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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la influencia de la Nueva Gestion
Publica Ecuatoriana, en la calidad de atencion al cliente externo, en el Servicio Ecuatoriano de
Capacitacion Profesional (SECAP) en el Distrito Metropolitano de Quito, Periodo 2010 — 2014 y
2015-2019. Esta nueva gestion, exige a empresas, organizaciones, instituciones y entidades del
Estado, nuevos procesos y herramientas que mejoren el sistema administrativo del sector publico
para responder a las necesidades, expectativas y requerimientos que demandan los ciudadanos
ecuatorianos, en el &mbito del mejoramiento de la calidad en la atencion del cliente externo. El
SECAP, esta enfocado en la relacion ciudadano-cliente e institucion, enfocado en el crecimiento
del mercado laboral con nuevas estrategias que permitan renovar las instituciones en el Estado,
generando valor publico para satisfacer el servicio. En ese sentido, con la investigacion se propone,
ademads, conocer la interaccion amigable con el cliente, en la atencion y servicios que ofrece la
entidad, y requerimientos presentados por los clientes externos. Para la recoleccion de informacion
se utilizaron; la encuesta mediante el cuestionario dirigida a una muestra de 366 estudiantes y la
entrevista mediante preguntas estructuradas dirigida a los directivos, del SECAP. De acuerdo con
los resultados se evidencia la relacion entre la NGPE y la Calidad de Atencion al Cliente Externo,
en el SECAP en el Distrito Metropolitano de Quito. Asi mismo, la NGPE tuvo un efecto
significativo y positivo en la satisfaccion al cliente externo, dado el incremento de 18.85 puntos
porcentuales de clientes, cuyas expectativas de las capacitaciones dictadas en el SECAP fueron
alcanzadas y cumplidas en el periodo 2015 — 2019 con respecto al 2010 —2014. Esta dindmica de
participacion promueve a la vez el rol de las distintas instituciones publicas, no solo como
proveedores eficientes de servicios, sino como generadores de significado social.

DESCRIPTORES: desarrollo, crecimiento, institucion, satisfaccion, sistema administrativo.
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INTRODUCCION

Con la investigacion se busca abordar dos variables; la Nueva Gestion Publica Ecuatoriana
(NGPE) relacionada con el funcionamiento de entes publicos para el mejoramiento econémico,
eficaz y eficiente. Y la atencidn al cliente externo en el Servicio Ecuatoriano de Capacitacion
Profesional (SECAP), relacionada con la mision que realiza la institucion para lograr satisfacer al
ciudadano. La NGPE tiene como objetivo minimizar el tamafo del Estado para constituir Estados
de mayor eficiencia, en busca de la cercania a los ciudadanos, aumentando la capacidad de
respuesta con estructuras de mayor flexibilidad. Por su parte el SECAP, estd enfocada en la
relacion ciudadano-cliente e institucion con un continuo desarrollo en el pais, generando valor

publico para satisfacer al cliente externo, brindando atencion y servicio de calidad.

En el estudio, se han considerado dos fuentes de informacion primaria dentro del SECAP,
los estudiantes que pertenecen a empresas publicas o privadas, que reciben capacitacion y
certificacion en diferentes areas; los cuales permitieron analizar la satisfaccion percibida de la
atencion brindada por la instituciébn en cuanto a la formacion recibida. La otra fuente de
informacion fueron los funcionarios directivos de tres areas: ejecutiva, administrativa y técnica ya
que cumplen las directrices politicas, administrativas y técnicas que se ejecutan en la institucion,

que mediante la entrevista permitieron determinar el cumplimiento de la NGPE en el SECAP.

El SECAP involucra procesos y herramientas a nivel administrativo y técnico, para dar
respuesta a necesidades, expectativas y exigencias de los ciudadanos en la mejora calidad de la
atencion del cliente externo. La NGPE con enfoque orientado en la experiencia de calidad y
atencion al cliente externo en el SECAP, buscara que las actividades propias de la gestion publica
que ejecutan los directivos den respuesta a la demanda ciudadana, asi como un seguimiento de la
percepcion del cliente. En consecuencia, se propone identificar en la institucion el cumplimiento
de los tres ejes transversales del gobierno (abierto, electronico y articulacion interinstitucional). Y
los cinco pilares (politicas publicas, presupuestos para resultados, gestion por procesos, servicio

civil meritocratico y sistemas de informacion).

El trabajo se organizd en cinco capitulos: Capitulo I planteamiento, formulacion,
justificacion, hipdtesis y objetivos de la investigacion. Capitulo II marco tedrico con antecedentes,

bases teodricas y marco conceptual. Capitulo III: metodologia en funcion de la aplicacion de los

11



métodos de investigacion cuantitativa y cualitativa. Capitulo I'V analisis y resultados de la encuesta
y la entrevista realizada a los diferentes actores del SECAP. Capitulo V conclusiones y

recomendaciones generadas producto de la informacion obtenida.

Con la investigacion se ha estudiado la calidad de la atencion al cliente externo en la matriz
del SECAP; por lo tanto, se aconseja que un posible estudio podria ser replicarlo en el resto de las
sedes de la institucion que se encuentran a nivel nacional. También seria posible considerar como
referencia este método inductivo, para replicarlo en otras instituciones del sector publico enfocadas
en capacitacion profesional, para evaluar el cumplimiento de la NGPE. Y como tercera
recomendacion se propone, realizar un analisis sobre la NGPE enfocado hacia la reingenieria de
procesos, como el proceso gobernante, proceso habilitante, proceso generador de valor y

desconcentrado, dentro del SECAP.
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CAPITULO 1

1. FORMULACION DEL PROBLEMA
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1.1.Formulacion del Problema

El término de La Nueva Gestion Publica (NGP) fue establecido como un concepto de orden
mundial por diferentes organismos como el Banco Interamericano de Desarrollo (BID), el Centro
Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo (CLAD), el Fondo Monetario Internacional
(FMI), y el Banco Mundial (BM). Este naci6 del enfoque de la gestion directiva, para eliminar las
deficiencias publicas a consecuencia de las politicas de izquierda. Por lo tanto, se puede determinar
que bajo la NGP se busca identificar las cualidades de liderazgo para contar con personal que tenga
habilidades administrativas para que desarrollen sus labores con eficacia y eficiencia, y brindar
atencion de calidad en los servicios'.

El desarrollo de esta tendencia abarca a inicios de los ochenta, cuando la representacion de
Ronald Reagan en Estados Unidos y Margareth Thatcher en Reino Unido por, compartieron la
teoria de la economia publica cuyo objeto era el reducir el tamafio de las burocracias y eliminacion
de actividades que no aportaban valor, tal razén motivo al mundo para que cada individuo
maximice su propio bienestar y el mercado instrumente lo mejor para alcanzar mayor eficiencia y
eficacia.

Seglin los organismos internacionales como el BM, la Organizacion para la Cooperacion y
Desarrollo Econémico (OCDE), el FMI entre las mas importantes, piden un buen gobierno, es
decir un Estado donde se reconozcan los grandes defectos en la atencion y satisfaccion de las
necesidades del ciudadano, plantedndose objetivos alcanzables o capaces de lograr y que
promuevan la eficiencia, es decir, satisfacer las necesidades de su cliente que es el ciudadano, en

resumen, una NGP.'

Paises desarrollados como Nueva Zelanda, Australia y Canadd dan evidencia de la
ejecucion de la filosofia administrativa en la GP, adoptando reformas de fondo para plantear
politicas encaminadas a la eficiencia de la gestion, tal como la Ley de Informacion Oficial.? Con

el avance del tiempo, la gestion en las instituciones publicas experiment6 ajustes significativos en

! Larrea, M. (18 de Octubre de 2016). FLACSO Argentina - Facultad Latinoamericana de Ciencias Sociales. Obtenido
de Tesis de Maestria: https://repositorio.flacsoandes.edu.ec/xmlui/bitstream/handle/10469/10794/tflacso-
2016CMLG.pdf?sequence=2&amp;isAllowed=y

2 Guerrero, O. (2001). Nuevos Modelos de Gestion Publica. Revista Digital Universitaria, 2(3), (p. 8)
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lo referente a la prestacion de servicios, donde algunos paises europeos se han encargado de la

accesibilidad de los ciudadanos a servicios como salud, transporte y educacion.

Las reformas administrativas que tiene la NGP, estuvieron influenciadas por ideas de paises
europeos, que tenian una vision diferente de la administracion gubernamental. En la OCDE, se
intentd implementar el modelo de gestion publica, siendo una de las primeras organizaciones, en
las que tuvo que superarse desafios como la desregularizacion, descentralizacion, capacidades
estratégicas de atencion al cliente, competencia y mercado, instrumentos de evaluacion,
limitaciones fiscales al crecimiento del sector publico, entre otros cambios que enfrenta la

administracion publica actual.?

Los principios que promueven la NGP estan dados por un modelo neoliberal, debido a que
proviene de paises como Estados Unidos, Reino Unido y Nueva Zelanda, donde es prioritario tener
servicios basados en la equidad. Para que el Estado pueda llegar a todos los ciudadanos propone
la desagregacion de entidades o la externalizacion de servicios. Esto requiere que, el crecimiento
del Estado no vaya en aumento ni mucho menos el gasto publico, para ello se establece desarrollar

una agenda internacional que se enfoque en la gestion publica y politicas intergubernamentales.

En Latinoamérica, varios paises han tomado iniciativas enmarcadas dentro de la NGP,
orientadas hacia la profesionalizacion de la burocracia, y, sobre todo, la valoracion a través de
pardmetros de eficiencia y satisfaccion del cliente.* Oszlak (2002), analiza exhaustivamente este
aspecto a nivel regional, y concluye que la situacion es “decepcionante”. Indicando que no solo
los paises latinoamericanos carecen de empleados publicos debidamente profesionalizados, sino
que ademas varios burdcratas han obtenido cargos y prerrogativas en funcion de la militancia
politica o lealtad partidista, dejando completamente de lado la capacidad que tenga el funcionario

respecto al desempefio que el puesto requiera.’

3 OCDE. (1998). Refroma del Estado y de la Administracion Piblica. Madrid - Espafia: OCDE. Recuperado el 05 de

11 de 2019, de http://www.oecd.org/puma/country

4 Limbatto, C. (29 de 11 de 2018). ASIET. Obtenido de https://asiet.lat/actualidad/opinion/calidad-servicio-america-
latina-promocion-inversiones-operadores-herramientas-usuarios/

5 Oszlak, O. (2002). Profesionalizacion de la funcion publica en el marco de la Nueva Gestion Publica. IV Reunion de
Ministros de la Administracion Publica y Reforma del Estado. Santo Domingo: CLAD/AECI/MAP/FIIAPP.
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Argentina, vivid una década de reformas estructurales del Estado, donde se hizo presente
la apertura de los mercados, la permisividad laboral, la asistencia y desnacionalizacion de politicas
sociales las cuales se encontraron basadas en politicas neoliberales, el denominado “estallido” y la
crisis social de diciembre de 2001 marcaron la apertura de un nuevo ciclo.® En Colombia, pais que
ha plasmado entre sus cuerpos juridicos aspectos como, el nombramiento de funcionarios a través
de logicas gerenciales. Estas reformas juridicas, establecen como principio el fortalecimiento de
los funcionarios estatales, a través de propuestas como la profesionalizacion de los empleados

publicos, incluyendo directivos, y la disminucion de la interinidad en los servicios publicos.’

En Brasil, se ha consolidado el “Servicio de atencion al ciudadano’®, destacando, entre los
mas emblemadticos de la region respecto de la NGP.” Torres (2012), apunta también como
referentes de la NGP los casos de la Nueva Ciudad Rural Sustentable de Nuevo Juan Grijalva, y
el programa Eco-Impulso, ambos programas desarrollados en México. Estos programas son un
ejemplo de intervencion en comunidades rurales. En Chile, la nueva gerencia publica emerge con
en el objetivo de modernizar el Estado, independientemente de las distintas tendencias politicas de
los gobernantes. En cuanto a resultados, los avances mas sustanciales se dan en relacién con la
transparencia y el gobierno abierto. No obstante, los avances son aln escasos respecto a la
profesionalizacion, modernizacion y mejora de las condiciones de empleo, factores directamente

relacionados con la calidad del servicio.!?

Lopez (2017) considera que las innovaciones plantean diversas propuestas para mejorar
significativamente la gestion de las politicas publicas, incluyendo el progreso de formas realistas
de organizacidn, gestion y valoracion de politicas. Visto de esa manera, el beneficio principal se

centra en que es necesario innovar, y eso es algo que podemos observar hoy en dia, ya que muchos

® Corragio, J. (2017). Miradas sobre la Economia Social y solidaria en América Latina. Quito, Ecuador: Instituto de
Altos Estudios Nacionales - IAEN.

7 Cruz, J. G. (2009). Gerencia Publica en Colombia: haciendo énfasis en el actual gobierno. Entramado, 5(2), 152-
163.

8 Torres, J. (2012). Innovacion en los gobiernos locales en Iberoamérica. Posibilidades a partir de la nueva gerencia
publica. Estudios Gerenciales, 28(Edicion Especial), 281-302.

® Martinez, J. (2005). Nueva Gerencia Publica: analisis comparativo de la administracion estatal en México.
Convergencia. Revista de Ciencias Sociales, 12(39), 13-49.

10 Araya, E., y Cerpa, A. (2009). La nueva gestion ptblica y las reformas en la Administracion Publica Chilena. Revista
de Estudios Politécnicos, 7(11).
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de las actividades ofrecidas por entidades publicas actualmente se encuentran por medio de
plataformas digitales, transformando asi las relaciones con los usuarios y es mas sencillo dar

respuestas a las nuevas demandas sociales.!!

Para Nufiez (2010), en Ecuador el elemento clave en este proceso de la NGP es la
Constitucion del 2008, la cual representé un punto de inflexion frente a la inestabilidad que
caracterizo al pais en la década de los 90, extendiéndose hasta el afio 2010.'2 Donde se lleva a cabo
la descentralizacion del Estado, existiendo un control menos jerarquico, pero con mayores niveles
de rendicion de cuentas, esto conlleva a generar nuevas reglas en cuanto a las formas de trabajar,
para permitir una atencion de calidad e ideal para el cliente externo. Actualmente existen avances,
como el mejoramiento de la infraestructura en los espacios de trabajo, el aumento de salarios y la

valoracion del rendimiento por metas colectivas.

En Ecuador desde el afio 1966 funciona el SECAP, el cual es un operador publico en
capacitacion y certificacion en el pais, adscrito al Ministerio de Trabajo, basado en la filosofia
educativa en el constructivismo social por competencias aportando al desarrollo cognitivo
procedimental y actitudinal de la sociedad desde el afio 1966, se ha ido posicionando en mercado
con el paso de los afios, pero lamentablemente presenta debilidades en la atencion al cliente externo

que afecta al desarrollo y supervivencia de la institucion.

Es decir, se evidencia una limitada atencién personalizada, un restringido canal de
informacion tanto en la modalidad presencial como virtual, sobre los diferentes programas de
capacitacion y acreditacion, para los clientes externos que se encuentran en sus hogares o lugares
de trabajo, respecto a los servicios y la atencidon garantizada por la institucion. Por tal motivo, se
hace necesario mejorar a través de la NGP la administracion del SECAP garantizando que sea
eficiente, eficaz y operativa respecto a los actores del Gobierno, lo que se traducird en el

aseguramiento de la calidad en el servicio de atencion de clientes

1 Lopez, A. (2017). La Nueva Gestion Publica: Algunas Precisiones para su Abordaje Conceptual. México.

12 Bresser-Pereira, L. C. (2007). Estado y mercado en el nuevo desarrollismo. Nueva Sociedad(210), 110-125.
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Dentro de los requerimientos en la formacion del Doctorado, se hace necesario realizar una
investigacion organismos gubernamentales, por tal motivo surgio la idea de conocer si, dentro del
SECAP se aplica el nuevo paradigma de la NGP. Generando las siguientes interrogantes: ;Cual es
la influencia que tiene la NGP en la calidad en la atencion al cliente externo en el SECAP en el
DMQ, periodo 2010-2014 y 2015- 2019?, ;Cual sera la evolucion historica de la NGP y la calidad
de la atencidn al cliente en el &mbito publico?, ; Cudl es la situacion sobre la NGP y la calidad en
la atencion al cliente externo en el SECAP en el DMQ, periodo 2010-2014 y 2015- 20197, ; Existe
relacion entre la NGP y la calidad en la atencion al cliente externo en el SECAP en el DMQ,

periodo 2010-2014 y 2015- 2019?

1.2. Objetivos de la Investigacion
1.2.1. Objetivo General:
e Determinar la influencia que tiene la NGP en la calidad de atencion al cliente externo, en

el SECAP en el DMQ, periodo 2010-2014 y 2015- 2019.

1.2.2. Objetivos Especificos:
e Identificar la evolucion historica de la NGP y la calidad de la atencion al cliente en el

ambito publico.

e Describir la situacion sobre la NGP y la calidad en la atencion al cliente externo en el

SECAP en el DMQ, periodo 2010-2014 y 2015- 2019.

e Examinar la relacion entre la NGP y la calidad en la atencion al cliente externo en el

SECAP en el DMQ, periodo 2010-2014 y 2015- 2019.

1.3.Hipotesis de la Investigacion

Con el proposito de ejecutar el presente estudio se considero:

1.3.1. Hipétesis (H1). La NGP influye en la atencion al cliente externo en el SECAP en el DMQ,

periodo 2010-2014 y 2015- 2019.

1.3.2. Hipétesis (H0). La NGP no influye en la calidad de la atencién al cliente externo en el

SECAP en el DMQ, periodo 2010-2014 y 2015- 2019.
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1.4.Justificacion de la Investigacion

Justificacion teodrica: Transcurridos 25 afios desde la aplicacion de la NGP, nos
encontramos frente a un escenario caracterizado por la complejidad, en los tiempos actuales de las
organizaciones la persuasion y la conservacion de los clientes reales, depende de que sean internos
o externos. Por esto es fundamental que la alta gerencia se comprometa con la estrategia mas
importante que debe asumir, siendo la cultura de atencion al cliente en sus colaboradores el

lineamiento fundamental en la ejecucion de actividades.

El “Modelo Ecuatoriano de Calidad y Excelencia” (MECE) y la “Direccion de Calidad en
el Servicio Publico”, coincidieron adoptar planes impulsarian a los entes gubernamentales a
mejorar de forma continua y permanente, a fin de cumplir con las expectativas y demandas de la
ciudadania, mediante resultados cuantificables. Asi el objetivo principal del MECE es introducir
la cultura de excelencia orientada hacia el ciclo de PDCA (planificacion, desarrollo, control y

accion) asi como realizar autoevaluaciones para tomar acciones de mejora y facilitar el aprendizaje.

Existen dos grupos que componen la estructura del MECE la numeracion de los criterios
ordenados del uno al cinco que hacen referencia a los “qué hace” una institucion y “como” realiza
el enfoque a sus actividades y tareas a fin de lograr el alcance de los resultados que desea en su
desempefio. Los numerados del seis al ocho corresponden con el grupo de criterios de resultados

y hacen referencia a los logros alcanzados por una institucion.'

En ese sentido, el desarrollo del presente estudio sobre la NGP demanda de una
investigacion exigente de revision bibliografica, en especial de estudios similares realizados en el
area, para lograr y comprender en su totalidad el objetivo de la investigacion, describiendo las

variables involucradas en el estudio y las definiciones asociadas.

Justificacion legal: Ecuador tiene varias herramientas técnicas y juridicas que plantean los
paradmetros para ofrecer esta atencion y servicio de calidad, asi como para medir el rendimiento de
los servidores publicos. Entre las mas importantes, destaca el “Estandar Ecuatoriano de Calidad y

Excelencia”, elaborado por el Ministerio de Trabajo (2018), que establece, directrices para ofrecer

13" Ministerio de Trabajo. (Julio de 2008). Modelo Ecuatoriano de Calidad y FExcelencia. Obtenido de
http://www.trabajo.gob.ec/wp-content/uploads/downloads/2018/08/modelo-ecuatoriano-de-excelencia-
mdt.pdf
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una atencion y servicio de alta calidad en el sector publico, asi como parametros para valorar el
trabajo de servidores e instituciones publicas sobre el cumplimiento de metas. Este documento
desarrolla criterios para medir el rendimiento en dos direcciones; la satisfaccion del cliente externo

y la labor que los funcionarios realizan.

La Constitucion del Ecuador de 2008 representa el punto de giro hacia una nueva etapa en
la misién de lo publico en el pais, caracterizada por dos factores: implementar en el pais de
principios de NGP como directriz estatal, y la asimilacion de un nuevo pardmetro de
constitucionalismo, enfocado a garantizar los derechos de los ciudadanos. Segiin Benalcézar et al.,
(2018) dentro las normas que regulan la calidad del servicio en las organismos del estado se
encuentran: “Las Normas de Control Interno (407) de la Contraloria General del Estado”, “La
Norma Técnica de Certificacion de Calidad de Servicio para las Instituciones de la Administracion
Publica Central Institucional”, “El Acuerdo Ministerial 0065 del 2017”, “La Norma Técnica de
Certificacion de Calidad del Servicio del 2012”, “La Ley Orgénica del Servicio Publico (LOSEP)”

y “El Acuerdo Ministerial 0055”4,

El proposito de este modelo es generar valor publico, es decir, enfocar la atencion y los
servicios a la administracion gubernamental en cuanto a la satisfaccion del ciudadano, para que,
por medio de la aprobacion, se decida cudles son valiosos'>. En relacion con este proposito, la
Constitucion de la Republica del Ecuador (2008)' plantea directrices administrativas basadas en
la NGP, como el compromiso de incluir en los entes publicos, sistemas con la finalidad de calcular
el agrado de los consumidores, del mismo modo elaborar mecanismos de atencion y reparacion
hacia dichos usuarios. Y que estos principios se trasladan a la vez al ordenamiento juridico del pais
mediante la LOSEP), que establece como deber del funcionario publico, en el literal “f” de su

articulo 22, garantizar “el derecho de la poblacion a servicios publicos de dptima calidad™"".

