante la centros =$281 por 4 dias al mes
técnica del cliente fantasna
"Mistery Shopper"

$ 10,363.30
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10. CONCLUSIONES

El Plan pretende optimizar la eficiencia operativa de los centros mdltiples,
operativos y puntos de atencion del Servicio Ecuatoriano de Capacitacion

Profesional, SECAP y mejorar la calidad en el servicio de la institucion.

El Plan de Atencion Ciudadana 2016 busca reducir el tiempo de
respuesta de quejas y sugerencias, ademas reduce los costos y optimiza
los recursos. Generar una vision sistematica de las actividades de
atencion ciudadana, y permite obtener indicadores reales de la gestién de
Calidad en el Servicio.

El Plan propone dar una respuesta agil y oportuna al ciudadano la
coordinacion de calidad en el servicio requiere la automatizacion del
proceso de atencion al ciudadano. Ademas establece la optimizacion del
tiempo de respuesta en todas las quejas y sugerencias, que el ciudadano

requiere.

El personal capacitado generara un impacto positivo en la atencidn
ciudadana, asi como la captacion de participantes individuales

productivos, institucionales publicos y de Grupos de Atencidn Prioritaria.

El planteamiento de las Estrategias permitird al Servicio Ecuatoriano de
Capacitacion Profesional establecer actividades que permitiran que exista
una interrelacion entre el servidor publico de atencion al ciudadano y el

usuario.

11. RECOMENDACIONES

Implementar las estrategias de forma planificada, conforme el POA vy la

provision de recursos.
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La implementacion de estas estrategias requiere el apoyo de todas las
unidades que intervienen en el proceso de desarrollar competencias,
conocimientos, habilidades y destrezas en las y los servidores publicos de

atencioén al usuario (ciudadano).

Se recomienda un andlisis objetivo para determinar la factibilidad
tecnoldgica y la estimacion de tiempo real para la puesta en marcha de
las estrategias que ayuden a fortalecer el servicio de atencion al usuario
(ciudadana), ademas de la implementacién de una solucién integral a la

gestion de atencién ciudadana.

Se recomienda el apoyo de los y las servidores involucrados directamente
en el proceso de post venta del servicio de capacitacion, a aplicar todos
los conocimientos; sus habilidades y competencias una vez que se han
capacitados en Motivacion y comunicacion asertiva para el servicio con
calidad y calidez, motivacién laboral, relaciones humanas y buenas
practicas de atenciéon al usuario (ciudadano), y la capacitacion en
neurolinglistica serviran de apoyo para lograr lo resultados esperados y
gue reduzcan las quejas y los tiempos de respuesta presentados por los

usuarios.

Se recomienda provisionar de recursos necesarios para llevar a cabo las
actividades de acuerdo a las estrategias planteadas a fin de que los
servidores publicos de atencion al usuario de cada uno de los Puntos de
Atencion, Centros Operativos, Centros Mdultiples puedan generar valor

agregado en el servicio de atencion al usuario.
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