14 Benalcazar, et al., (2018). En 1. d. IAEN, Memorias académicas del V Congreso Internacional de Investigacion en
Gestion Publica y Primer Didlogo Binacional de Gobierno y

15 Nufiez, D. (2010). Breve analisis de la Nueva Gestion Publica en Ecuador. Quito, Ecuador. Obtenido de
http://www.academia.edu/download/44187961/Nueva Gestion Publica_en El Ecuador-
_Diego Nunez.docx

16 Constitucion de la Reptblica del Ecuador. (2008). Quito: Registro Oficial.

17 Asamblea Nacional del Ecuador. (2010). Ley Orgdnica de Servicio Publico. Quito: Registro Oficial.
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Justificacion practica: los resultados podran mostrar un hecho mas alld de las simples
interpretaciones que se le otorgan en forma empirica o superficial ya que la investigacion es sobre
los estudiantes que se capacitan y se acreditan en el SECAP. En consecuencia, los actores
educativos podran tomar acciones y decisiones para afrontar el problema, ademas, se espera dar

aportes especificos que ayuden y contribuyan a enfrentar la problemadtica institucional.

Justificacion social: el cambio cultural que implica la NGP proporciona un cambio de
pensamiento desde la filosofia y un papel fundamental del recurso humano, aportando creatividad

e innovacion en los diversos d&mbitos de la institucion, la entidad, la empresa u organizacion.

Cabe resaltar, que estos parametros de evaluacion se utilizan para medir distintos objetivos
con varios otros aspectos sociales y de calidad de vida que también se procura atender, como el
volumen de satisfaccion del propio personal con respecto a las condiciones que ofrece la
competencia, asi como el criterio de responsabilidad social que se impregna en una determinada

atencion o servicio brindado por el SECAP.

Justificacion metodolégica: el abordaje del problema y los instrumentos de recoleccion
utilizados, suponen una base importante para plantear nuevas investigaciones sobre temas
analogos, considerando como referencia la estructura en la que se desarrolld la presente
investigacion. En el mismo orden, la aplicacion de normas de investigacion en este estudio,
representan también un modelo que podrd ser empleado como guia para otras investigaciones,
realizadas no s6lo en la institucion educativa, sino también en otras que empleen la misma

metodologia.
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2. LANUEVA GESTION PUBLICA (NGP) EN EL CONTEXTO MUNDIAL
2.1.Resumen

La NGP desde un movimiento tedrico se ha identificado como la sintesis evolutiva
contemporanea y el sujeto de estudio, que incorpora nuevos paradigmas adoptados para ampliar
su gestion, con una metodologia de caracter documental y descriptivo. En los nuevos paradigmas
existen elementos de relaciones mutuas, que son paralelos y presentan puntos divergentes que
permiten la observacion de las finalidades, los actores principales, los aspectos relevantes, las
caracteristicas y los elementos que garanticen la comprension de su vinculacion con las funciones
del sector publico; distinguiéndose la vision valorativa del trabajo que se ejecuta en cuanto al
servicio prestado, sobre todo la valoracion que se pueda realizar acerca de la gestion, ya que los
ciudadanos tienen la posibilidad de calificar a la institucion, a través de los diversos recursos
asignados con el fin del cumplimiento de las actividades con eficiencia y eficacia que crean

confianza en el usuario-ciudadano.

2.2. Antecedentes

Aguilar (2019), elaboré un articulo cientifico, con el proposito de conocer como se origina
un sistema administrativo publico que involucre el requerimiento de la legalidad y la garantia del
gobierno en condiciones de bajos recursos en un entorno de cambio, ocurrido en los ultimos 40
afios, que refieren a la NGP (administracion de la eficiencia y efectividad), gobernanza a la
transformacion democratica (administracion de la legitimidad legalidad) y a la Nueva Gobernanza
Publica (administracion de las interdependencias). La metodologia investigativa fue cualitativa y
de tipo descriptiva de indole conceptual. Las conclusiones destacan que, a corto plazo en los
populismos de izquierda y derecha en expansion, habra consecuencias administrativas, politicas y
colectivas. En ese sentido, es esencial mantenerse atentos, a fin de que la administracion publica
mantenga legitimidad, seguridad y dependencia en el area gubernamental y el area social,
enmarcado en el estado de derecho y democratico. Administrativamente, la respuesta fue la NGP

resultando una pieza fundamental de ajuste financiero del gobierno!s.

18 Aguilar, L. (2019). La fabricacion disociada de la Administracion Piblica del siglo XXI: en busca de integracion
en un entorno de cambio. Revista del CLAD Reforma y Democracia. No. 73, Feb 2019, pp. 5-44, ISSN 1315-2378.
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Arcentales y Gamboa (2019), elaboran un articulo cientifico cuyo objetivo fue explicar
coémo el uso de las tecnologias de informacidén y comunicacion, ofrecen diferentes experiencias
para planificar, gestionar y administrar, bajo una nueva forma de gerencia. La metodologia
utilizada fue de tipo documental, descriptiva, analitica y sintética. Los resultados dieron paso a una
propuesta para mejorar y facilitar procesos realizados con el apoyo institucional, facilitando la
generacion de canales. La conclusion incide en que aumenta la intervencion de la ciudadania y

también hace visible los servicios o procesos en la administracion ptblica'®.

Valdez (2019), elabor¢ un articulo cientifico para describir los distintos modelos en materia
de gestion publica que en los ultimos afos han mostrado mayor predominio en Latinoamérica, con
énfasis en las tendencias novedosas de la gestion de los temas publicos y de gobierno. La
metodologia utilizada es de caracter cualitativo, con revision documental sobre el modelo
gerencial. El autor indica una transicion donde se pasé de un Estado obeso omnipresente a un
Estado minimo donde importaba era la produccion, el peculio y la reduccion del gasto estatal,
olvidando los principios de compromiso social, dando paso al proceso de privatizacion de las
empresas publicas, el despido de trabajadores, la exclusion de subsidios y de barreras impositivas.
Dando paso a un modelo con bases en la libertad de mercado por encima del bienestar social, la
economia abierta, sin considerar los aspectos éticos y sociologicos del modelo Neokeyneciano.
Las conclusiones destacan, que los entes gubernamentales en la region experimentaron cambios
trascendentales en los ultimos afios, gracias a las grandes transformaciones suscitadas a nivel
global, optando por un novedoso modelo de gestion publica que permite examinar el esfuerzo

realizado en asuntos publicos y en los procesos de mejora continua.?

En articulo de Rezzoagli (2015), hace referencia a la eficiencia, eficacia y la economia que
ha movido el espiritu del nuevo manejo publico, en la provincia de Santa Fe en Argentina. No
obstante, el autor refiere que lograr mayor eficacia es la tendencia principal de este proceso
modernizador, sefiala que es importante anticipar que existe un vacio juridico en cuanto a la falta

de eficacia, aclarando que se refiere al logro de resultados y objetivos previstos. La metodologia

19 Arcentales R., Gamboa, J. (2019). Impacto del gobierno electronico en la gestion publica del Ecuador. Espirales
revista multidisciplinaria de invesitgacion cientifica. Vol. 3, No. 2. Grupo Compas Ecuador.

20 Valdez, A. (2019). Paradigmas Emergentes en la Gestion Plblica en America Latina. Revista Venezolana de
Gerencia. Vol. 24, nim. 86.
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aplicada tuvo un enfoque investigativo cualitativo y revision de fuentes bibliograficas. Las
conclusiones muestran que es importante enfatizar que la gestion basada en reglas y
procedimientos coincide estrechamente con los controles, cuyo objetivo principal es demostrar el
cumplimiento de las reglas y procedimientos, y la gestion orientada a resultados, donde los
gerentes tienen una amplia discrecion, cumple el control con la gestion y la evaluacion del
desempefio. El problema es que el transito de Santa Fe de la gestion burocratica a la post
burocratica no ha ido acompafiado de la necesaria extension del control externo formal a la gestion

y evaluacién del desempefio.?!

En este mismo orden de ideas, Morales (2014) en su articulo hace referencia a lo siguiente,
en los afios ochenta, la administracion publica presentaba como modelo dominante el tradicional,
racional, weberiano. El cual se encuentra distinguido, por el servicio civil apolitico, a través del
cual el proceso de decidir estaba delimitado por leyes y ordenamientos, que aumentaron la claridad
y estabilidad de la labor gubernamental. Sin embargo, el inicio de la sociedad moderna la NGP,
busco utilizar valores gerenciales y las practicas empresariales, modernizar el Estado hacia la
eficiencia en procesos y la complacencia de la calidad de atencién al cliente”.?? Oszlak (2013),
elabor6 un articulo cientifico, para identificar y explicar los factores determinantes de dos
preguntas de fondo sobre novedades y antigiiedades en el ambito de la administracion en los
asuntos publicos y sobre similitudes y discrepancias en los paises latinoamericanos en cuanto a la
NGP , respondiendo a estas interrogantes con el argumento de que sin lugar a dudas la injerencia
del Estado ha jugado un papel esencial y polémico desde el proceso de creacion del Estado
moderno. La metodologia investigativa fue cualitativa y descriptiva. Las conclusiones destacan
que, es necesario tener un caracter provisorio en los intentos de profesionalizar el servicio civil del
modelo post burocratico que plantea “La Carta Iberoamericana de la Funcion Publica” siendo muy
pragmatico y con variaciones de un pais a otro, en distintos paises de Latinoamérica.?®

Se menciona el trabajo de Morales (2011) que tuvo la finalidad de mejorar los resultados

alcanzados por el Gobierno basados en la NGP. El objetivo principal fue realizar un andlisis de los

2 Rezzoagli, B. (2015). Nueva gestion publica, mutaciones organizativas y control externo: un andlisis desde el sector
publica santafesino. Biblioteca virtual.unl.edu.ar, No.12, p: 9-18.
22 Morales, M. (2014). Nueva Gestion Publica en Chile: Origenes y efectos. Ciencias Politicas, p.23.

2 Oszlak, O. (2013). La Gestion Publica Post-NGP en América Latina: Balance y desafios Pendientes. Jornada
inaugural en la IX Conferencia de la INPAE: * Ensefianza y Pedagogia de la Gestion de politicas Publicas desafios
v Actualidad para un Nuevo Servicio Publico”. Santiago, Chile.
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efectos formados por una disposicion politica que asentaba la modernizacion de la administracion
del gobierno de Chile. La metodologia empleada fue cualitativa y cuantitativa de tipo descriptiva.
Se utiliz6 el modelo Path Analysis para la determinacion de efectos de las reformas sobre la calidad
de los servicios publicos en el pais, y probar si la ley de nuevo trato laboral tuvo influencia positiva
sobre la calidad de los servicios. Las conclusiones indican que, un gobierno bueno es capaz de
utilizar eficazmente sus recursos y contribuir a la mejora del bienestar social, por lo que la calidad
de las instituciones publicas puede juzgarse por la eficiencia con la que utilizan los recursos que
se les asignan. De manera similar, mas estudios de casos chilenos plantean la pregunta de si los
efectos positivos de un sistema de administracion publica progresista sobre la eficiencia se ven

afectados por la inestabilidad sistémica asociada con los cambios en la coalicion de gobierno.>

Tambien, es destacable el trabajo de Altaba (2009) cuyo objetivo fue promocionar la
gestion de calidad en los gobiernos; crear un sistema exhaustivo de comunicacion; formular nuevas
politicas de gestion, buscar la integracion de la administracién publica en la sociedad de la
informacion y el conocimiento; promover la competitividad del sistema econdmico con
sostenibilidad en el progreso. La metodologia empleada fue el anélisis hermenéutico critico. Para
la recoleccion de la informacion tomoé en cuenta autores sobre la NGP y la Calidad Total. En
consecuencia, la informacion sefala los problemas con la aplicacioén en el sector publico. Las
conclusiones indican que, el interés de los nuevos modelos de gestion post burocratica, en
especifico la gestion de calidad total, se encuentra en la creacion de dicho sistema de referencia el
cual debe permitir evaluar la calidad de las instituciones educativas, justificando la privatizacion
de los servicios publicos en educacion. Un servicio regulado para la libre competencia, que a su

vez requiere la oportunidad de que aparezcan otros servicios tnicos. >

Arellano y Lepore (2006), que tuvo como propdsito responder las siguientes preguntas:
diferencias entre organismos publicas y privadas, conocer los factores inciden en que una
organizacion sea de cardcter publica o privada, saber el rol politico, social y economico de las
organizaciones publicas. La metodologia aplicada por los autores tuvo un enfoque investigativo

cualitativo y revision de fuentes bibliograficas. Entre los hallazgos se concluye que el discurso al

24 Morales, M. (2011). La Calidad de los Servicios Publicos: Reformas de Gestién Publica en Chile (1990-2009).
(Tesis Doctoral). Facultad Latinoamericana de Ciencias Sociales — Sede Académica de México (FLACSO). (p. 140)
25 Altaba, E. (2009). Tesis Doctoral La Nueva Gestion Publica y la Gestion por Competencias. Universidad Rovira I
Virgili. Reus.
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que se adhiere la NGP en su contexto econémico, se presenta como un argumento politicamente
neutro destinado a mejorar el desempeno del gobierno fuera de la logica del poder y el cambio. La
NGP propone una serie de reformas para controlar el oportunismo individual, inherente a la
naturaleza humana y principal causante de las desviaciones del comportamiento social. En cuanto
a la autoridad politica que dicta el comportamiento organizacional, las reformas impulsadas por la
NGP han cambiado de caracter, siendo descentralizadas y distribuidas a actores distintos al

gobierno.?®

26 Arellano, D. y Lepore, W. (2006). Publicness y Nueva Gestién Publica: hacia una recuperacion de los valores de
lo publico. CIDE No. 178, p: 29.
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Tabla 1 Ejes de la Politica de Modernizacion de la Gestion Publica.

Gobierno abierto

Gobierno electronico

Articulacion institucional

Para Ramirez (2020) se perfila
como un nuevo paradigma y
modelo de relacion entre
gobierno, administracion 'y
sociedad: claro,
multidireccional, cooperativo
y enfocado a la participacion
ciudadana en el control y las
decisiones publicas. Se trata
de una nueva cultura de la
comunicaciéon, un  nuevo
modelo organizacional y la
liberacion de talentos
creativos dentro y fuera de las
funciones estatales®’.

Esta disefiada para mejorar el

Afecta la organizacion y las

funciones del gobierno en
términos de acceso a la
informacion, prestacion de

servicios y procedimientos, y
participacion ciudadana. Esta
disefiado para optimizar el uso
de los recursos para lograr los
objetivos establecidos (Reyes,
2015).

Se refiere al uso de las
tecnologias de la comunicacion
e informacion (TIC) en las
instituciones del Estado para
mejorar la calidad de los
servicios de informacion que se

De acuerdo con Zavala (2018),
Permite que las instituciones
trabajen juntas a través del
apoyo  administrativo, la
coordinacion del intercambio
efectivo de informacion, el
monitoreo de procesos y la
capacitacion mutua de sus
servidores en temas
relacionados con el control de
recursos estatales y el control
de impuestos. mecanismo®’.

Para Garcia (2016), SECAP y
AME tienen como objetivo
fortalecer los esfuerzos
interinstitucionales para

funcionamiento del gobierno | brindan a los ciudadanos; | mejorar el desempefio y la
aumentando la transparencia | aumentar la  eficiencia y | competitividad a nivel nacional
de la administracion publica, | ¢ficacia de la administracién | a través de procesos de
favoreciendo en estandares de | estatal; aumentar | capacitacion, acreditacion de
inclusion, desarrollando | significativamente la | personal, desarrollo de
soluciones para el interés | transparenciay la participacion | competencias  laborales y
publico y optimizando la ciudadana en el sector programas educativos en
prestacion  de  servicios publico™. competencias municipales
publicos; mediante la mediante la firma de convenios
introduccion de gestion de la de cooperacion entre
informacion y plataformas de dependencias™'.
interaccion social®,

27 Ramirez, A. (20 de 01 de 2020). Biblioteca CEPAL. Obtenido de

https://biblioguias.cepal.org/EstadoAbierto/concepto
28 Rodriguez, S. (2015). Secretaria General ~ de  Planificacion. Obtenido de

http://gobiernoabierto.quito.gob.ec/?page id=988

https://www.secap.gob.ec/
Zavala, R. (30 de

08 de 2018).

Lo Dijeron - Datos

Reyes, A. (12 de 03 de 2015). Servicio Ecuador de Capacitacion Profesional. Obtenido de

de informacion. Obtenido de

https://lodijeron.wordpress.com/2018/08/30/articulacion-institucional-en-ecuador-sri-contraloria/
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Garcia, S. (14 de 09 de 2016). Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional. Obtenido de

https://www.secap.gob.ec/para-fortalecer-las-competencias-municipales-a-nivel-nacional-el-secap-y-
la-ame-establecieron-un-convenio-de-cooperacion-interinstitucional/
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Tabla 2 Pilares de la Politica de Modernizacion de la Gestion Publica.

Primer pilar

Politicas publicas:

Segun (Corzo, 2014), es una actividad de gobierno con un proposito general, el resultado de la
toma de decisiones con base en un proceso de diagnostico y estudio de factibilidad para enfocarse
efectivamente en un problema social especifico, en el cual los ciudadanos participan en la
definiciéon y solucion del problema. Tiene sustento en cuatro supuestos: interés publico,
racionalidad, eficiencia e inclusividad, que otorgan legitimidad al proceso y permiten a la
ciudadania comprometerse en soluciones que aseguren un mejor desempeiio dentro y fuera de las
instituciones estatales. Estos supuestos se logran mediante el uso racional de los recursos,
enfocaglzdo la gobernanza publica en asuntos publicos limitados e incluyendo el compromiso
civico.

Planes estratégicos:

Es una herramienta para resumir lo que la organizacion quiere lograr para cumplir su mision y
realizar su vision. La gerencia mediante un estudio de la situacion actual podra determinar su
ubicacion y la cantidad de recursos en el entorno, identificar sus oportunidades y fortalezas y
formular planes y estrategias, para planificar la utilizacion adecuada de estos. Ademas, podran
describir metas a largo plazo para el desarrollo estratégico de la organizacion y mostrar el tiempo
que tardardn en ejecutarse. (Marciniak, 2013)*.

Planes operativos:

Este es el documento en el que los responsables de la organizacion definen lo que quieren conseguir
y definen los pasos a seguir. Por regla general, la duracion del plan de accién es de un afio, lo que
permite realizar acciones de seguimiento para evaluar su eficacia; si no se cumplen los objetivos,
se pueden replantear. (Definiciones. De, 2008).>*

Segundo pilar

Presupuesto para resultados:

De acuerdo con el Ministerio de Economia y Finanzas Peru, (2013), es una estrategia de gestion
publica que vincula la asignaciéon de fondos presupuestarios a bienes y servicios y provoca
resultados medibles y beneficiosos para los ciudadanos. Su logro es tangible si existe el
compromiso para definir responsables, crear informes, y rendir cuentas que permitan:

e  Precisar derivaciones afines a cambios que busquen solventar problemas a la ciudadania

32 Corzo, J. (22 de 09 de 2014). IEXE. Obtenido de https://www.iexe.edu.mx/blog/que-son-las-politicas-
publicas.html

3 Marciniak, R. (07 de 01 de 2013). Gestion  Empresarial.  Obtenido  de
https://renatamarciniak.wordpress.com/2013/01/07/que-es-un-plan-estratégico/

34 Definiciones.de. (15 de 01 de 2008). Obtenido de https://definicion.de/plan-operativo/
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e (Calcular bienes y servicios que influyen en el alcance de los resultados.

e Establecer garantes en el logro de los resultados y en la rendicion de cuentas del gasto.

o Instaurar dispositivos para crear informacion sobre los bienes y servicios y la diligencia
realizada para su logro.

e Valorar si los resultados son favorables para la poblacion.

e Disponer de informacion para tomar la decision en qué y como se van a invertir los
recursos publicos.

e Insertar estimulos para suscitar que las entidades publicas trabajen hacia el beneficio de
resultados.

Este pilar es relevante debido a que favorece con la mejora de la calidad del expendio publico
permitiendo que los diferentes organismos: hagan un uso mas eficiente y eficaz, den prioridad en
el suministro de bienes y servicios, que apoyan al logro de resultados afines a la ventura de la
poblacién. *° El presupuesto debe abarcar todas las tareas de la organizacion para que la
informacién procesada refleje el plan de accion. Es un instrumento fundamental de gestion
empresarial, pero depende del empefio en el proceso de desarrollo e implementacion **(Céardenas,
2018).

Tercer pilar

Gestion por procesos:
Los principios se enfocan en:

La forma de la organizacion con procesos basados en la atencion al cliente.

La forma jerarquica de la organizacion pasa a ser plana

En el proceso trabajan grupos con varias disciplinas.

La supervision no se encuentra a cargo de los directivos

Existe mayor enfoque en las necesidades de los clientes, por parte de los trabajadores
Apoyo tecnologico para eliminar actividades que no afiadan valor.

Existen plataformas como ISOTools, que define de forma automatizada y centralizada, los
compromisos, las actividades a desarrollar y la medicion de los resultados. Para proyectar, crear y
comprobar esta herramienta efectiviza el manejo de la documentacion, mejora la comunicacion al
mismo tiempo que minimiza tiempo y costo, todo enfocado en el cliente (Isotools Excellence,
2016).%’

Simplificacion administrativa:

Su finalidad es eliminar procesos y costes superfluos en la gestion. Estos con frecuencia conllevan
a un funcionamiento insuficiente de la administracion estatal. Se deben tomar acciones que deben
ser justamente implementadas y continuadas por las instituciones estatales para suscitar y optimizar

35 Ministerio de Economia y Finanzas Pera. (12 de 05 de 2013). Obtenido de
https://www.mef.gob.pe/es/presupuesto-por-resultados/ique-es-ppr

36 Cardenas, S. (02 de 04 de 2018). Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional . Obtenido de
https://www.secap.gob.ec/wp content/uploads/2019/01/informe-

37 Isotools Excellence. (05 de 01 de 2016). Obtenido de https://www.isotools.org/soluciones/procesos/gestion-
por-procesos/
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los diversos beneficios y servicios que ofrece el estado: pleno uso del marco legal y uso de las
diversas herramientas de racionalizacion existentes (manuales metddicos y sistemas de
informacion); guias para el correcto costeo y una mejor atencion. Ademads, resume y minimiza
todos los tramites para poder dar el mejor servicio a los usuarios. (Instituto Interamericano de Alta
Asesoria Empresarial, 2018).%*

Organizacién institucional:

La organizacion interna de los servicios debe desarrollar procedimientos, identificar fragilidades
en los sistemas y sus componentes, implementar medidas de atenuacion y operar sistemas durante
acontecimientos y emergencias. (Health Library, 2015)*°

Cuarto pilar

Servicio civil meritocratico:

Segtin (Jara, 2017), las reglas para el mercado laboral nacional en general son diferentes y pueden
estar cubiertas por la ley sobre la organizacion de las funciones administrativas y de la funcion
publica estatal, el reconocimiento y la armonizacion de la remuneracion en el sector publico. Los
articulos 227 y 228 de la constitucion promulgada en 2008 establecen que la administracion publica
es un servicio a la sociedad sujeto a eficiencia, transparencia, calidad, jerarquia, participacion,
reparto de competencias, coordinacion, eficacia, planificacion y evaluacion, etc.

La LOSEP promulgada en el afio 2010 en octubre, tuvo un total de siete reformas, desde el afio de
su promulgacion hasta el afio 2016, con la finalidad de cambios en cuanto a la forma de ingreso,
evaluacion y la carrera de los funcionarios.”’ El nombramiento, promocioén y ascenso de los
funcionarios se basara en el mérito y se ejecutara por concurso de oposicion, salvo los funcionarios
publicos elegidos mediante voto, de libre nombramiento y remocion, los cuales podran ser objeto
de sanciones o destituidos segun la autoridad competente.

Quinto pilar

Sistemas de informacion:

De acuerdo (Chen, 2015), la importancia de este quinto pilar se encuentra en la eficiencia de
asociacion de cantidades de datos importantes que permiten la obtencion efcetiva de informacion
que sirve como base para la toma de decisiones. Asi como también encuentra soluciones a
problemas con eluso conjunto de procesos y herramientas en estadisticas, probabilidad,
inteligencia empresarial, fabricacion, marketing, etc. Es conocido por su diseio, facilidad de uso,

3% Instituto Interamericano de Alta Asesoria Empresarial. (15 de 05 de 2018). Obtenido de
https://www.seminariosescuela.com/que-es-la-simplificacion-administrativa/

3 Health  Library  for  Disasters. (01 de 10 de  2015). Obtenido  de
http://helid.digicollection.org/en/d/Jh0203s/3.2.1.2 . html

40 Jara, 1. (2017). Evolucion de la Meritocracia en el Servicio Civil en Ecuador. Instituto de Altos Estudios
Nacionales, 1-22.
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flexibilidad, contabilidad automatica, soporte de decisiones criticas y mantenimiento del
anonimato de la informacion sin importancia. Los elementos basicos son: *!

Fuente de alimentacion de datos (entrada)
Relacionar, resumir o concluir (proceso)
Reporte de la informacion (salida)
Reprocesamiento para retroalimentacion

Es un eje compuesto por funcionarios de distintas areas como la directiva, ejecutiva y de asesoria,
la cual incluye personal con diferentes profesiones como politélogos, economistas, abogados entre
otros.*?. (Carrillo, 2012)

Sistema de monitoreo:

Permite la medicion del progreso y resultados de forma continua y sistematizada de las actividades
que se ejecutan en un cierto periodo de tiempo, haciendo uso de indices. Esto da garantia del
alcance de los objetivos propuestos, y detecta las posibles fallas, posibilitando practicas con éxito
y revision de las que tienen problemas

Seguimiento: Garcia, (2013) sefiala que forma parte integral de los sistemas de informacion y no
debe ser considerada como mera supervision ya que permite la verificacion del cumplimiento de
las metas, con el aporte de aprendizaje para la institucion®.

Gestion del conocimiento: administra el aprendizaje y el conocimiento adquirido con la finalidad
de que sirva de ejemplo para el resto de las entidades asociadas, con la puesta en practica de
procesos verificados y de disefio adecuado, lo que asegura el reporte de resultados significativos y
positivos para las instituciones

41 Chen, C. (14 de 07 de 2015). Significados.com. Obtenido de https://www.significados.com/sistema-de-
informacion/

“2Carrillo, A. (10 de 02 de 2012). wikipedia. Obtenido de
https://es.wikipedia.org/wiki/Cuerpo_Superior _de Administradores_Civiles_del Estado
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Garcia, E. 25 de 02 de 2013). Articulos  Cientificos. Obtenido  de
http://edwingarcial 975 .blogspot.com/2013/02/monitoreo-seguimiento-y-evaluacion.html

32



Mediante el resumen de la tabla anterior se observo que la aplicacion de los ejes
y pilares generan reformas administrativas en los Estados para su incremento econémico
y social, proporcionando confort y seguridad de los ciudadanos, mejorando el area de
finanzas y el area fiscal a nivel del gobierno, con distanciamiento entre la politica y
administracion. Es relevante como la NGP asume un conjunto de pautas que definen un
modo de pensamiento acerca de la gestion de gobierno y la asociacion de los nuevos
modelos del ejercicio corporativo. Donde el modelo de la gerencia representa la
superacion del patron de la burocracia, de acuerdo con las tres dimensiones en las cuales
se han manifestado las transformaciones del Estado: aproximacion entre los procesos de
gestion en ambos sectores; cambio en los resultados, a través del modelo funcional legal

y una mayor atencion a la calidad, eficiencia y efectividad.

Sintetizando, en cuanto a los puntos de referencia de la NGP, se tienen: separar la
politica de la administracion, mejoramiento de la gestion financiera y fiscal
gubernamental, reemplazo de formas organizativas jerarquicas y centralizadas,
asociacion con sistemas y TIC; se pretende disminuir el sector publico, generar mayor
eficiencia y enfocado hacia el logro de metas, implantando los recursos e instrumentos de
gestion organizacional, por ejemplo: toma de decisiones y recursos humanos.

Los paradigmas actuales en la gestion publica son de caracter gerencial,
estratégico y enfocados en la calidad, requieren poner atenciéon no solamente a si misma
sino a su entorno, y sobre todo a los factores que puedan contribuir al mejoramiento
continuo de la atencidon y los servicios publicos orientados al usuario, con algunas

caracteristicas diferenciales, con lo cual los resultados cobraran importancia controlando
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las acciones o tareas, buscando mejoras y sobre todo obtener actualizaciones que sean
necesarias para servir a la comunidad.

Pero lo importante es la inclinacion a la creacion de entes con autonomia, vias de
privatizar y subcontratar que se manifiestan en las instituciones publicas, con las formas
de gobierno jerarquizadas, en una estructura institucional basada en la posibilidad
gubernamental para participar en redes publico-privadas, y generar convenios para

resolver conflictos asi como la dependencia con autonomia.

2.3. El Nuevo Paradigma de la Modernidad

Para Aizaga (2016), el cambio y adaptacion es una reaccion del ser humano tanto
individual como de la sociedad en general, es decir, no esta ligado unicamente con la
busqueda del éxito o el fracaso de las Gltimas innovaciones o politicas. Dentro de la
gestion publica de igual forma fueron modificadas las acciones con el fin de alcanzar altos
estandares**. En este contexto se menciona la existencia de un modelo burocratico que
debe responder a actores externos. Se denota también, el hecho de que dicha evaluacion
se hace en primera instancia dentro de la misma organizacion y ante organismos de
control externos que garanticen la transparencia. De acuerdo con Mendoza (2018) todos
estos procesos de evaluacion no son inmutables, deberan irse ajustado de acuerdo con las

normativas y alienados siempre con los objetivos de las instituciones que a su vez

4 Aizaga, J. (08 de Noviembre de 2016). Tipos de ranking de las empresas en el Ecuador. Obtenido de
StuDocu: https://www.studocu.com/ec/document/universidad-ute/gerencia-
empresarial/informe/ranking-y-estrategias-gerenciales/5054840/view
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responden a los requerimientos de la sociedad en general. Asi mismo la instauracion de
sistemas para control proporciona instrumentos para el manejo y aplicacion de los
recursos publicos, segun las reglas, instrucciones y mecanismos de comprobacion y
evaluacion de acuerdo con las normas constitucionales y legales vigentes*.

Segun Mendoza (2018) estos mecanismos son variables y conforme a estandares
generales aplicados a nivel mundial. A pesar de que cada gobierno mantiene sus propias
leyes y normativas, si existe una similitud al implementar procedimiento para la
inspeccion que permitan la calidad en sus procesos y sobre todo contrarrestar la
corrupcion que durante tanto tiempo ha prevalecido como un problema a ser resuelto. Si
hablamos de mecanismos que son generalizados, podemos también establecer
comparaciones de cumplimiento entre las organizaciones que implementen dichos
procesos. Para Aizaga (2016), dentro de este contexto se debe mencionar el término
“Ranking gerencial”, que destaca a las entidades que mejor han aplicado una estrategia
corporativa, basada en acciones de liderazgo con un enfoque siempre en la mejora®.
2.4. Los Principios Orientadores de la Nueva Gestion Publica

Los primeros que existieron y ademas que fueron estipulados del “Management
Publico”, tenian como caracterizacion su punto de neutralidad politica, esto quiere decir,

que podia ser aplicado para las diferentes entidades y organizaciones que se adapten o

4 Mendoza, W. (2018). El control interno y su influencia en la gestion administrativa del sector ptblico.
Dialnet.

46 Aizaga, J. (08 de Noviembre de 2016). Tipos de ranking de las empresas en el Ecuador. Obtenido de
StuDocu: https://www.studocu.com/ec/document/universidad-ute/gerencia-
empresarial/informe/ranking-y-estrategias-gerenciales/5054840/view
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deseen incorporar dichas normas y politicas en sus estatutos para ser acatada por los
empleados y altos mandos.

Para la comprension de un mejor modo, del cémo evolucionan los principios, hay
que conocer como opera la NGP, Garcia (2017) detalla que este nuevo enfoque de
actuacion pretende conseguir un sector publico que opere en las zonas donde
exclusivamente no existen proveedores de servicios mas idoneos y, que lo haga con
eficacia y eficiencia. En consecuencia, colabora o compite con el sector privado para
satisfacer las necesidades de la sociedad y permitir a sus ciudadanos desempefiar un papel
cada vez mas activo en la esfera publica. También se ha producido una reestructuracion
interna con el objetivo de eliminar la burocracia, adoptar procesos mas agiles hacia una

mayor autonomia de gestion.*’

Seglin Aizaga (2016), para que la gestion exista y pueda ser presentada y aplicada
en las empresas, se debe controlar su funcionamiento, ademas de llevar un seguimiento
de su avance, como han demostrado paises pioneros como el Reino Unido, todos estos
cambios son completamente ineficaces sin controles estrictos para contrarrestar los

beneficios de la intervencion estatal. Por ello, en las ultimas décadas, los tradicionales

47 Garcfa, 1. (2017). La nueva gestion publica: evolucion y tendencias. Revista de Investigacion de la
Universidad de Salamanca, 37-64.

36



sistemas de control orientados a la verificacion de la legalidad han comenzado a

perfeccionarse, también con el objetivo de contrastar los principios enunciados*®.

Hay que considerar, que la aplicacion de la NGP viene encaminada hacia el
cambio en cada una de las instituciones publicas, conforme el cliente va adaptando nuevas
necesidades y requerimientos en los servicios y bienes que adquiere dia a dia. Por tal
motivo la NGP busca que cada una de las entidades vaya evolucionando e investigando
nuevas estrategias que lo ayuden a seguir en el mercado, con esto se pretende que los
estados, territorios, provincias y gobiernos locales se involucran en el proceso de
regeneracion y en el proceso de cambio. Nuevos modelos internacionales de actuacion y
comportamiento conducen a la creacion de un nuevo sistema de gestion estatal, una nueva
filosofia de funcionamiento: la nueva gestion publica (Garcia, 2017, pag. 10).

El sector pubico ha perdido credibilidad para gestionar el bienestar de los
ciudadanos, la cual ha estado acompafiada de expresiones que demandan y obligan a las
instituciones publicas a actuar segun los principios de eficacia, economia y eficiencia.
Requisitos que cada vez tienen mayor importancia debido a la magnitud de los déficits
presupuestarios publicos en casi todos los paises, y que mostraron un resultado
significativo en el proceso de formulacion de politicas nacionales.

Por ende, se hace fundamental reinventar el gobierno, para conseguir el beneficio

de los ciudadanos a través del trabajo de las autoridades, orientado hacia las necesidades

48 Aizaga, J. (08 de Noviembre de 2016). Tipos de ranking de las empresas en el Ecuador. Obtenido de
StuDocu: https://www.studocu.com/ec/document/universidad-ute/gerencia-empresarial/informe/ranking-
y-estrategias-gerenciales/5054840/view.
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reales, aumentando la participacion del pueblo para decidir, y provocar la transparencia
al ejercer la funcion publica, con incremento de procesos flexibles y eficientes. Este
proceso de reinvencion de las formas de gobierno en Latinoamérica se ha gestado de
forma doble, manifestado en un proceso de reconversion de los tipos y modalidades de
los interlocutores como lo son los gobernantes y gobernados que dentro de un proceso de
recomponer los agentes y agencias del gobierno generan:

e La presencia esquematica vertical de intercomunicacion gubernativa va tomando

una forma horizontal, dada por la descentralizacion y participacion.

e Responsabilidades publicas a los ciudadanos y comunidades locales.

De acuerdo con el Informe del Consejo Econémico y Social (ECOSOC)
perteneciente a las Naciones Unidas, en el cual mencionan un aproximado de 173
gobiernos que emplean la red de accion diaria, donde se ha desarrollado la presencia
gubernamental digital. Dentro de las areas vinculadas con los tramites, las politicas
publicas, el reporte de cuentas, y otras acciones fundamentales que pueden ser llevadas a
cabo por el gobierno central.

Es importante tener en cuenta que cada gobierno que se involucre debe mantener
una mejora continua, para lo cual se recomienda la “Reinvencion del Gobierno” con la
aplicacion de las denominadas “CINCO R” (Restructuracién, reordenamiento,

reorganizacion, redisefio, reinvencion de la organizacion, realinear y reconceptualizar) #°.

49 ECOSOC. (2020). Consejo Econdmico y Social de las Naciones Unidas.
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2.5. La Nueva Gerencia Publica

Orozco (2003) sefiala que, en primer lugar, el gerente ptblico realiza el disefio del
programa, y posteriormente son los ciudadanos que son vistos como clientes provisto de
capacidad para definir lo que es de mayor conveniencia y participar en la evolucion del
programa publico. Es asi como la NGP busca amentar la facultad administrativa, la
productividad y la eficiencia y eficacia de los gobiernos, mediante el establecimiento de
nuevas politicas encaminadas a culminar la dificultad econémica y fiscal de los Estados.
Ciertamente, se trata de “un modelo de dentro hacia fuera, no de fuera hacia dentro™°.

Segun Aguilar (2007) nuevo consenso de la OCDE presta atencidon en factores
como costo-efectividad, salud financiera y eficiencia econdmica, pero hace mayor énfasis
en que la administracion de organismos publicos tiene como meta final conseguir la
legitimacion del gobierno, bajo el consenso y soporte de la ciudadania, lo que permitira
la gobernabilidad de los paises®'. En este escenario, es fundamental subrayar, la
reorganizacion gubernamental la cual es una forma de ejercer la politica. Esta no solo es
una actividad administrativa o gerencial, reducida a un mero ejercicio técnico, como se
ha pretendido establecer en Latinoamérica.
2.6.Premisas de la Nueva Gestion Publica y su impacto en la Relacion entre

Politica y Burocracia.
La NGP tiene un enfoque usado por el gobierno y las agencias gubernamentales,

para orientar de mejor modo la calidad del servicio brindado a la ciudadania. Reinventar

50 Guerrero, O. (23 de Julio de 2003). Nueva gerencia publica: ;gobierno sin politica? Revista Venezolana
de Gerencia, pag. 381.

5! Aguilar, L. (2007). El aporte de la Politica Publica y de la Nueva Gestion Pablica a la gobernanza. Revista
del CLAD Reforma y Democracia, 1(1), 5-32.
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a los gobiernos, a pesar de que no pueden ser gestionados de igual modo que el sector
privado, es recomendable en el sentido de optar por mecanismos y herramientas para
lograr consolidar la estructura administrativa publica en mayor sentido que la empresarial
burocratica. Dado que la NGP nace en respuesta al esfuerzo de hacer del servicio publico

mas eficiente, con un diseflo empresarial, y orientado a la mejora continua.

La NGP busca el desarrollo de propuestas valorativas, a fin de configurar
organizaciones orientadas hacia argumentos como: Tener una posicion contraria a la
burocracia con la defensa del mercado como herramienta dptima para bridar beneficios,
que el mérito, el ser duefio de si mismo, representan los principales consejeros sociales,
de acuerdo con el estado técnico y neutralidad. La situacion de que las pautas y
programaciones formarles genera una limitacion para los duefios en si mismos,

reconociendo que es el ciudadano quien mejor conoce lo que desea.

Esta argumentacion realiza un impacto en las organizaciones respecto al disefio al
configurar un nuevo marco de concepcion axioldgica, donde es fundamental la presencia
de organizaciones eficientes, neutrales y con capacidad de gerencia. No obstante, donde
se encuentra el problema del disefio institucional y el soporte organizacional justo y
consciente a nociones autonomas y de distincion, se constituye como una disputa de la

periferia.>

52 Arellano, D., y Cabrero, E. (2005). La nueva gestion publica y su teoria de las organizaciones: json
argumentos antiliberales? Justicia y equidad en el debate organizacional publico. D. F. México:
Centro de Investigacion y Docencia Economicas.
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La NGP es definidas por Barzelay (2003), como un conglomerado tendencias, y
expresa que no conducen a un avance debido a que: En primer lugar, el discernimiento
entre las similitudes de los casos, en segundo lugar, la explicacion en referencia a fuerzas
que rigen, como la tension fiscal, el aceptar ideas, implementar nuevas tecnologias y
agrega que: “Sefialar una tendencia no es lo mismo que llevar adelante una investigacion
de las politicas publicas, sobre una base comparativa”.> Los trabajos de especialistas que
pretenden realizar explicaciones acerca de datos y acontecimientos se basan en un
bosquejo, manipulacion de sistemas y gestion de politicas. Una referencia que ilustra es
la negatividad a la conversacion de cuestiones politicas en diversas naciones. El
lanzamiento de la revision de desempefios laborales de la administracion de Clinton en

1.993 constituye un suceso demostrativo.

2.7.Mejoras de la Nueva Gestion Publica

La proposicion de un mejor Estado mediante el desarrollo de una NGP tuvo que
enfrentarse a una administracion débil con una cultura administrativa poco consolidada
influenciada por malas practicas administrativas incluidas la corrupcidén en varias
naciones. Por ello, en los ultimos afios, la gestion oficial de gran parte de los paises se ha
notado inmersa en procesos de regeneracion (Cabrero, 2013). Segun Garcia (2017), lo
que se intenta es mejorar la administraciéon haciendo que sea de mayor eficiencia y

agilidad con el propdsito de poder adaptarse a las exigencias de las personas, no

53 Barzelay M., (2003). La nueva Gerencia Publica. CLAD Reforma y Democracia. p. 21
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significando el incremento en la presion fiscal, sino en la tendencia a contener el gasto
publico.

Para Cabrero (2013) en su articulo sobre el cambio en la administracion publica,
agrupa a los mejores mundiales de la siguiente manera:

e Una perspectiva parcialmente juridica o técnica con un aspecto integral que
abarque los niveles de modernizar, incremento la eficiencia del manejo de las
provisiones y cumplir de forma efectiva y legitima de los objetivos.

e Un Estado modesto, a través de la eliminacién de paradigmas dominantes y
unilaterales, incluyendo la participacion e impulsado por la sociedad para
desarrollar y actuar por su propia voluntad y dinamismo.

e Un sistema abierto, de acuerdo con un ambito productivo no es necesario que los
bienes y servicios solo sean garantizados por el Estado, siendo un resultado de la
accion estatal todos las conciliaciones y transacciones que se acuerden con los
ciudadanos.

e La flexibilidad organizacional, con una base cultural y administrativa flexible y
dindmica fundamentada en la tecnologia, el Estado se convierte a un proceso mas
proactivo, en un contexto internacional.

e Se establece un plan como instrumento para la accion, asi como un proceso de

comunicacion para introducir los elementos correctivos en la planeacion.
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e La autoevaluacion es fundamental, ya que permite inducir la generacion de
mecanismos integrales y transparentes, a través de la internalizacion de un sistema
abierto y no centralizado.™
2.7.1. Aplicacion de las mejoras

Para poder desarrollar un Estado omnipresente dando parte de su deber a las
empresas privadas para que se involucren en la produccion y desarrollo de la nacion,
donde también se enfaticen los aspectos sociales mediante su propia gestion, hay que
tener en cuenta que no se le puede dar toda la responsabilidad, ya que los bienes o
servicios deben ser promovidos también por parte de la gestion publica. ACE (2019),
establece estrategias para lograr una flexibilidad organizacional mediante: rapidez,
liderazgo y gestion, invencion, habilidad, erudicion, aprendizaje y cambio. >
2.8.Aseguramiento de las nuevas politicas a través de un cambio institucional

De acuerdo con el punto de vista de Villanueva (2008) ha habido dos oleadas de
en la regidn para la actualizacion de la gestion administrativa. La primera inici6 en la
segunda mitad del siglo XX, fue de naturaleza neoliberal para dar respuesta a la necesidad
de establecimiento de gobierno mixto, uno de los modelos ideales de gobierno y no
gobierno democratico liberal. La ola argument6 que cuanto menos jugara el gobierno,
mejor para la sociedad y que las acciones estatales obstaculizarian el mercado, porque

este modelo tiene un enfoque social mas o menos exitoso que se enfoca en advertir la

54 Cabrero, E. (2013). Cambio en la Administracion Publica. Grupo Editorial Siglo Veintiuno, 75-114.

55 ACE, A. C. (14 de Febrero de 2019). Improven Resultoria para tu éxito. Obtenido de
https://www.improven.com/blog/organizativa-organizaciones-flexibles-la-clave-para-tener-exito/
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perfeccion del manejo publico y abordar los controles democraticos para asegurar la

rendicidon de cuentas®.

Se enfatiza un papel de liderazgo y enfoque en varios planes de perfeccionamiento
del encargo, como el desempefio del gobierno a través del desempefio presidencial.
Promover la gestion de procesos, servicios enfocados a la calidad, la gestion de
documentos y archivos propuestos por la administracion del Estado. Ninguna persona en
el cargo ejecutivo puede empezar procedimientos de reestructuraciéon semejante con el
modelo propuesto por la comision. Ademas, dicha contratacion realizada o prevista debe
ser notificada y aprobada previamente por la Comision. Esto confirma que ha habido
cambios en la coordinacion entre sectores para permitir la instauracion centralizada de

procesos de evaluacion y realizacion considerando mecanismos de mando y control.

Aunque no existan estos mecanismos para resumir y enlistar los cambios en el
sistema de gestion, también ha sido facil notar como ha cambiado la administraciéon en
los gobiernos a lo largo del tiempo. Las instituciones como el Registro Civil en el cambio
de administracion, mejord la calidad en la atencidn, hoy en dia se puede acceder a un
cupo por internet, se cuenta con atencion rapida y de calidad, evitdndose las infinitas
columnas para recibir el servicio. La politica de los tltimos ocho afios ha orientado la
educacion hacia el concepto de calidad como esencial y satisfaciendo la necesidad de

mejora educativa. La modernizacion ha presentado al Estado como un actor limitante,

56 Villanueva, L. A. (2008). Gobernanza y gestion publica. Ciudad de México: Fondo de Cultura
Economica.
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evaluando y ajustando el presupuesto estatal a través de parametros de medicion y

mejoras de la produccion institucional.

El conjunto de todas estas intenciones y trabajos desarrollados en Ecuador el
periodo de 2007 hasta 2017 se forjaron ajustes para modernizar las funciones
administrativas. Por ejemplo, las implementaciones requieren que multiples
organizaciones informen rapidamente sus sistemas con firmas descriptivas creadas para
cumplir con las regulaciones aplicables de acuerdo con las instrucciones de la

organizacion responsable.

Las decisiones emitidas se utilizaron en una serie de ejercicios de rendicion de
cuentas, sumar a esto los hechos sobre la presencia de clasificaciones para cumplir con la
rendicion de resultados, es una muestra de las condiciones bajo las cuales una
organizacion genera informacion como externalidades positivas, y las circunstancias del
reporte de cuentas en apoyo a necesidades para reducir la corrupcioén nacional. Desarrollar
politicas utilizando una variedad de herramientas que permitan la implementacion de
politicas y el uso de la informacion proporcionada con el propodsito de la responsabilidad
anual de las actividades que realiza el Estado. Las estructuras del sector publico, por otro
lado, contintan brindando informacién, que es confiable y veraz. Posibilitando el

desarrollo de la administracion para tomar las decisiones acertadas.

Tomando en cuenta a Freire (2019) el progreso y la colaboraciéon de los
implicados en la politica interviene en el modo de ejecuciéon y, por lo tanto, en el
desarrollo de mecanismos para valorar el avance y aprendizaje de la implementacion.

Hasta la fecha, se ha demostrado un papel dominante en el liderazgo de los métodos de
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perfeccionamiento del sector piblico. Debido a este conflicto, el Decreto Ejecutivo 5, una
de las primeras ordenes ejecutivas de la administracion de Lenin Moreno, podria derogar

dicha ley y pasar muchos de sus poderes. 7

2.9. La Atencion y Servicio al Cliente en el contexto Mundial

Para elevar el nivel de atencidn a la ciudadania se han desarrollado programas y
herramientas a nivel mundial, que buscan integrar varios factores encaminados a
optimizar la prestacion del servicio.® Con el uso de tecnologia, los asistentes virtuales
han reinventado por completo la forma de atender a las personas que demandan servicios,
las empresas consideran que de esta manera se aumenta la eficiencia, ahorra costos y les
permite concentrarse en labores mas complejas. El cliente recibe un servicio mas rapido,
ya que sus inquietudes son respondidas en un limite de tiempo menor.

Actualmente, la innovacion tecnoldgica, obliga a los organizamos a adaptarse
constantemente a los cambios y a la vez, a encaminarse en un ambiente enfocado a
mejorar los procesos productivos y conseguir una superior aptitud del servicio o producto
a ofrecer; y es ahi en donde los usuarios juegan un rol importante, ya que, en conocimiento
de lo anterior, estos se vuelven exigentes y esperan mas de las marcas en torno a la

innovacion y la disposicion de los bienes o valores. De acuerdo con esto, las marcas deben

57 Freire, M. (2019). Aportes de la Modernizacion de la Gestion Publica a la Rendicion de cuentas: Analisis
del caso ecuatoriano 2007 — 2017.

8 Agudelo, M. (2013). El CRM como herramienta para el servicio al cliente en la Organizacion:
https://www.redalyc.org/pdf/3579/357935480005.pdf
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hacer ambas cosas para mantener y cumplir estas expectativas para lograr una mayor
lealtad de los clientes.*

La asistencia al cliente es el medio utilizado para la diferenciacion dentro del
universo empresarial, en el cual a través de la satisfaccion al cliente permite competir y
marcar la diferencia en el mercado. Sin embargo, y con la finalidad de que se reflejen
resultados, es importante que estas acciones se den: antes, durante y después de la compra,
es decir que, la satisfaccion completa con un producto o servicio no se puede lograr solo
mediante el manejo de quejas o cambios en los productos defectuosos, se trata de ir mas

alla.c

2.9.Atencion y Servicio al Cliente a Nivel Latinoamericano

De acuerdo con Bernal y Vésquez (2014) el servicio al cliente especifica la
funcionalidad que los clientes esperan del producto o servicio base. Representa el valor
agregado del producto, el motivo por la cual se hace una distincion con la competencia,
encontrandose ligada de forma profunda con una comunicacion fluida del cliente. Para
algunas empresas de Latinoamérica no se prioriza la atencion al cliente, frente al continuo
mejoramiento de procesos en Estados Unidos o Europa, el movimiento de los latinos en
este mercado ha hecho que la experiencia como cliente empeore por la vision anticuada

de la empresa en cualquier area importante de negocios, ya que una buena atencion al

59 Aitana, A. (2017). Soluciones ERP y CRM: https://blog.aitana.es/2017/12/27/estado-actual-del-servicio-
atencion-al-cliente-mundo/

60 Arias, A. L. (2020). Portafolio. Obtenido de Un buen servicio al cliente, base del éxito comercial:
https://www.portafolio.co/tendencias/buen-servicio-cliente-base-exito-comercial-54830
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cliente permitird que la entidad tenga una mejor acogida que le permita obtener una buena
posicion econdémica

Debido a que las empresas no prestan la atencion necesaria a estos procesos, uno
de los inconvenientes que afrontan es que muchas compafiias todavia tratan la calidad de
servicio solo como algo para diferenciarlas de los competidores, en lugar de un requisito
para la supervivencia. Sin embargo, considerando que un tercio de los clientes abandonan
por completo la marca después de experimentar la primera mala experiencia, este es el

criterio mas importante en cualquier industria ®!.

Se debe tener en consideracion la calidad con la que se ofrecen los servicios, para
crear una marca que diferencia a la empresa, que aparte de ofrecer buenos productos,
también se ofrezca optimizacion de la atencion y del servicio, para obtener una mayor
satisfaccion de la persona que lo demanda. Para las empresas sudamericanas, el tema de
la atencidn y el servicio no es prioritario por ejemplo en Colombia, cerca del noventa y
cinco por ciento de las corporaciones acepta no estar al corriente lo esperado por el
usuario. También, el cincuenta y cuatro por ciento de la clientela califican como bajo el
auxilio al comprador de las compaiiias que se encuentran entre las diez primeras del sector
econdomico.

En ese sentido, es importante tener en cuenta cudl es el como se siente el cliente

en cuanto a la atencion que se ofrece, si se encuentra orgulloso con la obtencion del

1 Bernal, J., y Vazquez, S. (2014). La Nueva Gestion Publica (NGP/NPM): El desembarco de las ideas
neoliberales con la LOMCE. Zaragoza: Universidad de Zalagoza.
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producto y si el servicio y atencidon que se haya brindado le permite seguir siendo cliente
de la empresa a la cual recurri6 para su compra. Actualmente satisfacer al cliente se ha
convertido en el mayor propdsito de las empresas independientemente del tamafio. No
obstante, la gran mayoria no alcanza el objetivo, influyendo de forma directa con los
departamentos de la empresa u corporacion.

Tabla 3 Caracteristicas del servicio al cliente

1. Se define de acuerdo con la vision del cliente.

2. Basado en resultados entre la relacion cliente-producto.

3. No esta fundamentado en la realidad, sino en percepciones.

4. Se influye con personas que puedan incidir en el punto de vista del cliente.

5. Obedece de amplio modo al estado de animo del cliente al adquirir el producto.

Fuente: QuestionPro62

De acuerdo con la satisfaccion del cliente, es posible cuantificar la fidelidad a la
marca, como por ejemplo si los clientes se encuentran insatisfechos con el producto o con
la atencidon que oferten las empresas cambiardn inmediatamente de marca o proveedor
que ofrezcan un mejor servicio. Por el contrario, un consumidor satisfecho sera ferviente
a la marca porque siente que su afinidad emocional va mucho mas alla de la preferencia
racional. Debido a esto, hay que saber en qué estan fallando las empresas y poder corregir

estos errores para poder ofrecer una mejor atencion y servicio al cliente, dentro de las

2 Question Pro. (2019). Servicio al Cliente. Obtenido de https://www.questionpro.com/es/servicio-al-
cliente.html
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empresas de América Latina. Para Behavioral Returns, cuesta cuatro veces mas perder un
cliente que ganarlo. Ademads, se puede aumentar el beneficio en 80% si se decide
disminuir la desercion de clientes en un 5%, que es un porcentaje valioso en términos de
ganancias.®

2.10. Evolucion de la Calidad en la Atencion y Servicio al Cliente

A partir de los 90 con los estudios ejecutados se ha planteado un papel activo para
las empresas, el buscar satisfacer la atencion al cliente y sus requerimientos como el foco
de las disposiciones del negocio (Aldana, 2017). Inicialmente el concepto de calidad hacia
referencia exclusiva al producto y los recursos humanos eran enfocados exclusivamente
en el personal, con el paso del tiempo los términos evolucionaron, por su parte la calidad
en la actualidad ha ido fusionandose con otras disciplinas, a fin de realizar mejoras en la
atencion que se le garantiza al cliente®.

Un servicio de calidad es el punto fundamental que debe cumplirse en cada una
de las empresas, independientemente de la estructura o dimension y origen de las
operaciones. En todo momento hay que demostrar la posibilidad para desenvolverse en
ese mercado. Ya que influye en la imagen que tiene la clientela de la empresa, y permite
que mantengan su preferencia. Un servicio bueno no es suficiente ni garantiza una
distincion, es fundamental la competicion sobre el valor, establecer un sistema de

motivacion a los empleados, a mejorar resultados u obtener rendimiento financiero de

83 Arias, A. L. (2020). Portafolio. Obtenido de Un buen servicio al cliente, base del éxito comercial:
https://www.portafolio.co/tendencias/buen-servicio-cliente-base-exito-comercial-54830
% Aldana, O. (2 de 08 de 2017). Fullempleo.com. Obtenido de http://atencion-al-cliente-como-requisito-

para-la-excelencia.fullempleo.com/1-2-evolucion-de-la-atencion-al-cliente/
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acuerdo sea el caso, el nivel de competencia se considera alto, ya que muchas empresas
ya alcanzaron este nivel.

Este concepto de calidad y atencion al cliente se encuentra conformado por 4
acciones fundamentales: La calidad en la atencion al cliente la componen un compendio
de lineamientos esenciales para asegurar una completa satisfaccion de los clientes, y en
consecuencia dar garantia de que la empresa se mantenga en el tiempo. Estos se resumen
a continuacion:

1. Planificar e iniciar progresos consonos con los requerimientos del cliente

2. Concientizar los horizontes de la organizacion del resultado inmediato e
indirecto de sus acciones en la percepcion del cliente sobre su satisfaccion.

3. Retroalimentar de forma constante, para aumentar y mantener la satisfaccion,
asi como introducir mejoras en bienes y servicios ofertados.

4. Gestionar sistematicamente de la correspondencia con el consumidor (S.L.,

2008)%

Es importante considerar que la calidad de vida contiene considera dos factores
primordiales como son la de vida objetiva y de vida percibida. El estilo de vida serd una
dimension compuesta por elementos fisicos, materiales y sociales. Por otro lado, la
calidad de vida es subjetiva y objetiva; sera propiedad del individuo, no del entorno en el

que se mueve (Ardila, 2003)%.

6 S.L., P. V. (2008). La calidad en el servicio al cliente. Mdlaga: editorial vértice. Obtenido de
https://www.andalucialab.org/blog/calidad-en-la-atencion-al-cliente/

% Ardila, R. (2003). Calidad de vida: una definicion integradora. Revista latinoamericana de psicologia,
35, 3. Obtenido de https://www.redalyc.org/pdf/805/80535203.pdf
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2.10.1. Cultura de Servicio

Segun De la Ossa y Ghisays (2012) mencionan que la disciplina del KAIZEN, el
servicio al cliente es vista como una manera de comportarse y de pensar, suministrando
a las personas dispositivos de la familia empresarial, para que puedan canalizar los
esfuerzos y enfocarse en cumplir un objetivo global el cual genera ganancia a través del
mejoramiento de procesos y productos que fueron elaborados con la finalidad de elevar
la satisfaccion del consumidor.

La ejecucion de este enfoque de calidad hacia el consumidor es fundamental que
la empresa establezca una cultura de servicio al cliente, para hacerlo debe equiparar las
conductas de la empresa y establecer cambios requeridos para alcanzar la vision deseada,
con una oportuna programacion de transformacion tactica, la promocion de programas

para alcanzar beneficios con su personal®’.

2.10.2. Principios y Protagonistas de la Atencion al Cliente

El servicio al cliente segun Instituto Tecnologico de Sonora, (2013) implica toda
la serie de medidas y practicas que buscan atender cualquier necesidad peculiar o
circunstancial que requiera el cliente, durante su proceso de adquisicion de los productos
o servicios que se ofrecen. La calidad en la atencion al cliente radica en el enfoque en el
que la organizacidn establezca sus politicas, procedimientos, principios y normas, que

deberan ir dirigidos a toda la organizacion, y mediante la determinacion y aplicacion de

% De la Ossa, R., y Ghisays, A. (2012). La cultura del servicio al cliente como estrategia gerencial. Instituto

de empresa - Madrid. Obtenido de
https://repositorio.utb.edu.co/bitstream/handle/20.500.12585/476/0063255.pdf?sequence=1 &isA
llowed=y
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estrategias de calidad de servicio la empresa podrd conseguir un mayor volumen de
ventas®®.

Resulta necesario para las organizaciones que persiguen la calidad en la atencién
al cliente considerar ambos estan estrechamente emparentados. En relacion triangular de
Albrecht y Zemke, participan como protagonistas la estrategia, sistemas y la gente, en
donde el centro de esta trilogia es el cliente, las relaciones entre el cliente con las
estrategias, sistemas y gente constituyen un proceso en el cual la organizacion se ve
obligada a relacionarse de manera intima con el cliente logrando desarrollar una
interaccion creativa, obteniendo asi la fidelizacion del este.

Segun el Insituto Tecnologico de Sonora (2013) indica que la conexidn el cliente
y la estrategia de servicio representan un punto clave para que dicha estrategia pueda ser
establecida en torno a las necesidades y motivos basicos del cliente. Asi mismo, la
estrategia de servicio al cliente representa forma en que se comunica la estrategia de
mercado, luego la conexion entre cliente y trabajadores de la empresa representa la
interaccion y el punto de contacto para la prestacion recibimiento del servicio,
permitiendo superar obstaculos derivados de la atencion y finalmente la ultima conexiéon
es la que ocurre entre cliente y el sistema que proporcionan servicio de ayuda, los cuales

involucran equipamiento y procesos (pag.11).

%8 Instituto Tecnoldgico de Sonora. (2013). Importancia de la calidad del servicio al cliente. Un pilar en la
gestion empresarial. El Buzoén de Pacioli, 7. Obtenido de
https://www.itson.mx/publicaciones/pacioli/Documents/no82/pacioli-82.pdf
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2.11. Paradigma de Atencion y Servicio al Cliente

Hoy dia varias organizaciones han determinado sus estrategias orientandolas a la
satisfaccion de requerimientos de los clientes, desde el punto de vista de marketing la
satisfaccion del cliente resulta ser un término abstracto, subjetivo y hasta ambiguo debido
a que el estado de satisfaccion de un cliente es momentaneo y tiene variantes de acuerdo
con cada individuo.” Actualmente, la gran mayoria de clientes conocen la calidad de los
productos por lo que su expectativa sobre la atencion al cliente se ha elevado, hasta llegar
al nivel en que no se encuentran conformes con una atencion superficial, por lo cual hoy
en dia lo que los clientes buscan ademas de la calidad del producto es la percepcion de
confort, comodidad y buen trato.”

Las organizaciones en la actualidad han optado por implementar la cultura de
servicio al cliente, que esta constituida por los elementos que reflejan el valor operacional
que van mas alla del cumplimiento de las obligaciones y los deberes con los clientes y
que deben ser establecidos armonica y coherentemente, considerando un clima de
confianza, para que los trabajadores en el momento adecuado puedan tomar decisiones

en beneficio del cliente”™ (pag. 7).

% Paradi, B. (2017). La satisfaccién del cliente. Thema, 7. Obtenido de https://www.thema-med.com/wp-
content/uploads/2017/10/1a-satisfacci%c3%93n-del-cliente.pdf

0 Rojas, C., et al., (agosto de 2020). Calidad de servicio como elemento clave de la responsabilidad social
en pequenias y medianas empresas. Informacion tecnologica, 31(4). Obtenido de
https://www.scielo.cl/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0718-
07642020000400221&lang=pt#B9

"'Puello, Y y Orozco, A. (2012). Estrategias para generar valor a través del servicio al cliente. Universidad

tecnologica de bolivar, 8. Obtenido de
https://repositorio.utb.edu.co/bitstream/handle/20.500.12585/2474/0062878.pdf?sequence=1&is
Allowed=y
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Para poder contar con todos los aspectos antes mencionados es importante detallar
un procedimiento de adiestramiento para los empleados, debido a que, para poseer a los
consumidores orgullosos es significativo que los empleados ofrezcan una asistencia de
calidad y calidez, es por esto que, el autor Tschohl (2012) en su articulo titulado sefala
que: “Los empleados de la empresa deben recibir una capacitacion amplia sobre cdmo
instrumentar una estrategia de servicio”.”> Esto con el objetivo de implantar un precedente
bueno para la empresa.

2.12. Transformacion de Atencion y Servicio al Cliente

La atencién al cliente es fundamental en el interior de las organizaciones, los

clientes exigen siempre el mejor trato y atencion al comprar un producto o servicio,

seguido de confiabilidad, calidad, tiempo razonable, precio y productos novedosos.”

Para cumplir con este objetivo es muy importante identificar las necesidades de
los consumidores, respecto a satisfacciones y distinciones, para intentar de esta manera
superar la expectativa del cliente logrando asi obtener un diferencial importante en
comparacion a la competencia. Comprendiendo que un producto de calidad es lo que el
cliente recibe, y a su vez un servicio de calidad es como el cliente lo recibe, de aqui la
importancia de brindar una calidez de servicio, caracteristica esencial que brinda mayor
satisfaccion al cliente externo. Ya que forman la base al ser los responsables de atender

la necesidad de los clientes, mediante una comunicacion eficaz, respetuosa y tolerable.

2 Tschohl, J. (2012). Servicio al cliente: el arma secreta de la empresa que alcanza la excelencia.
Recuperado de: https://www.servicequality.net/ftp/capl_servcliente.pdf

3 Barrera, G. (2016) Revista. obtenido de: El buzon de Pacioli; Importancia de la calidad del servicio al
cliente https://www.itson.mx/publicaciones/pacioli/Documents/no82/pacioli-82.pd
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En la actualidad las empresas buscan establecer esfuerzos con los clientes para
un mejor desempefio en la interaccion de los clientes con los trabajadores de la empresa,
convirtiéndose en una cultura que mejora la comunicacion entre ambos con la finalidad
crear un valor agregado indispensable para generar éxito en las ventas de servicios y
productos, esto conlleva a que muchas de las empresas muestran ser mas competitivas y
exigen mas calidad y eficiencia en sus actividades de servicio al cliente. Ahora bien, el
servicio al cliente es el acumulado de operaciones que un distribuidor ofrece al publico,
con el objetivo de alcanzar un servicio que figure la diferencia con demés empresas de

servicios similares. 7

Esto dependera del equipo de trabajo especializado en la atencion y servicio para
satisfacer requisitos de los consumidores mediante el ofrecimiento de dichos productos,
mostrando una actitud positiva en sus funciones. Si existe alguna inconformidad por el
servicio, este se realizard una encuesta a los consumidores, corrigiendo errores y brindado
una mejor capacitacion a sus empleados. Las empresas en la actualidad han implantado
estrategias para ser preferidos en el mercado, todo esto se debe al ingenio y rapidez de
convencer a los clientes del por qué deben elegirnos y mostrar la diferencia de nuestro
producto a lo que tiene nuestra competencia, esto es gracias al poder que tiene el

trabajador de expresar y ofrecer producto de calidad.”

4 Montoya, C., y Boyero, M. (2013). El CRM como herramienta para el servicio al cliente. Revista
Cientifica “Vision del Futuro", 130-151.

5 Moreno, A. (2009). Lineamientos para la Creacion de una Cultura de. Colombia: Administracion de
negocios internacionales univeridad del rosario.
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2.13. Mejoramiento de la Atencion y Servicio al Cliente

Para que la organizacion alcance un buen ritmo de avance, el cliente es quien debe
encontrarse en el centro de la responsabilidad y la accidn, es quien debe tener la sensacion
de que se le estd atendiendo de forma rapida, simpatica y adecuada, es importantes que
las expectativas que tenga de la experiencia sean superadas. La atencion al cliente
constituye los procedimientos y departamentos que generan interaccion con el
consumidor. No obstante, también el departamento designado para este fin también es
denominado de este modo. Ademas, ofrecer asistencia de un modo activo, evidenciando
destreza a la satisfaccion de necesidades, practicar la escucha activa, la documentacion

de los requerimientos.

Es fundamental, conocer como regularizar los lamentos de los clientes por medio
de un sujeto adecuado, que atienda las consultas, y que tenga en consideracion las
explicaciones, a fin de que el cliente tenga la valoracion de la calidad del producto o
servicio experimentado. Asi mismo, al momento que un consumidor solicita cuentas
desea que se le dé respuesta es importante para el comprender la respuesta que se le
ofrece. Es decir, es importante hablar el mismo idioma con el cliente, tratar de evitar
tecnicismos, es fundamental generar empatia, permitirle visualizar que sus necesidades
son comprendidas, este aspecto es fundamental al momento de hacer referencia a la

atencion al publico.”

Chamorro, S. (14 de 04 de 2016). DeUsto Informacion. Obtenido de
https://www.deustoformacion.com/blog/gestion-empresas/10-claves-para-mejorar-atencion-
cliente-tu-empresa
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El cliente busca lograr la satisfaccion de las necesidades, este es el reto del
marketing, respondiendo a la dindmica cultural y social actual, que presenta la empresa
en la actualidad, al llegar las nuevas tecnologias, es obligatorio ejecutar ajustes en la
filosofia y modos de accion. Genera mayor potencia dentro de la organizacion una cultura
basada en la atencién al consumidor. En este sentido es fundamental que el personal tenga
una actitud positiva, sentido de la responsabilidad y la educacion suficiente para lograr la
comunicacion entre los clientes todos los elementos imperceptibles que representa la
palabra atencion/ servicio.

Las empresas se encontraban enfocadas a la fabricacion de los productos, siendo
su principal razon de ser, luego con la llegada de la competencia se vieron en la obligacion
de ofertar aspectos que las distinguen a fin de lograr las ventas. La direccion corporativa
detectd que el fin de las empresas esta representado por los clientes, por lo tanto, hay que
orientarse a ellos, ofreciendo la mejor atencion, en congruencia con lo exigentes que son
los clientes de hoy, una venta representa un proceso de complejidad, la satisfaccion es
central para las empresas porque es la que asegura que el cliente externo o interno regresa
a consumir el producto.

Consecuentemente es importante destacar la relevancia de la atencion al cliente
por medio de una seccion propia en la empresa, ya que es una potente y util herramienta
para la estrategia de marketing debido a su accion como mecanismo de control y
recopilacion y difusor de contenido de la empresa y del cliente, contribuyendo a ejecutar,

perspectivas de venta e intervenir en la revision y rastreo de las redes de ventas.
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Actualmente tanto internet como las redes sociales han favorecido de mayor modo esta
estrategia empresarial.”’ (cepymenews, 2011).

Muchas de las empresas para optimizar la atencion al cliente y su experiencia lo
ejecutan por medio de las redes sociales y el internet este modo de interaccion con los
clientes, proporciona a la empresa la posibilidad de deteccion, solucion y resolucion de
conflictos de modo remoto, a fin de prescindir de generar impactos negativos en los
consumidores. La conectividad es una realidad frecuente en la experiencia diaria de las

personas por eso el papel que desempefiaran en el futuro serd de mayor relevancia.

Es importante conocer que el autoservicio ha mejorado notablemente, muchas
empresas cuentan con portal en linea donde los clientes buscan solucionar sus problemas
o dudas con la empresa este tipo de herramientas son perfectas, ya que generan lealtad.
El empleo de foros virtuales sigue creciendo, la idea es proporcionar el soporte entre los
compafieros y personas que laboran en un sector similar, constituir un lugar a fin de que
se genere interrelacion con expertos en las areas y generar discusiones que aporten. En
definitiva, la atencion al cliente se trata de aplicar habilidades personales relacionadas
con el trato, comunicacion, relacion cercana con el cliente, para satisfacer de sus

expectativas.

77 cepymenews. (2011). Obtenido de https://cepymenews.es/guia-mejorar-servicio-atencion-cliente-

empresa/
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LA NUEVA GESTION PUBLICA EN ECUADOR

2.14. El Gobierno del Ecuador

El Gobierno es “un régimen por el cual los mandos de un Estado ejercen poder
sobre las instituciones” quien gobierna si es un individuo o varias personas, el tiempo ha
demostrado la evolucion de tal definicion, ya que se consideraba a la aristocracia,
monarquia y a la reptblica como Unicas formas de gobierno, quien lo ejerce, y quien se
beneficia. El jefe del Estado es seleccionado por el pueblo y este permanece en el poder
de manera temporal y es responsable politicamente por el territorio ecuatoriano’ De
acuerdo con La Constitucion de la Republica (2008) el Ecuador es un Estado
constitucional de derechos y justicia, social, democrata, soberano, autdbnomo, unitario,
intercultural, plurinacional y civil. Es decir, los ciudadanos son quienes deciden mediante

voluntad popular, quien ejerce autoridad en el poder publico del pais.

La eleccion de presidente y autoridades del poder publico se la realiza cada cuatro
afios, mediante elecciones generales. La estructura politica del gobierno del Ecuador esta
dividida en 5 poderes: Ejecutivo, Legislativo, Judicial, Electoral y de Transparencia y
Control Social, con sus propias competencias y atribuciones. La funcién ejecutiva esta
representada por el presidente y vicepresidente de la republica, quienes planifican,

ejecutan, supervisan, evalian y aplican politicas publicas. Se considera al presidente

8 Torres, J. (2012). Innovacion en los gobiernos locales en Iberoamérica. Posibilidades a partir de la nueva
gerencia publica. Estudios Gerenciales, 28(Edicion Especial), 281-302.
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como maxima autoridad de la funcidn ejecutiva, ademas la presidencia se caracteriza

como la primera institucion del Estado ecuatoriano reconocido histéricamente 7.

El expresidente Rafael Correa establecid un sistema nacionalista modernizador,
respecto a lo econdmico responde a esquema tecnocratico keynesiano-neodesarrollista
enfocado en el rol activo del Estado. A nivel ideologico la inspiracion fue el humanismo
catdlico y la doctrina social de la institucion religiosa. Fue financiado en un esquema neo
extractivista, de acuerdo con elevados tributos producidos por el petréleo periodo: 2005-
2014 y por un préstamo a China por una alta suma de dinero en el 2017 (10.000 millones
de dolares).®® A fin de generar el impulso de un plan modernizador para el cual gobierno
pudo contar con el instrumento clave, esto fue la Constituciéon de 2008 que reforzaba,

ampliaba los derechos ciudadanos, a través de la instauracion del hiperpresidencialismo.

Son multiples los avances gubernamentales en las areas de lo educativo, social,
econémico y la estructura publica (los canales de riego, los puertos, aeropuertos,
carreteras, hidroeléctricas, etc.) las ciudades del conocimiento, derechos laborales, las
viviendas populares, la caida de la pobreza, la atencién a la discapacidad, el mejoramiento
de los servicios, el impulso de la produccion nacional, mejora de servicios publicos,
impulso a la produccidn nacional, informatizacion y simplificacion de tramites y creacion

de bases de datos digitales publicos.®!

7 Constitucion de la Republica del Ecuador. (2008). Montecristi, Ecuador: Lexis
80 Garzon, P. (2014). La cuestionable alianza sur: las inversiones chinas en Ecuador y en la regién. Quito:
Arcoiris produccion grafica.

81 SENPLADES. (2013). Recuperacién del Estado Nacional para alcanzar el buen vivir. Quito.
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Ecuador al adherirse a la Carta Iberoamericana para la Calidad de Gestion Publica,
sembrd un hito en el acorde trayecto, al tomar la decision de aplicar el modelo de
excelencia institucional del Estado en fundamentos.®> Ecuador comenzé un largo proceso
de modernizacion gubernamental, y este pues orientado a reducir el tamafio del sector
publico, elevar la eficiencia la asistencia civil y encaminar la gestion de la administracion
publica hacia la obtencion de resultados. La Ley de Modernizacion del Estado (Ley 50,
R.O. No. 349 de 31 de diciembre de 1993) en su reglamento general y en la Ley de

Presupuesto de 1992.

Solidificando esfuerzos en cierto grupo de las dependencias, el Consejo Nacional
de Modernizacion (CONAM) y la Secretaria Nacional para el Desarrollo Administrativo
(SENDA) elaboraron un marco (Convenios de Reestructuracion Institucional) el cual
otorga beneficios especificos a las entidades que atravesaban por ese proceso, a cambio
de concretos compromisos, existiendo asi una guia de restructuracion institucional. Estos
acuerdos se realizaban tanto con el Ministerio de Economia y Finanzas, con la Contraloria
General del Estado, con la SENDA; el SIGEF permitia seguir informacion relativa a las
asignaciones presupuestarias, asi como a cualquier atraso en las remisiones.

En la Modernizaciéon Administrativa del Estado, La Presidencia de la Republica,
disefi6 e implementod el Sistema de Gestion y Desarrollo de Recursos Humanos,
encaminado en la concepcion y requerimientos de la Constituciéon Publica. Mediante

Resolucion No. OSCIDI-2000-032, publicada en Suplemento de Registro Oficial No.

82 SECAP. (04 de Febreo de 2021). Servicio Ecuatoriano de Capacitacién Profesional. Obtenido de
https://www.secap.gob.ec/inst/
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0234 del 29 de diciembre del 2000, se expidieron Politicas Publicas de Gestion y
Desarrollo de Recursos Humanos, siendo, una herramienta gerencial fundamental para el
cambio y mejoramiento continuo de las entidades y organizaciones publicas, las cuales
aprovechan las actuales alternativas de gestion organizacional, que aseguren ser
eficientes, eficaces, productivos, competitivos dentro del accionar y la competitividad de

las acciones cumplidas por la funcién publica.

Contradictoriamente, son pocos los administradores publicos que poseen un
trayecto en gestionar el cambio, por eso una diversidad de elementos dados por las reglas
del servicio publico, las consideraciones politicas, las cortas permanencia de los
directores institucionales, son combinados y hacen que una reforma verdadera parezca
ajena. Los empleados publicos han conseguido la forma de manejar las partes interesadas
claves, hacer el reencuentro entre los empleados y la mision verdadera de la entidad, asi
como realizar el emprendimiento de reformas amplias donde los elementos en resistencia
no tengan la capacidad de revertirlas y consolidar las bases para los proximos periodos

de forma evidente y sistematizada. 8

Asi pues, todo cambio para mejorar es tomado de buena manera en el sector
publico y esperando por sus gobernados que sea lo mejor para ellos incluyendo el trato
hacia el publico y las relaciones exteriores. La operatividad estd cimentada en principios,
politicas publicas, planificacion estratégica, gestion por procesos y niveles de

coordinacion y sinergia, elementos esenciales para desarrollar potencialidades en el

8 Ostroff, F (2016). Gestion del cambio en el sector piblico.
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talento humano, relacionado con la demanda de productos y servicios que presentaba la

sociedad.

Desde el afio 2008 de acuerdo con la tltima actualizacién de la Constitucion de
Montecristi, el Ecuador adquiere una novedosa disposicion organizacional y funcional.
Para entender la relacion entre Estado y Administracion Publica, es necesario tomar en
cuenta lo que dice la Constitucion de la Republica en los siguientes articulos:

Articulo 1. _ El Ecuador es el Estado constitucional demoécrata, autonomo, unitario,
intercultural, con derechos y justicia, social, independiente, laico y plurinacional. Se
organiza en forma de republica y se gobierna de manera descentralizada. La soberania
radica en el pueblo, cuya voluntad es el fundamento de la autoridad, y se ejerce a través
de los 6rganos del poder publico y de las formas de participacion directa previstas en la
Constitucion”. Los recursos no renovables de territorio del Estado pertenecen a un

patrimonio inalienable, irrenunciable e imprescriptible.3*

Dentro de lo que abarca la modernizacion del Estado Ecuatoriano se encuentra
también el cumplimiento a los derechos que como ciudadanos nos corresponde,
garantizados al cumplimiento de deberes por parte del Estado, establecidos en el art. 3

Son deberes primordiales del Estado de la Constitucion de la Republica.

8 Constitucion de la Republica. (2008). Titulo I — Elementos Constitutivos del Estado — Capitulo I —
Principios Fundamentales: p. 2.
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2.15. La NGPy el New Public Management en el Ecuador

Dentro de la gestion publica se puede evidenciar como cada vez hay mas esfuerzos
por llegar a mecanismos de operacion eficaces, no solo en procedimientos que involucren
a temas administrativos o financieros, sino también a temas que se relacionan con la
sociedad y el pueblo. Es, asi pues, que se busca dar una imagen mejorada a los puestos
mas relevantes dentro de la gestion con base en criterios como la transparencia y

honestidad profesional.

Dentro de las actividades cabe mencionar, la gran importancia que le dan al tema
de la neutralidad politica menciona que se debe tener una cultura de abstinencia en cuanto
a influencias hacia el sector publico, mas en concreto con temas relacionados con la
politica, y que meramente se enfoquen en el aumento de los niveles de eficiencia y

eficacia de las tareas, asi como también los programas destinados a la gestion publica.

Haciendo un pequefio paréntesis en todo el argumento de la NGP, se puede
visualizar al enfoque de la antigua gestion, “El Buen Vivir”, en anteriores afios no era de
extraiarse ver el slogan del buen vivir por todas partes, y es que toda la gestion publica
se basaba en normas de convivencia que aseguren la calidad de vida para las personas,
animales y el medio ambiente, tratando que el pais como tal sea un escenario armonico

entre ciudadanos y la propia tierra.

Segun Rami6 (2008), en su pagina web Sintesis Evolutiva de la Administracion
Publica menciona que “La nueva gestion publica propone una vision gerencial con un

enfoque que prioriza las técnicas que han tenido €xito en el sector empresarial, buscando
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bajar costos y mejorar resultados de la gestion antes mencionada”. Dando como idea
principal que las bases de las nuevas técnicas que se aplican en la gestion son meras
inspiraciones de las que se aplican en instituciones del sector privado, lo cual nos arroja

a un escenario con una interesante problematica.

En el contexto de la NGP que el sector publico quiere dar a sus actividades, surge
el término “ciudadano-cliente” déndole una definicion donde el ciudadano es el
destinatario privilegiado de la gestion o nuevos servicios que se pondran en practica, aqui
es donde surge también otra pregunta, esta acaso el sector publico destinado a
transformarse en un sector privado, donde los ciudadanos sean vistos como clientes de un
negocio o empresa, puesto que con base en todos los criterios que se buscan implementar
no se hace mas que glorificar la buena técnica o modelo de administracion de una

empresa.

Segun Freire (2019), la concentracion de la novedosa gestion publica en el
Ecuador se implement6 mediante un proceso de organizacion sobre una matriz de
competencia y determinacion del modelo de gestion a través de la cual se instaura las
credenciales de cada 6rgano en vinculacion con sus obligaciones y atribuciones con la
intencion de hacer mas factible la coordinacion. El Gobierno ecuatoriano aplica la nueva
gestion publica mediante la elaboracion de estrategias, politicas y planes de desarrollo
enfocadas en el buen vivir, en el cual se tiene un modelo de transparencia en todas las
instituciones pertenecientes al sector publico por lo cual las mismas deben transparentar

su informacién y rendir cuentas a la ciudadania.
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Para aplicar la nueva gestion publica se incorporé en la Constitucion cuatro

conceptos que apoyan a la gestion publica que son:

e Elservicio publico enfocado en el cliente.
e Evaluar por resultados como una responsabilidad.
e Plantear la calidad del servicio ptblico como un principio.

e La vision en gestion de los gerentes publicos.

Se busca entre la implementacion que el gobierno imponga la voluntad hacia los
modelos de interés compuesto, prevaleciendo el sentido doble de los intereses,
oportunidades y opiniones del pueblo y el gobierno. En la NGP se establece un enfoque
direccionado hacia la Atencion al Cliente; que las instituciones no estén involucradas en
actos de corrupcion; dado que los principios de la nueva gestion administrativa es la
transparencia con un Gobierno abierto a la circulacion de contenido, reglas, métodos y

trabajos, que permita el reporte de cuentas por parte de los funcionarios.

La NGP debe mejorar la capacidad del gobierno, creando una mejora constante
en los procesos administrativos del Estado con el fin de resolver los problemas que
presenta la sociedad de una manera 6ptima y segura. De la misma manera es aplicada en
departamentos técnicos y de gestion para trabajar en entidades del Estado como:
“ministerios, intendencias, gobiernos auténomos, embajadas”, entre otros. La
incorporacion de principios de la NGP permite al pais implementar politicas que reflejen
que los gobiernos tienen estrategias para brindar atencion y servicios de calidad y de

manera eficiente a la ciudadania.
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La NGP moderniza los enfoques del Estado con la finalidad de optimizar la
capacidad del gobierno por medio de la mejora constante de los procesos administrativos
y poder resolver de forma optima y segura los conflictos generados en la sociedad, de
modo que, segun Freire (2019) modernizar la administracion publica permite el
mejoramiento de condiciones para el reporte de cuentas. Estas herramientas es posible
agruparlas en 4 categorias, respondiendo a las herramientas de autoridad, modo, tesoro y
organizacion estatal. Es decir, que estos instrumentos a su vez seran aplicados en
departamentos técnicos y de gestion involucrando la administracion de recursos,
permitiendo de esta manera trabajar en entes gubernamentales administrativos. Entre los

principales beneficios de la aplicacion de esta NGP, se encuentran:

e Ayuda alos gerentes publicos a mantener una direccion estratégica que guia sus

acciones, garantizando la calidad de sus servicios.

e Permite transparentar los procesos y fomenta la administracion de confianza.

e Proporciona un sistema de valoracion del desempefio y transformacion de los

resultados, de la evaluacién en un mecanismo de aprendizaje organizacional.

e Aumenta el grado de responsabilidad del servidor publico.

Freire (2019) afirmo que la “modernizacion de la administracion publica favorece

9985

a mejorar los escenarios para la rendicion de cuentas en Ecuador Entre los

primordiales propdsitos de la nueva administracion publica estd impulsar la

85 Freire M. (2019). Modernizacion de la Gestion Publica y Rendicion de Cuentas: Quito-Ecuador
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profesionalizacion alejada de obsoletas practicas burocraticas, impulsar los servicios
publicos y que sean eficientes, eficaces, inclusivos, de calidad y que estén direccionados

a la ciudadania en general.

Desde el afio 2004 en Ecuador se implement6 la “Ley Organica de Transparencia
y Acceso a la Informacion Publica”, que cual expresa que el Estado garantiza el derecho
a la accesibilidad de la informacion publica. También afirma que toda la informacion que
se genere o pertenezca a las instituciones, organizaciones o entidades publicas, en cuanto
al contenido en datos que tenga participacion el Estado o sea concesionarios de este.’¢ A
partir de la implementacion de la normativa antes mencionada, y con la NGP como
argumentacion administrativa publica considerada a modo de acumulado de métodos
relacionados con el gobierno simpdtico y expansivo, se han evidenciado transformaciones
enmarcadas en una estrategia de modernizacion de la administracion publica a través de

una gobernabilidad jerarquica.

Gracias al Buen Vivir se ha conseguido orientar la direccion de la nacidon por
medio de la planificacion, también se han regenerado las habilidades y jurisdicciones
estatales, a partir de la aplicacion del principio constitucional ‘’Sumak Kawsay’’ se
establecié también una nacion distinta, salvando su potestad y perimetro de labor,
instalando a la organizacion interactiva y dispersada “como piedra angular de las politicas

publicas, dotandole de una nueva institucionalidad y de credibilidad.”?’

8 (Congreso Nacional del Ecuador, 2004)
87 Ministerio de Educacion (2010).
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El progreso de la invencion de las TIC ha generado la obligacion a los Estados de
la region a replantear sus labores, a través de la implementacion oportuna de estrategias
oficiales encuadradas en la innovacion nacional, contempladas en planes desarrollados
que buscan comunicar el servicio publico con nitidez, y a la par, que la ciudadania
signifique en este conjunto por medio de ofrecer servicios en linea, planteando el
aprovechamiento de los espacios del gobierno virtuales, a través de la busqueda de la
simplificacion de los tramites, minimizar tiempos, desgaste fisico y recursos financieros.
Se ha evidenciado que los mecanismos antes descritos, han funcionado perfectamente en

la gran parte de paises que han apostado a la era digital, con distinguidos resultados.

El mecanismo mas eficaz para el mundo de la contemporaneidad es involucrar al
ciudadano en tomar decisiones participando activamente en los elementos mas
importantes dentro de la comunidad, la consumacion de un sistema nacional auténomo,
en el Ecuador estableciendo una forma nueva de division territorial denominada el Estado
federal. El Estado federal propuesto, enmarcado en la autonomia y soberania, hace mas
dindmica y agil la resolucion de problemas colectivos y ciudadanos por parte de la

administracion publica, arrojando asi resultados eficientes y eficaces.

En el pais, el New Public Management se desarrolld con la agenda politica de
modernizacion del sector publico, formulado por varios instrumentos que permitieron su
implementacion, por nuestros gobiernos de turno formulando una politica de NGP, a
cargo de varias instituciones del Estado como la “Secretaria Nacional de Planificacion y
Desarrollo (SENPLADES)”, “Secretaria Nacional de la Administracion Publica (SNAP)”

y el “Ministerio Del Trabajo (MDT)”, que contaban con, autoridad y organizacion para
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la existencia de una politica oficial por medio de ajustes en la institucién, de gran
relevancia para la conexion de los representantes comprometidos en el designado Comité
Institucional de Gestion Publica y “Guia del Modelo Ecuatoriano de Excelencia”,

desarrollados para la “sana competencia” en los entes publicos.

2.16. Evolucion del Paradigma de la NGP en el Ecuador 2010-2014

La evolucion de la NGP en el Ecuador inicia con el propdsito de actualizar el
sector publico y ofrecer mayor cantidad de patrocinios a los pueblos tomando como
referencia algunas estrategias del sector privado; en forma de responder a la

administracién y mision oficial habitual adecuada del tipo burocratico.

Los periodos en estudio corresponden a la aplicacion de ciertas técnicas e
instrumentos de este modelo la NGP en los periodos comprendidos desde el anio 2010 al
2014, y desde el afio 2015 al 2019 de los presidentes Rafael Correa y Lenin Moreno,
mismos que evolucionaron en la busca de lograr virtud, eficacia y certeza en la
administraciéon del Estado, con la implementacion de la programacion estratégica,
servicio de la transformacion organizativa, orientacion por objetivos, orientacion de
planes, servicios, marketing, direccion de operaciones, sistemas de informacién y control

de gestion en otras.

La estrategia gubernamental de Rafael Correa, entra en accion con los
fundamentos de la agenda de reforma del Estado la cual se encuentra contemplada en
la reorganizacion de la institucion del Poder Ejecutivo, con la eliminacion de entidades

y la creacion de mecanismos de coordinacion intersectorial, un modelo de gestion
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territorial del Estado que descentraliza las competencias entre niveles de gobierno, la
metamorfosis del servicio y gestion publica fue una de las herramientas para cumplir
con el objetivo de instaurar la aprobacion de la LOSEP y su reglamento, que establecid
mecanismos de ingreso al servicio civil meritocratico y de oposicion, se prescindié de
la independencia de los funcionarios de varias instituciones estatales y, se aprobaron y
aumentaron los sueldos de los asistentes por medio de la definicion de escalas
remunerativas, los cambios que este presidente instaurd pensando en una nueva gestion
publica agil y vigorosa de los caudales oficiales; sin embargo, su gestion tenia grandes
falencias como la gestion financiera debido al excesivo endeudamiento publico y la
direccion de proyectos por falta de presupuesto para financiarlos. En esta gestion
supuestamente se pretendid que exista una unidén en la eficacia, perfeccion y
transformacion politica en el cuadro del regreso del Estado. Buscaba fortalecer las
capacidades para la accién gubernamental, dichas reformas en su momento generaron

tensiones politicas.

Con el consentimiento de la Constitucion de la Republica del 2008, se dan
cambios importantes en el accionar publico, se busca introducir ideas de nueva gestion
publica, con la observacion de la cantidad de instituciones publicas existentes, como
primer paso se considera: a) el enfoque del servicio publico dirigido al cliente; b)
responsabilidad por evaluacion de resultados; c) principio de la calidad del servicio
publico y d) gerentes publicos con visiéon en gestion. El problema es que estas
caracteristicas no son uniformes en toda la administracion publica sino en ciertos

organismos. Si bien existe un interés de cambiar el paradigma burocratico debemos

72



estar conscientes de que cambiar las normas no cambiard la realidad, pero en este
periodo tuvo una evolucién el paradigma de la nueva gestion publica, con aplicacion
de ciertos elementos que favorecieron al desarrollo de la institucién publica como es el
SECAP que establece fases para la adaptacion a un Plan Nacional de Desarrollo, con
una Gestion de Servicios de Capacitaciones, ubicado como centro operativo en Quito,
hasta que en junio del 2014, se presenta un proyecto para fortalecer las capacitaciones
ampliacidn de centros, existen pocos datos estadisticos de la gestion para la rendicion
de cuentas porque se estaba estableciendo las fases de desarrollo, de un sistema de
informacion en desarrollo, por lo tanto la jerarquizacion se encontraba en proceso de

desarrollo para una nueva gestion publica.

2.17. Evolucion del Paradigma de la NGP en el Ecuador 2015-2019

La gestion de Lenin Moreno (2017 hasta el 2021) inicia con compromisos
publicos rotos, mision econdémica y politica incorrecta y una disertacion repetitiva no
asumiendo responsabilidades su fama llegd a ser una de las mas notables de la historia y
que posterior a su gestion ha desfallecido contando con la aprobacion de 6 de cada 10
ecuatorianos. 6 meses después, 8 de cada 10 confiaban en la gestion del nuevo presidente,
concluye su mandato con apenas 2 de cada 10, de acuerdo a Perfiles de Opinion, califican

como buena, la gestion de Moreno.

Lenin Moreno intent6 mantener las mejoras implementadas en la administracion
pasada; sin embargo, la fuerte crisis econdmica que atraveso el pais no fue imposible
mantener el tamafio del Estado, por lo que inici6 un proceso de reducciéon en miras a

generar un ahorro directo en el presupuesto general. Este periodo marcé falencias en el
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control de la gestion, direccion por objetivos, gestion de servicios, gestion financiera;
incumpliendo con las expectativas, ya que no busco mejorar los procesos instaurados por
su predecesor, si bien los mantuvo e incluso redujo presupuestos lo que a su vez conllevd
que la calidad del servicio y atencion al publico decrezca, pero favorecié a la gestion
publica desarrollada por el SECAP en funcion del cumplimiento del “Plan Nacional de
Desarrollo”: alineados a los objetivos institucionales del Plan Nacional de Desarrollo,
Gestion de Servicios: Capacitaciones y Certificaciones de personas, Centro Operativo:
Funcionamiento de los Nuevos Centros del SECAP, ampliando su Gestion de Servicios
a mas zonas para cubrir varios puntos a nivel nacional, Rendicidon de cuentas: Se posee
informacion anual con datos estadisticos fiables, que nos permiten conocer el desempeio
de la institucion, Sistema de informacion: Posee una plataforma con informacion
accesible para conocer lo que estan realizando la institucion de manera transparente,
Jerarquizacion: Se habla y se aplica un Gobierno abierto de nuevas gestiones, con un
enfoque en el sector privado, apoydndose en procesos de logro de resultados. El

reconocimiento del cliente- ciudadano.

2.18. Atencion al Cliente Externo en el Ecuador

La atencion al cliente en las empresas del Ecuador debe cumplir con algunas
caracteristicas o atributos como lo son: ser confiables, amable, efectivo, oportuno y
formador de ciudadanos y también, debe cumplir con pardmetros que beneficien al
usuario o cliente externo de preferencia con un manual para atencion, se debe conocer a
sus clientes, sus necesidades y expectativas, examinando las posibles causas para

resolverlas y de esta manera evitar las mismas actitudes en algin futuro. Por lo tanto, no
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solo deben tratar al cliente como un posible comprador, sino que deben relacionarlo como
un invitado especial por lo que es importante que cada empresa aplique politicas de

calidad en la atencion al cliente externo para lograr la satisfaccion de los ciudadanos.

Existen modalidades de medicion para ofrecer una atencion y servicio acorde, el
deber es establecer un proceso para la comprension de los requerimientos, experiencias,
para esto se propone suministrar a los avalados diversos modos de comunicar sus
observaciones. El rastreo se ejecutard a través del supervisor, de forma directa con el
cliente en linea, en otras palabras, cuando se encuentra conectado, nuevo favor
significativo es que €l estd dispuesto a resolver sus problemas, estableciendo una

confianza.

2.19. Antecedentes del SECAP

Convencida la Junta Nacional de Planificacion de la necesidad de normalizar la
formacion profesional en el Ecuador, como requisito esencial para que los Planes de
Desarrollo puedan ser aplicados, comienza a realizar gestiones del caso para evaluar la
mejor forma de crear un instituto u organismo de capacitacion. Con intencion de crear la
administracion nacional realizo la solicitud al Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA)
de Colombia el especialista que ejecuta los estudios iniciales, posteriormente se hizo la
solicitud de que contribuyeran con el punto IV culminando el auxilio a la Organizacion
Internacional de Trabajo (OIT) con el fin de formular los programas destinados para crear

este organismo.
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El SECAP fue constituido en el periodo de la presidencia de Clemente Yerovi
Indaburu, en el mes octubre del afio 1966, a través del Decreto Supremo N.° 1207, el cual
fue publicado en el “Registro Oficial N° 141 del 17 de octubre de 1966”; adscrito al
“Ministerio de Prevision Social y Trabajo”. El propodsito esencial del SECAP, de ese
momento, represento la capacitacion y la formacion profesional intensiva y acelerada, del
recurso humano de las empresas, sus tareas se enfocaban al proceso comercial, de

servicios e industrial del pais.

Concluyendo el afio de 1968 personal técnico del SECAP fue trasladado a
Colombia, a fin de tomar educacion en sistematicas actuales en capacitacion, concedidos
gracias a la cooperacion internacional dada por el SENA. En 1977 requiri6 una reveladora
e ineludible reprogramacion administradora y legal, que promueva y optimice sus
técnicas para lograr de modo efectivo, los propositos para los que fue fundado. En el afio
1978 la transformacion a la Ley del SECAP, instituyéndolo como una persona juridica de
derecho publico, con patrimonio y fondos propios y, ademds, con autonomia
administrativa y financiera, el cual fue publicado en el registro nimero 694 en el decreto

namero 2928.

Durante los gobiernos de Leon Febres Cordero y Rodrigo Borja Cevallos, en los
80, la cuota de las ganancias por mano de obra determinado en el Codigo de Trabajo era
de 40 Salarios Bésicos Unificados (SBU) y el resto pasaba al SECAP. Luego en la década
del 90 el limite cambid, a 80 SBU por trabajador y el resto de las utilidades se pasaba al

SECAP.
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2.20. Filosofia Institucional del SECAP
2.20.1. Mision

Se trata de una institucion publica que contribuye al desarrollo productivo, social
y econdémico del pais, con la integracion de procesos para crear y fortalecer
conocimientos, habilidades y destrezas de los usuarios, a través de la formacion

profesional, certificacion y capacitacion de personas por aptitudes laborales.

2.20.2. Vision

Ser una institucidon a nivel nacional lider y un ejemplo a nivel internacional en
materia de formacion profesional, certificacion y capacitacion de personas, que
contribuya al desarrollo productivo y social del Ecuador, con talento humano

especializado, autonomia administrativa financiera e innovacion de servicios.

2.20.3. Mision del Area de Servicio al Cliente

En la actualidad las organizaciones persiguen la excelencia de forma continua en
cualquier actividad que se proponen, con el objetivo de ser competitivos en un mercado
globalizado. Contar con un excelente servicio al usuario es fundamental ya que marca la
diferencia en una empresa, y es la razon por la cual hace decantar un cliente por nuestro

servicio o el de la competencia.

2.20.4. Visién del Area de Servicio al Cliente
Desarrollar competencias, habilidades conocimientos y destrezas en los

trabajadores ecuatorianos mediante procesos de formacidn y capacitacion profesional que
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atiendan a la demanda de los sectores social y productivo, inclindndose a utilizar el

enfoque de competencias laborales en los procesos formativos.

Como parte de una organizacion se decide suscribir y poner en practica los valores
ya definidos, asumiéndolos con interés y responsabilidad individual. Sin embargo, las
organizaciones adquieren mayor consciencia sobre lo importante de poder decidir y
promover sus valores y del cambio que provoca a nivel social e interno. Esto cambios
inciden en la creacion de servicios para los clientes, procesos de innovacion o decisiones

de inversion y relaciones de trabajo.

2.20.5. Objetivos del SECAP
Art. 3.- “El objetivo fundamental, 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 iran dirigirdn capacitar al personal que se encuentre
en servicio o proximo a incorporarse y, se enfocardn en el desarrollo de destrezas y
habilidades para el desempeiio eficiente de trabajos especificos en los sectores
mencionados anteriormente % (SECAP, 2018).
2.20.6. Politicas Institucionales
2.20.6.1. Politicas de Capacitacion
Las politicas para la cultura organizacional de una empresa representan la base de

las condiciones, estimulaciones y expectaciones de sus recursos humanos. Son el refuerzo

88 SECAP, (2018). Ley de creacion y funcionamiento
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de sus conductas, para una estructura es un formidable reto “trabajar” dignamente en sus
capacidades, sumado a los retos de la cotidianidad. No obstante tomar la decision de
realizar la inversion de recursos y tiempo en esta tarea les hace ver como una institucion
fuerte, donde los integrantes alcanzan los objetivos de modo 6ptimo y satisfactorio,

haciéndose sentir vinculados y con la motivacioén de conformarla.

Es imperante considerar que las politicas y valores son lineamientos generales que
deben instaurarse con el proposito de alcanzar objetivos, ya que permite tomar decisiones
al personal directivo y a su vez pueden determinar la situacion de la entidad en cualquier
momento, compensando asi la posibilidad de establecer una comunicacién con cada

trabajador y determinar la conducta de estos.

2.20.6.2. Politicas para la implementacion y uso de programas o cursos
virtuales.

Las politicas para la implementaciéon y uso de programas o cursos virtuales se
dividen en politicas para administradores, los mismos que se encargan de implementar
los programas o cursos que seran impartidos y con los pardmetros establecidos para ser
llevados a cabo. Luego se encuentran las politicas para instructores, cuya mision es
revisar los programas para entender cuales son los recursos que se tienen para ofrecer el
curso, ademas deben realizar una retroalimentacion mediante actividades que deberan ser
calificadas. Finalmente se encuentran las politicas para participantes, que deben conocer
sus responsabilidades e interesarse por solicitar las claves de acceso a las plataformas,
cambiar la contrasefia, revisar el manual de la plataforma, en caso de tener problemas

solicitar soporte técnico. Ademas, conocer como funciona el sistema de calificaciones,
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los materiales que seran usados en el curso y estar constantemente pendiente de toda la

informacion que se encuentra en esta plataforma.

2.20.7. Funciones del SECAP

Segun el Art.4 de las funciones son:

e Constituir rapidamente mandos medios y personal calificado para la industria.

e Facultar profesionalmente al talento humano activo en las dreas de su
competencia.

e Integrar profesores con la capacidad de actuar en los numerosos centros de
adiestramiento del pais.

e Auxiliar a las empresas que proceden en el area de su competencia en la
ejecucion y planeamiento de cursos de profesionales de capacitaciéon para
trabajadores.

e Actualizar los conocimientos del personal calificado acorde con las necesidades
de trabajo a fines a sus areas.

e Auxiliar de manera activa los departamentos de diferentes Ministerios y entes
publicos, en lo relacionado a politica de empleo, investigaciones, trabajos de
recursos humanos y capacitacion profesional.

e Regularizar con el sector privado en trabajos de investigacion y estadisticos

relacionados con la capacitacion de los profesionales.
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2.21. Servicios y Procesos de Capacitacion
2.21.1. Servicios

El SECAP cuenta con diferentes servicios entre ellos se encuentran los programas
de larga, media y corta duracion. Engloba algunos servicios y se diferencian por el tiempo

que se realiza.

2.21.2. Capacitacion

Representa un recurso eficaz a fin de hacer mejoras en el desempefio de los
trabajadores de una compaiiia, donde puede obtener un proceso el cual le facilita los
ajustes requeridos para el personal de la empresa que obtenga una perspectiva de las
bondades y requerimientos del mismo, lo que contribuye a que las competencias de los
individuos se optimicen y alcancen distincion del resto. Por ello garantiza formaciones

cortas y cursos de tipo administrativo.

2.21.3. Formacion
La formacion dentro de la modernizacion del Estado ecuatoriano busca la
aplicacion de los cambios, aplicando lo que ya se conoce como la teoria, para aplicarlo a

lo préctico.

Dentro de la formacion para la modernizacion de la gestion Publica, se necesita el
uso del presupuesto para formar capacitaciones, materiales, instructores para la formacion

de usuarios de la institucion.??

89 SECAP (2014). Plan Nacional de Perfeccionamiento, Capacitacion y Formacion
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2.21.4. Perfeccionamiento

El perfeccionamiento administrativo segiin Lao (2013), el perfeccionamiento en
la gestion de la administracion se da, “partiendo de las deficiencias detectadas en cada
uno de los elementos analizados en lo referente a las funciones de la administracion de

operaciones, la naturaleza de las causas, y su relevancia”.”

Para llegar a este perfeccionamiento, se puede apreciar el adquirir nuevos
conocimientos para aplicarlos al contexto de la gestion Publica, ademds del crecimiento

de las competencias.

2.21.5. Certificacion

El concepto de una certificacion, seguin SECAP (2013), estd dado como “la
aceptacion formal de las competencias y conocimientos adquiridos como parte de un
proceso formativo por los trabajadores a lo largo de su vida laboral”.’! Al mismo tiempo
se comprende a modo de experiencia que una persona ha adquirido en el desarrollo de
sus actividades con el pasar del tiempo como, por ejemplo, carpinteria, plomeria, etc. En
este sentido, el SECAP ofrece una variedad de areas en las cuales se puede acceder a una

capacitacion.

Tabla 4 Area de Capacitacion

Areas Académicas de Capacitacion

0 Leon Y. (2013). Procedimiento para el perfeccionamiento en la administracion.

9L SECAP (2013). Informacion sobre el SECAP. Quito. p. 26
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Administracion y Construccion e Mecanica Automotriz

Legislacion Infraestructura

Agricultura Forestal, = Ecologia y Mecanica Industrial y
Ambiente Mineria

Agropecuaria y Educacién y Capacitacion  Procesos Industriales

Agroindustria

Alimentacion, Electricidad Transporte y Logistica

Gastronomia y Turismo

Tecnologias de la Especies acuaticas y pesca  Artes y Artesanias
Informacion y
Comunicacion

Finanzas, Comercio y Comunicacion y Artes Servicios socioculturales y

Ventas Gréficas a la comunidad

Fuente: SECAP

Haciendo un andlisis de lo mencionado, podemos ver que el SECAP como
institucion de servicios de capacitacion, oferta muchas opciones para que las personas se
puedan capacitar y mejorar sus habilidades y destrezas en el area que deseen. Esto es
importante, ya que contribuye a adquirir nuevos conocimientos o reforzar aquellos que
ya han sido adquiridos. En este sentido, una certificacion serd el documento que pruebe
la participacion en dichas capacitaciones y con ello, mejorar el curriculum.
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2.21.6. Programas

Los eventos conforman las secciones académicas. En la oferta institucional existe
un dato de mas de 300 esquemas, los cuales internan diversos cursos, dentro de las areas
que las conforman. Estos servicios manifiestan el levantar contenido ejecutado en la
institucion. Al mismo tiempo que por otras formas de Estado, que cooperan fines y

objetivos en la organizacion.

Los valores pasaran por un proceso de monitoreo y evaluacion con el fin de que
puedan dar a conocer su contribucion en el logro de las transformaciones necesarias en el
pais y el desarrollo integral del individuo que se capacita o acredita. El SECAP ofrece
programas de media duracion y larga duracion, en cuatro modalidades (presencial, virtual,
semi presencial y en linea se pueden escoger cursos y programas segun el tipo de
formacion (talleres, seminarios, corta, media y larga duracion), drea académica y

provincia en la cual requiera la capacitacion.

2.21.7. Modalidades de capacitacion

Para edificar el conocimiento se debe extender los centros de capacitacion. Segin
Miranda (1991), “Se entiende por capacitacion a un proceso que envuelve,
necesariamente, la construccion de conocimientos”.?? En este sentido el SECAP ampliado
sus centros de capacitacion obteniendo un total de 32 centros y adicional cuenta con

cuatro unidades moviles de capacitacion que son: Procesos lacteos cuenta con 2

92 Miranda, C. (1991). Desarrollo Empresarial Campesino Experiencia de Capacitacion. Tucuman:
COTESU. p. 236
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equipadas: una con herramientas didécticas a fin del entrenamiento de los trabajadores y

otra con dispositivos de tltimos métodos en espacios de computacion y electronica.

Para extender la formacion a los ciudadanos ha incorporado (E-learning) y (B-
learning), que es una forma de capacitacion virtual y la segunda es semipresencial asi
facilitar con herramientas para una constante capacitacion. Las instituciones se adaptan
con las nuevas formas de educacion implantando la educacion virtual como es el b-
learning. Segtin (Dionicio, 2014). “El modelo educativo b-learning, o blended learning,
también conocido como aprendizaje combinado, es un tipo de ensefianza semipresencial
combinado la ensefianza presencial con tecnologias para la ensefianza virtual”. Es decir,

las instituciones han acogido diversas formas pedagdgicas para capacitar al ciudadano.”

2.22. Atencion al cliente en el SECAP

El SECAP aplica la atencion al cliente a través de los diferentes cursos y
programas que ofrece. Estos cursos y programas estan distribuidos en diferentes formas
de entrenamiento y realizacion, donde la intencion es preparar el talento de un modo
exitoso con los programas de formacion dentro de las secciones descritas de forma previa.
Garantiza a los ciudadanos la validacion por capacidades laborales que tiene como
proposito el reconocimiento formal de las competencias de trabajo de las personas, sin

importar el medio por el cual adquirieron sus competencias.

%3 Dionicio, A. (2014). Intervenciones Pedagdgicas con b-learning. Buenos Aires, Argentina: Dunken. p.
20
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Las modalidades que ofrece la entidad son la formacion para jovenes, personas
mayores, profesores, técnicos, reajuste, complemento, legitimacion, transformacion,
mejoria. Entre los modos de formacion se encuentra: la formacion para personas jovenes,
los adultos, los facilitadores y técnicos, dentro de la capacitacion se encuentra: la
actualizacion, el complemento, el habilitar, reconvertir, perfeccionamiento y los mandos

medios.

2.23. Analisis de modalidades de la medicion del SECAP

Con la intencion de ofrecer un sobresaliente servicio, en primer lugar es
fundamental la comprension de requerimientos y situaciones, con ello se orienta la
proporcion a los sujetos diversos modos de compartir, los comentarios a través de
indagaciones telefonicas, o el formulario de consulta manejado a través de correo
electronico, con esto sera el asesor quien llevara a cabo la manipulacion de un sistema de
ingreso de datos personales del cliente debido a un tramite de cualquier tipo que deba

realizar, este serd ejecutado por el supervisor.

2.23.1. Facilitadores

El SECAP, forma parte fundamental de la seleccion de docentes, de este modo
realiza la verificacion del contenido generado en la postulacion, asi estara en la
posibilidad de hacer la solicitud del respaldo al sujeto que realiza la solicitud, dentro de
la fase de entrevista o valoracion formativa. También estos facilitadores aprobados por el
SECAP tendran la facultad de generar el aumento o reajuste de las secciones y

singularidades segun el requerimiento.
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2.23.2. Examinadores

El SECAP publica los sectores y perfiles de los examinadores dentro su pagina

oficial, para detallar las caracteristicas que deben cumplir los perfiles.

2.24. La NGP en el SECAP

Para aplicar la NGP en el SECAP se considera el propoésito inicial la mejoria de

la gestion generando contenido de confianza a fin de realizar el andlisis y comparacion

de los resultados, la optimizacion de los procesos operativos y financieros, de acuerdo a

esto es aplicado del siguiente modo en:

Optimizar la instalacion fisica en los centros de operacion.
Fortalecimiento de las dindmicas en los modulos desconcentrados.
Mejorar en los Centros Operativos los espacios fisicos.

La simplificacién y mejora de los servicios procesos de la institucion.
Desarrollar sisteméticas para el rastreo y control de planes, eventos y
propositos.

Desarrollar sistemas tecnoldgicos innovadores y sus aplicaciones para el

fortalecimiento institucional.

Tabla 5 Indicadores Aplicados

EFIC: % de procesos sustantivos mejorados

EFIC: % de acciones emprendidas por el Comité de Etica Institucional - % de

presupuesto asignado a proyectos de innovacion y desarrollo (I +D).

87



EFIC: % de servicios mejorados incluidos en la carta de servicio institucional.

Fuente: Bibliografica.

Adicionalmente se puede mencionar que aplica esta nueva gestion incrementando
el progreso de la Capacidad Humana a través de:
e Un plan de capacitaciéon centrado en el dmbito de desarrollo del Talento
Humano.
e Fortaleciendo la mision de la Aptitud Humana con un punto de vista humanista
y de capacidades.
e Realizar dispositivos de valoracion incesante de los subsistemas de la habilidad
humana.
e Mejorar la gestion de declaracion interior fomentando la colaboracion y

unificacion del talento humano.”*

Con la Implementacion de indicadores de eficiencia mostrados en la tabla 5, en los
diferentes procesos de los servicios publicos, podemos medir como los procesos
sustantivos han ido mejorando el rendimiento y medir la adecuada utilizacion del talento
humano y materiales, en cada procedimiento sustantivo con el objetivo de realizar ajustes

en la calidad de la gestion publica. Mejorar los mecanismos de talento humano que

9 SECAP. (2019). Programas y Servicios. Obtenido de https://www.secap.gob.ec/programas/
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permiten medir una vez implementados cambios tanto en la comunicacién interna

promoviendo la integracion del personal.

2.24.1. Aplicacion de l1a NGP en el SECAP

El SECAP fue creado para proporcionar servicios de capacitacion a las personas que
requieran, uno de los principales clientes objetivo son los Servidores Publicos, nos
referimos a los funcionarios de las instituciones como la mayor fuerza de trabajo del pais,
que ejercen su profesion en areas especificas, por lo tanto, requieren conocimientos
especificos, estos funcionarios que ejercen sus habilidades en areas de interés deben
permanecer en capacitacion y actualizacion continua, logrando con ello contribuir al

desarrollo pais, ademas de:

e Mantenerse en constante actualizacion profesional permite desempefiar el
trabajo de manera adecuada y ser competitivo.

e Amplia los puntos de vista.

e Mejora la capacidad de resolver problemas relacionados con el cargo que ejerce
y tomar mejores decisiones.

e Mejora el aprendizaje tanto tedrico como practico.

e Desarrolla competencias profesionales y se vuelve mas experimentado.

e Puede acceder a la reunion de virtudes y oposicion a fin de obtener un ascenso.

Asi como los profesionales deben estar en constante capacitacion, también los
profesores deben estarlo, con el propdsito de brindar conocimiento y guia a los estudiantes

y que estos apoyen al progreso social y econdmico del pais. Debido a las crecientes
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reformas educativas se ha logrado estandarizar los requisitos necesarios para los
educadores ademas se les ha sometido a capacitaciones continias mejorando el sistema
educativo en general. Siendo la tarea de los educadores una de las méas complejas que
requiere dominio en su area de conocimiento ademdas de pedagogia que facilite su

aplicacion didéctica.

De la mano de la excelencia en la ensefianza deberia estar la administracion de los
recursos financieros, contabilidad y tesoreria de las entidades educativas, una buena
administracion requiere mejorar la gestion, optimizar el tiempo y los recursos, valores,

flexibilidad a los cambios y liderazgo.

Aplicar el proceso administrativo en las instituciones educativas permite fijar
objetivos, estrategias y politicas organizacionales mismos que ayudan a dirigir los

esfuerzos siempre orientados al desarrollo nacional.

El SECAP en su cometido de auxiliar el desarrollo del pais, al inducir la
innovacion desde la produccion, ofrece valores de calidad que contribuyen a los
ecuatorianos con ilustraciones innovadoras. Aplica la NGP en lo que se refiere a las
actividades administrativas ademds de esto su trabajo es mejor, su organizacion estd
completa de trabajadores que son apasionados por su trabajo y buscan ayudar a las
personas en pocas palabras se dice que cuenta con empleados comprometidos con la

institucion.
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Esto se aplica para regularizar con la fraccion privada en responsabilidades estadisticas
y de indagacion y también en auxiliar de forma activa las jurisdicciones especializadas

de las administraciones y sujetos publicos, con los trabajos estadisticos e investigaciones.

Figura 1 Estructura Organica SECAP.

COORDINACION GENERAL ADMINISTRATIVA
FINANCIERA

RECCION
ADMINISTRATIVA

DIRECCION DE CERTIFICACION
E PERSONAS

NIVEL DESCONCENTRADO

Fuente: SECAP.

En la figura 1, se observa que el proceso gobernante estd a cargo de la direccion
gjecutiva quien se encuentra apoyado por las diferentes direcciones como la de auditoria
interna, planificacion y gestion estratégica, comunicacion social, tecnologia de la
informacion y asesoria juridica y por el otro lado las coordinaciones generales de
administraciéon financiera. Debajo de lo que es direccion ejecutiva se ubica la
subdireccion técnica y la direccion de certificacion de personas y como de nivel
desconcentrado surge la subdireccion técnica y luego los operarios y es asi como esta

conformado el organigrama estructural del SECAP.
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2.24.2. Beneficiarios
La NGP permite la instauracion de una gerencia eficientemente y vigorosa, es
decir, que compense las insuficiencias existentes de los pueblos al minimo precio viable,
que permitan la eleccion de los ciudadanos usuarios de los servicios ofrecidos por el
SECAP, esto ayuda a que la gestion realizada dentro de las organizaciones sea dptima y
organizada permitiendo que se eviten tiempos muertos que significan costos adicionales.
La institucion al aplicar la nueva gestion publica obtiene.
e Mejorar su orientacion politica y su desarrollo estratégico.
e C(Crea en sus directivos la capacidad de decidir, compartir problemas, desafios y
soluciones.

e Perfecciona las estrategias de una organizacion.

La innovacion de los procesos o reingenieria de estos permiten corregir
deficiencias las cuales pueden ser perjudiciales en la toma de decisién organizacional,
también ayuda a la consecucion optima de los objetivos y metas que se hayan definido.
El SECAP se gestiona para beneficiar a los empleados que buscan mejorar su calidad de
vida y reconoce la experticia profesional que adquirieron durante afos de trabajo. La
Norma Internacional ISO/IEC: 17024: 2012 solo es acreditada a las personas por el
SECAP. La capacitacion continua ayuda a que los empleados puedan optar por mejores
plazas laborales, en un mundo globalizado se debe contar con amplios conocimientos en
la materia sobre la cual se requiera un puesto de trabajo.

Los beneficios orientaron sus gestiones en dos secciones: a) Legitimacion de

individuos por capacidades profesionales, donde se ejecutd 2.689 examinaciones a nivel
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nacional en los sectores de: Construccion, comercio y ventas, comunicacion, textil y
metalmecénica; b) Perfeccionamiento de competitividades a través del progreso y
capacitacion, en este ambito, se orientd a dos fracciones especificas, al considerar los
requerimientos del sector productivo y social, al mismo tiempo de hacer frente a los
requerimientos puntuales de la diversidad de entes del Estado de acuerdo a sus metas y
actividades de cada sector. El resultado fue que para el afio 2018 se realizaron 2.353
formaciones por medio de las cuales fueron alcanzadas 59.555 colaboradores, en todo el

territorio nacional.

Las perspectivas que certifican a las personas por su competencia laboral se
clasifican de acuerdo con tres puntos: 1. Alianzas privado-publicas. 2. Asegurar la calidad

y 3. Uso de TICS.

2.25. Evolucion de la Nueva Gestion Publica en el SECAP durante dos periodos
2010-2014

El SECAP es un ente publico, técnico con autonomia administrativa y financiera
con recursos propios de autogestion, adscrita al Ministerio de Relacionales Laborales,
dirigido por un Director Ejecutivo, quien estd a cargo de los diversos modulos operativos.
En este periodo se denota el proceso de transformacion que se venia gestando a fin de
marcar lo que podemos visualizar en la plataforma, una estructura organizacional, gestion
de servicios, rendicion de cuentas, las cuales han tenido su proceso de cambio a través de
transformaciones tecnologicas, capacitaciones con mira a calificar y cuantificar al talento

humano actual.
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Este tiempo fue marcado por fases que contribuyeron a cambiar el paradigma
teorico al practico, en el contexto de capacitar y disminuir el desempleo de la poblacion,
mejorando la insercion laboral en las empresas para entregar personal capacitado en el
desempefio de sus actividades. Se va desarrollando los objetivos de acuerdo con el Plan
Nacional del Buen Vivir, plasmando en un escenario congruente a través de la
capacitacion y el mejoramiento de las herramientas de la poblacion en territorios

especificos, con eventos de la tecnologia de informaciéon y comunicacion.

Se establecen politicas de adiestramiento y capacitacion profesional que
fortalecen los organismos del sector publico y privado; ademas se recalca la facilidad de
incluir a la poblacidon econémicamente activa, personal capacitado para desempefiar los

cargos de manera eficiente y en el menor tiempo posible.

Este periodo es un proceso de transformacién y cambio necesarios para mejorar
los paradigmas con el cual se manejaba esta entidad, la misma, que ahora puede ir
evolucionando a nuevos horizontes tanto geograficos, como educativos; fortaleciendo e
implementando nuevas técnicas de enseflanza en pro de las nuevas necesidades

empresariales y sociales.

2.26. Evolucion de 1a NGP en el SECAP durante dos periodos 2015-2019

Se ejecuta el principio de educacion con enfoque a la formacion y la capacitacion
a fin de actualizar, educar y capacitar al talento humano y servidores ecuatorianos, en
relacion con la conformacion de los pilares que tenian como objetivo servir de base con

la transformacién de la matriz de produccion y minimizar la pobreza, con el propdsito de
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producir dinamicas de capacitacion que tengan la intencién de dar respuesta al sistema
laboral, empleando el enfoque de desarrollo por competencias laborales, incorporando

acciones en el conjunto de los ciudadanos.

Estableciendo un vinculo entre la central de produccion y la capacidad de
insercion laboral de los ciudadanos de Ecuador. Tomando como decision fortalecer al
sector publico por medio del desarrollo y mejoramiento de las competencias laborales del
empleado publico, el cual se refleja en la elevacion del conocimiento, la costumbre y
habilidad de desarrollar el talento humano, dentro de su actividad laboral, con
reconocimiento en el proceso de certificacion en competencias laborales, enfocado en la
validez y produccion de certificacion por habilidades de trabajo, orientas a su validacion

oficial en el afio 2015.

Cambiar la matriz productiva implica comprometer los esfuerzos a fin de
fortalecer estrategias de acuerdo con los sectores productivos con mejores
potencialidades en cada zona a nivel local y nacional. Diversificar los territorios
respondiendo a la oferta de formacion que garantice cada uno de los centros de
operaciones del pais, guardando congruencia con los objetivos del Estado, los
requerimientos de capacitacion y de acuerdo con los requerimientos del mercado laboral

en cada zona estudiada.

Tabla 6 SECAP sin la aplicacion de la NGP

e Se dieron actos de corrupcion y la entidad no era bien vista por la sociedad, ya que se
sentia que no cumplia con sus competencias.

e Manejaba sus actividades por la necesidad de sistematizar la formacion profesional en
el Ecuador.
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e Existia inconvenientes por no encontrar personal altamente capacitado para poder
impartir los diferentes cursos.

e La parte tecnologica también era un inconveniente, ya que no se contaba los equipos
necesarios para la capacitacion de los clientes externos, asi como de programas para
su respectivo aprendizaje y el material didactico.

e Laatencion al cliente no era la adecuada ya que el personal desconocia completamente
de los cursos que se dictaban y no podian brindar una buena informacion a los usuarios
lo cual generaba quejas y reclamos, afectando la calidad de servicios de esta
institucion.

e El acceso a los cursos de formacion se llevaba a cabo mayoritariamente de forma
presencial, lo que limitaba la oferta de cupos.

e Enloreferente a la ejecucion presupuestaria como indicador de eficiencia en la gestion
de recursos, no se tiene registros en la pagina web de la institucion.

Fuente: SECAP.

Tabla 7 SECAP con la aplicacion de la NGP

e Realiz0 alianzas internacionales las cuales le brindé beneficios en la que mencionaremos
la ayuda japonesa quien hizo donaciones importantes en equipos electronicos e
inyeccion, los mismos se utilizaron en la formacion y capacitacion profesional con
tecnologia de vanguardia. Se instalaron bibliotecas en los centros operativos se
enriquecieron con libros, publicaciones videos de mecanica automotriz y de electronica.

e Desarrollo la tecnologia, con grandes aportes en los resultados de procesos externos e
internos.

e Oferta la capacitacion virtual, acortando tiempos, y rapida informacion, se verifican
calificaciones y se digitaliza material didactico, entre otras.

e La seleccion de los instructores es un proceso realizado minuciosamente, que busca la
garantia en la calidad de la capacitacion.

e Los reglamentos internos de la institucion deben cumplirse por parte de los instructores
estos deberan sentir los cambios exdgenos y enddgenos propios que se da al compartir
con las autoridades y estudiantes y las percepciones de los procesos académicos o de
temas administrativos.

e Mejor6 la atencion al cliente ya que el personal encargado de brindar informacion
conoce el servicio que ofrece, teniendo claro que la satisfaccion del cliente es un punto
muy valioso y que este genera calidad y confianza como organizacion.

e El proposito es brindar a los ciudadanos un servicio que cumpla sus expectativas, en el
momento oportuno, con excelente calidad y calidez en la atencion, con el compromiso
de que sera entregado en el tiempo comprometido entre la institucion y el usuario.

e Cuenta con servicios de acreditacion y certificacion del “Servicio de Acreditacion
Ecuatoriano”, ademas, realiza procesos de auditoria externa o vigilancia para mantener
la Acreditacion como Organismo Certificador de Personas, y evaltia los reglamentos y
requisitos legales que se encuentran sujetos a organismos certificadores de personas en
el Ecuador.

e Desconcentra los procesos de Capacitacion y Perfeccionamiento en las Direcciones
Zonales establecidas por la SENPLADES; que han fortalecido ala instituciéon en su
capacidad de gestion.

96



e Se aplica el modelo de gestion adoptado basado en el enfoque de competencias para los
procesos de ensefianza-aprendizaje es un plus para la institucion, ya que orienta sus
esfuerzos en funcion de los principios constitucionales del Plan Nacional de Desarrollo,
impulsando el cumplimiento de la mision de la institucion, dejando cubiertas las
necesidades de capacitacion.

e Cumple con las obligaciones contraidas por la Institucion, ejecucion presupuestaria
asignada y rendicion de cuentas.

e Realiza convenio con la Secretaria de Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia e
Innovacion (SENESCYT), en Centros Operativos de varias Provincias ejecutando el
Curso de Nivelacion Ser Bachiller, donde se atendieron 1224 estudiantes, con una
duracion de 2 meses impartiendo asignaturas como: Dominios Lingiiisticos, Matematica,
Cientifico, Sociales, Abstracto y Orientaciéon Vocacional, y cursos gratuitos a los
estudiantes que estan culminando sus estudios secundarios y que buscan obtener el
mayor puntaje.

Fuente: SECAP.

Tabla 8 Aplicacion de ejes transversales de la NGP en el SECAP

Gobierno Abierto Gobierno Electronico Articulacion

El SECAP, cumpliendo el eje | EIl SECAP cuenta con una | El SECAP cumple con este
trasversal de Gobierno abierto, | plataforma virtual la cual se | parametro debido a que
hace rendiciones de cuentas | la puede visualizar en la | realiza convenios con

anuales fomentando la | pagina web | instituciones publicas y
transparencia de la organizacion, | https://www.secap.gob.ec, privadas con el fin de
las cuales son publicadas en su | mediante la cual cualquier | ampliar los servicios que
pagina web | ciudadano puede acceder ala | ofrece y de esta manera
(https://www.secap.gob.ec/inst/), | informacion de esta | busca beneficiar a los

para que la ciudadania pueda ver, | organizacion, oferta de | trabajadores ecuatorianos.
analizar, y sacar sus propias | capacitaciones, validaciones | Los convenios que realizo

conclusiones. de certificados, inscripciones | la  institucion en los

en linea o inscripcion en | Gltimos afios son: convenio
Dentro de la Ley Organica de | cyrsos 0 programas | con la coordinacion de
transparencia 'y Acceso a la integrales de capacitacion. Equidad, Formacion vy
Informacion publica el SECAP Accion  Social, con el
pone a disposicion de los | La plataforma del SECAP a | Centro de Capacitacién
ciudadanos la informacién sobre: | través del uso de tecnologias | Cosmetolégico y

su estructura organizacional, | de informacién (TI), busca | Cosmiatria del Austro y
base legal, regularizaciones, | mejorar la calidad de | con la Academia de
procedimientos internos, metas, | prestacion de servicios al | Musica Acordes.

a través de la pestafia | publico en general los cuales
transparencia dentro de su menu | se ajustan a cinco elementos | EI  SECAP  mantiene

principal. principales que son: la | doscientos uno (201)
constitucion, la sociedad, | convenios nacionales 'y

En consecuencia dicha plan del buen wvivir, las | trece (13) convenios

institucion abre las puertas de internacionales.

informacién sobre los aspectos
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mencionados para las personas | naciones unidas, gobierno
que deseen informarse. abierto, eficiente y eficaz.

Fuente: SECAP.

Tabla 9 Aplicacion de pilares de la NGP en el SECAP

Primer Pilar: Politicas publicas

El SECAP en cumplimiento al pilar fundamental de Politica Publica, tiene planes, programas
y proyectos; la cual de igual manera esta vinculada a lo que dispone el Art. 7 de la “Ley
Organica de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica — LOTAIP. Para el afio 2021 el
SECAP cuenta con los siguientes programas y proyectos:

e Modalidad On line: ofrece cursos en el area de emprendimientos, turismo, marketing,
arquitectura, obras, electricidad, etc.

e Modalidad Virtual: ofrece cursos orientados hacia secretaria, gestiones de ventas,
comunidades y bodegas, ademas manejos de programas de edicion de texto y hojas de
calculo, gerencia en el area de ventas, etc.

e Modalidad Presencial: enfocado en cursos sobre el parea automotriz, recursos
contables a nivel basico, siembra, confeccion de productos para pasteleria y panaderia.
Aprendizaje de peluqueria, manejo de programas de edicion de fotos, albaiiileria,
farmacia e ingles a nivel basico, etc.

El SECAP en su plataforma virtual pone a disposicion de la ciudadania el programa por
certificacion de competencias laborales el cual busca reconoces formalmente a las personas
que han aprendido algun oficio por cuenta propia sin que implique que tenga un titulo o grado
académico. También tiene a disposicion de la ciudadania la capacitacion de competencias
laborales en modalidad on-line virtual y presencial.

Segundo Pilar: Presupuesto para resultados

El SECAP después de haber pasado el periodo fiscal 2020 y en cumplimiento al Literal a4) Los
objetivos y metas de las unidades administrativas de acuerdo con sus programas operativos de
la LOTAIP, ha cumplido algunos objetivos incrementando:

La eficiencia institucional en el SECAP

El desarrollo del Talento Humano en el SECAP

Los niveles de servicio al usuario de los sectores productivos del pais.

La eficiencia de la programacion de servicios del SECAP mediante la coordinacion,
ejecucion, planificacion monitoreo de politicas, implementacion de estrategias y
procesos de promocion de servicios a nivel nacional.

e La eficacia de la calidad en la atencion al ciudadano mediante la coordinacion,
ejecucion, planificacion monitoreo de politicas, implementacion de estrategias y
procesos de promocion a nivel nacional.
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e La eficacia en la investigacion del sistema laboral y su vinculo con la certificacion y
capacitacion a través de la elaboracion de estudios, metodologias, informes y
propuestas que respondan a las necesidades institucionales y de la ciudadania.

e La calidad de los servicios del SECAP mediante la implementacion de sistemas de
control interno, seguimiento y evaluacion

e La eficacia en la prestacion del servicio de certificacion de personas a través de la
implementacion de mejoras en los procedimientos y procesos del sistema de gestion
zonal.

El SECAP en su ejercicio fiscal contd con una asignacion de $10°191.463,97; utilizados para
el financiamiento de actividades institucionales. Destacando los servicios de capacitacion que
cubren las necesidades de los sectores productivos en capacitacion, dirigidos a personas bajo
competencias laborales; y las actividades.

Tercer Pilar: Gestion por procesos

Para cumplir con la administracion por procesos el SECAP determina en el Modelo de Gestion;
se ha definido dentro de su estructura los procesos gobernantes, procesos sustantivos, procesos
adjetivos de asesoria y de apoyo y procesos desconcentrados, con el fin de ayudar a la
ciudadania a cumplir con sus objetivos.

e Proceso gobernante (director ejecutivo). El cargo de director ejecutivo, quien es la
maxima autoridad del SECAP.

e Proceso generador de valores. Este proceso lo compone el SECAP, mediante las
siguientes direcciones: Técnica, Capacitacion y Servicio al Cliente.

e Proceso habilitante: Esta compuesta por las siguientes direcciones: Financiera,
Administrativa, Talento Humano y Planificacion.

e Proceso descentralizado compuesto por 25 sucursales distribuidas en siete zonas en el
territorio nacional.

Cuarto Pilar: Servicio Civil Meritocratico
El SECAP tiene tres clases de postulaciones:

Para ser funcionario publico con nombramiento permanente hay que realizar un concurso de
méritos y oposiciones de acuerdo con las partidas disponibles. Para la postulacion dirigida a
los ciudadanos que desean formar parte de un grupo selecto de profesionales que imparten los
diferentes programas integrales y cursos que ofrece la institucion a la ciudadania. Obtendran
una cuenta para completar varios items relacionados con informacion personal. Una vez los
datos pertinentes a escolaridad, capacitacion y experiencia estén actualizados, pueden
descargar el formulario de postulacion.

Dentro de la administracion civil el SECAP, si cumple con esta funcidn ya que se encuentra al
pendiente de brindar una buena capacitacion a la ciudadania para que de esa manera puedan
aumentar sus conocimientos, para lo cual brinda capacitaciones en lineas con los mejores
profesores siempre y cuando teniendo en cuenta el buen manejo de los fondos, bienes y
recursos publicos.

Quinto Pilar: Sistemas de Informaciéon
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Toda la informacion que el SECAP realiza o proyecta realizar, lo publica a través de su
plataforma virtual, y los ciudadanos podran monitorear esta informacion para uso personal o
ayudarse con el nimero de atencion al cliente. La informacion ingresada se guarda por bloques
permitiendo realizar las sesiones que sean necesarias para completar el formulario. Los datos
ingresados deben ser revisados antes de ser guardados, ya que no esta permitida la edicion, para
hacer cambios.

Fuente: SECAP.

2.27. Evolucion de la atencion al cliente en el SECAP

De forma vigente el logro de la satisfaccion del cliente representa un requisito
fundamental en el que obtener un lugar en los usuarios representa la meta. Las personas
encargadas de la mercadotecnia de la empresa deben conocer los beneficios de satisfacer
el cliente, las expectativas, el rendimiento, de este modo todos los individuos del instituto
obtendran informacién relevante acerca de como actuar y las estrategias que deben

ejecutar a fin de satisfacer al cliente.

Respecto a la programacion de la estructura nacional el periodo compuesto del
2014 ejecuto, las primeras fases de costo y beneficio y andlisis de usuarios y los centros
de capacitacion del SECAP, los cuales fueron 32, como propuesta del analisis se llevaron
a cabo acciones a fin de optimizar la infraestructura del pais de este modo se determind
el cierre de los centros de operacion que no realizan un aporte significativo al desarrollo
del pais: Centro Quito Sur, Centro Artes Graficas Quito, Punto de Atencion Portoviejo,
Bahia de Cardaquez y Macar4, basado en el informe técnico emitido por la Direccion de
Planificacion, segun el andlisis econdémico proporcionado por cada Direcciéon Zonal,

contribuyendo a eliminar gastos en la institucion.
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Con la intencidon de mejorar la comunicacion con los usuarios, se mejoraron los
procesos en diversas instancias, se implemento el tradmite de devolucioén de cursos en
linea, con el proposito de que prevalezca la claridad en las cuentas de la institucion y
aumente la satisfaccion del cliente. En noviembre de 2014, se coloc6 en avance la gestion
institucional “Control de Ingresos”, con el objetivo de hacer més simples los tramites
solicitados por el pueblo. Al ejecutar el registro en linea de los participantes, asi como la

ejecucion de cursos presenciales y virtuales, generando optimizacion de los procesos.

Durante el periodo enero-diciembre de 2018 se ejecutaron célculos mensuales
para medir la satisfaccion de los usuarios de las formaciones tanto presenciales como
virtuales. Se ejecutaron 2.354 encuestas, 1.966 a practicantes de cursos presenciales y
388 a participantes de capacitacion de forma virtual. La formacion evaluada en total fue
753, en ellos 731 son de tipo presencial y 22 fueron virtuales se explica el detalle a

continuacion;

Tabla 10 Cursos de Evaluados por Modalidad

Modalidad Cursos evaluados Encuestas realizadas
Presencial 731 1966
Virtual 22 388
Total 753 2354

Fuente: Direccion de evaluacion SECAP

El Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional-SECAP, consigui6 la
aprobacion de la asistencia por medio de los sujetos competentes del 96,67 % en

intermedio. Esto es lo que se muestra en la grafica.
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Figura 2 Satisfaccion Enero- diciembre 2018
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Fuente: Direccion de evaluacion

El SECAP con un amplio sentido de responsabilidad a la atencion de los
servidores fomenta la mejora de los servicios y la atencion de forma continua, asi como

el perfeccionamiento, formacion y capacitacion. Orientado a:

e El cumplimiento de las normativas vigentes.
e Optimizar el entorno del trabajo.

¢ Fomentar insertar talento humano en el Sistema Laboral.

El sistema debe estar inspeccionado bajo control de calidad total. La idea es que
pueda potenciar el producto y este respondera a esa evolucion para tomar decisiones, de
acuerdo con las etapas o procesos requeridos, con la intencion de mantener estandares de
calidad. La Direccion del SECAP posee un manual detallado donde se habla de temas

importantes vinculados a las actividades que ejecutan a nivel nacional, tomando en cuenta
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que tienen relacioén con diversas entidades y sujetos, quienes hacen intervencion en los

diversos procesos de la comunicacién que son manipulados a nivel nacional.

Las politicas manejadas son el soporte para la ejecucion de planes y estrategias
macro, el SECAP representa una institucion que cuenta con manuales detallados de
procesos, por ende, se muestra como un ente organizado que posee procesos de
transparencia. Maneja cuatro espacios que se articulan entre si, contenidos, vocerias,
eventos, y disefios. Existe un documento que permite la induccién de los nuevos

directores y los analistas del centro.

Al brindar un servicio, es importante considerar y prevenir equivocaciones, que,
surgen en medio de la ejecucion del servicio ofrecido, para lo cual es importante generar
soluciones de forma rédpida, la anticipacion es fundamental para tener en cuenta los
obstaculos que puedan surgir. Estas son las caracteristicas de calidad que posibilita el

Proceso:

e Inspeccionar, conocer y comprender necesidades de los clientes.

e Disefiar el servicio adecuado para satisfacer requerimientos.

e Obtener los procesos que permiten el desarrollo y ponen en marcha el

disefio realizado previamente.

e Prestar atencidn y servicios.

e Personalizacion.
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Conocer detalles.

Actividades de control final para medir resultados reales, analizar y

comparar los resultados previos.

Indicadores de calidad de servicio.
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CAPITULO 3

3. METODOLOGIA
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3.1 Resumen

El objetivo de este capitulo es explicar el proceso metodoldgico empleado para la
obtencion de la informacion aportada del entorno social, de los estudiantes que reciben
capacitacion y acreditacion de la institucion SECAP, frente a la atencioén y servicio
recibido. Con el objeto de emitir conclusiones y recomendaciones para el efectivo
cumplimiento de lo establecido en la Constitucion de la Republica, reglamentos, leyes y
otras disposiciones legales.
3.2. Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion realizada es observacional en dos periodos Unicos de
tiempo. Observacional ya que se busca estudiar las variables mediante la observacion
directa, sin la manipulacion deliberada de las mismas, es decir sin la intervencion del
investigador. Y transversal ya que se consideraron dos periodos de estudio 2010 — 2014
y 2015 —-2019.
3.2.1. Nivel de Investigacion

El presente trabajo de investigacion es de nivel descriptivo y relacional. mide el
grado de relacion entre las variables de la poblacion estudiada, pretende identificar una
relacion entre la variable dependiente y la independiente con el objeto de comprender el
modo como interactuan.
3.3. Enfoque de la investigacion

El enfoque mixto de caracter relacional mediante el cual se aborda un disefio de

investigacion desarrollada con las variables de la NGPE con enfoque en la calidad de la
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atencion al cliente externo en el SECAP en el Distrito Metropolitano de Quito durante los
periodos 2010 — 2014 y 2015 —2019.
3.4. Variables de analisis

Se consideraron dos variables tanto para el enfoque cuantitativo, cualitativo o

mixto detalladas a continuacion:

e Variable Principal: Calidad en la Atencion al Cliente Externo.

e Variable Secundaria: La Nueva Gestion Publica Ecuatoriana

3.5. Poblacion y muestra
La poblacion considerada fue de 7.864 estudiantes (ciudadano/cliente externo),
que se capacitan y acreditan en el SECAP, ubicada en el Sector/ Zona, Norte 9 Ifaquito

y 2 Serfin del en el Distrito Metropolitano de la Ciudad de Quito.

Para el calculo de la muestra con poblacion finita, entendiéndose por muestra
finita a aquella medible y que incluye un nimero limitado de medidas y observaciones,
se considera lo expuesto por Calvache (2016) que expresa que para “determinar la medida

de la muestra se aplique una encuesta, con un error alto del 5% o 0.05”. *°

95 Calvache, J. (2016). La Investigacion Cientifica como alternativa en la Formacion Profesional. Pasto,
Colombia: Universidad de Narifio. p. 53
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Figura 3 Delimitacion geografica del estudio.
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El muestreo aleatorio simple fue el aplicado para que todos los individuos tuvieran

la misma probabilidad de ser seleccionados en la muestra. En ese sentido para el calculo

de la muestra se considera un nivel de error de un 0,05, que define el grado de confianza

de los resultados conseguidos en la encuesta (95%). Para el calculo del tamafio de la

muestra se utilizo la siguiente formula:

Zipp*q*N

n=ZZ

2/2 * P *q+ Ne?
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La simbologia utilizada para la correcta comprension es:

Tabla 11 Parametros para el calculo del tamaiio de muestra

Simbolo Significado

n Cantidad de encuestas

p Probabilidad de éxito

q Probabilidad de fracaso

N Poblacion dentro del SECAP

Z Puntaje estandarizado

e Nivel de error méximo admisible

Como no se tiene un estudio previo de investigacion, se considera un 50% de casos

favorables y desfavorables respectivamente aplicando la férmula se tiene:

_ 1,96 % 0,50 % 0,50 * 7.864
~ 1.962 % 0,50 * 0,50 + (7.864)0,052

n

7.552,59

n= m = 366 encuestas

Finalmente, la muestra lo conforman 366 estudiantes.

3.6. Técnicas e Instrumentos para la recoleccion de datos
La eleccion de cualquier instrumento o técnica para la recogida de datos en el

disefio de investigacion debe realizarse necesariamente en relacion con el propdsito de
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esta y en coherencia con la fundamentacion epistemoldgica y ontologica de la

investigacion.

Como técnica de recoleccion de datos cuantitativos se utilizd la encuesta, el
instrumento fue un formulario proporcionado y estructurado por el SECAP. Dirigidos a
los estudiantes de las modalidades presenciales y virtuales del SECAP, las preguntas del
cuestionario fueron estructuradas de modo preciso y detallado. Del mismo modo, el
cuestionario permitio obtener resultados claros de como actualmente reciben la atencion,
servicio de capacitacion y acreditacion los estudiantes; ademdas determinar las posibles
falencias que permitan aportar soluciones productivas en beneficio de los ciudadanos

clientes.

En cuanto a los datos cualitativos se utiliz6 la técnica de la entrevista
estructurada, se aplicoé a los directivos y personal administrativo que tienen un
conocimiento mas a fondo de la gestion en SECAP, para el cual se realiz6 un guion de
preguntas enfocadas acerca de la gestion, la aplicacién y las opiniones acerca de los
resultados de la nueva gestion publica, para de esta manera, poder fortalecer los resultados
hallados con el andlisis cuantitativo acerca del efecto que tuvo el nuevo modelo de gestion

en el nivel de satisfaccion del cliente externo.

3.7. Recoleccion de la informacion
Se utiliz6 la forma esquemadtica, donde un conjunto de estrategias y elementos
fueron utilizados para verificar las hipdtesis de acuerdo con el enfoque empleado. Esto

permitié cumplir con el objetivo general de la presente investigacion.
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El investigador cont6 con la colaboracion tanto de directivos y funcionarios de la
institucion, que proporcionaron informacion importante en relacion con los estudiantes
que toman cursos de capacitacion en sus diversas modalidades tanto presenciales como
virtuales que fueron seleccionados como muestra de estudio. Permitiendo la obtencion de
los datos necesarios para generar alternativas que sirvan de apoyo a la investigacion sobre
la calidad en la atencion y servicios que esta institucion brinda al cliente externo-
ciudadano.

Las fuentes de informacion utilizados fueron primarias, donde los estudiantes
permitieron recopilar datos mediante el cuestionario, y los directivos mediante la
entrevista. Se realizd la visita a la institucion previa autorizacion del SECAP, sus
funcionarios entregaron la informacion correspondiente como; El Estatuto Organico de
Gestion por Procesos y demds informacion. Y la facilidad del ingreso a su plataforma
institucional www.secap.gob.ec de esta manera, se recabd la informacion posible, para la
parte cuantitativa, y las entrevistas realizadas para la parte cualitativa y lograr cumplir

con los objetivos y la hipotesis propuesta.

3.8. Técnicas y analisis de procesamiento de datos

Para el procesamiento de la informacion obtenida mediante el cuestionario, se
utiliz6 el programa estadistico para las ciencias sociales SPSS version 25. El analisis se
realizé en dos fases. Primera fase andlisis descriptivo reflejado mediante graficos de
barras porcentuales. En la segunda fase se ejecuto el analisis inferencial, que permitio la

prueba de hipdtesis mediante el estadistico de la prueba no paramétrica de rangos de
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Wilcoxon para muestras dependientes. Previa comprobacion de supuestos con el
estadistico de Kolmogorov-Smirnov para detectar la normalidad y la prueba de Levene

para le verificacion de la homocedasticidad. El nivel de significancia seleccionado fue el

5%.
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CAPITULO 4

4. ANALISIS DE RESULTADOS
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4.1.Resumen

En este capitulo, se detalla el andlisis de los resultados obtenidos, para ello,
previamente, resulta indispensable recordar el objetivo general al que se pretende llegar
con la investigacion: Diagnosticar la satisfaccion de los estudiantes que reciben la
capacitacion y acreditacion del SECAP, en tal sentido, se analizo la informacion recabada
por medio de la técnica aplicada encuesta e instrumento el cuestionario debidamente
estructurado que permitid conciliar las respuestas de la poblacion objetivo de estudio, a

continuacion, se analizan e interpretan las respuestas emitidas.

4.2. Analisis descriptivo de los datos obtenidos.
La interpretacion y andlisis de la informacion resultante en este proceso de
investigacion producto de la técnica e instrumentos aplicado, ha sido reflejado en tablas

y graficos de forma sistematica. Con el uso del programa estadistico SPSS v25.

Este paso constituye una parte importante en el proceso de investigacion, puesto
que la cuantificacion y tratamiento estadistico de datos facilitd el proceso de analisis e
interpretacion de la informacion y el desarrollo de las conclusiones y recomendaciones

en relacion con la hipdtesis propuesta.

4.3. Resultados encuestas
En esta investigacion se utilizd una muestra de 366 estudiantes, de los cuales el
65.4% recibieron cursos de capacitacion en el sector norte y el 34.6% en el centro de la

ciudad de Quito.
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De acuerdo con el resultado que se muestra en figura 4, se observa que la
distribucion en cuanto al género se mantiene en ambos periodos, siendo las personas de
género femenino las que predominan en los cursos de capacitacion del SECAP. En el
primer periodo con el 58.70% de personas de género femenino frente a 41.30% de género
masculino y en el segundo periodo con 60.70% de personas de género femenino frente al

39.30% de género masculino.

Figura 4. Distribucion por género.
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Fuente: SECAP.

En la figura 5, se observa que, de la totalidad de los encuestados en ambos
periodos, la mayor demanda de los cursos en el SECAP es por parte de personas en un
rango etario de 30 a 39. Se exhibe un ligero aumento de la demanda en el periodo de 2015
a 2019 de 1.92 puntos porcentuales en comparacion con el resultado del 2010 a 2014. En

segundo lugar, se encuentran las personas de 15 a 18 afios de los cuales hubo una baja en
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cuanto a los estudiantes de 1.88 puntos porcentuales, después se encuentran las personas
de 18 a 29 y de 40 a 64 afios en donde el porcentaje de personas capacitadas se mantuvo
en los dos periodos de anélisis, finalmente la menor cantidad de personas que se capacitan
en el SECAP fueron las que superan los 64 afios en ambos periodos con el 6.8% y el

6.83% respectivamente.

Figura 5. Rangos etarios de los estudiantes capacitados en el SECAP.
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Fuente: SECAP.

En referencia a la figura 6, se puede percibir que el porcentaje de personas
capacitadas en el SECAP se ha mantenido en ambos periodos, a excepcion de los
individuos con un nivel de instrucciéon primario y de cuarto nivel, en cuanto al nivel
primario hubo un alza de 1.91 puntos porcentuales y de cuarto nivel una baja de 0.03

puntos porcentuales, sin embargo, hay mayor afluencia por parte de los técnicos o
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tecndlogos con el 39.62% en ambos periodos, seguido de las personas con bachillerato

(25.41%), tercer nivel (12.02%) y sin nivel de instruccion (2.46%).

Figura 6 Nivel de educacion de los estudiantes.
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El andlisis del canal de comunicacion por el cual las personas tuvieron
conocimiento acerca de las capacitaciones del SECAP figura 7 se pudo notar que no hay
variacion en ambos periodos, a excepcion de internet o la institucion en donde laboran.
En el primer periodo el 41.53% de los individuos se informd de los cursos por medio de
internet mientras que el segundo periodo fueron el 39.62%, con una disminucion de
1.91%. De la institucion donde laboran, en el primer periodo fue de 39.07% y en el

segundo periodo fue de 40.98%.
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Figura 7. Canales de comunicacion para acceder a los cursos de capacitacion.
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En la figura 8, se observo un incremento del 2010-2014 al 2015-2019 en el nivel
de satisfaccion en todos los aspectos de las capacitaciones. Generalidades de formacion
(9.28%), Contenido de formacion (5.47%), Nivel de satisfaccion de la capacidad del
instructor (6.83%), Recursos ofrecidos por el SECAP (8.20%), Participacion (5.19%), y

Satisfaccion general (15.85%).
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Figura 8. Percepcion sobre el proceso formativo
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4.4. Prueba de Hipdotesis

Para determinar si hubo cambios estadisticamente significativos, se compararon
las encuestas realizadas a los estudiantes del periodo 2010 — 2014 con el 2015 — 2019,
para este proceso los datos no cumplieron con el supuesto de normalidad, por lo que se
utiliz6 la prueba no paramétrica Wilcoxon que permite determinar si hubo cambios o no
entre las mediciones de ambos periodos. Para la interpretacion se considerd la regla de
decision:

p-valor (sig.) < 0,05 rechazar hipdtesis nula.

p- valor (sig.) > 0,05 no rechazar hipétesis nula.
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Interpretacion:

En la tabla 12, se puede apreciar que el valor “p” de cada aspecto de las
generalidades del proceso formativo es inferior al nivel de significancia de 0.05, por lo
tanto, hay una diferencia significativa en el nivel de satisfaccion en cuanto a las
generalidades del proceso formativo en ambos periodos. Por lo tanto, se procede a
rechazar la hipotesis nula para aceptar la hipdtesis alterna.

Tabla 12 Prueba Wilcoxon para los periodos 2010 — 2014 y 2015 — 2019 de las

generalidades del proceso formativo.

Generalidades del proceso formativo N Media Desvriaci(')n Valor p
Estandar

La organizacion del curso es. Con NGP 366 3,11 0,66 0,000
Sin NGP 366 2,82 0,84

La direccion del curso es. Con NGP 366 3,47 0,95 0,008
Sin NGP 366 3,27 1,04

El horario del curso es. Con NGP 366 3,37 1,13 0,019
Sin NGP 366 3,16 1,27

Fuente: SECAP

Interpretacion:

De acuerdo con el resultado de la prueba de Wilcoxon de los contenidos del
proceso formativo (tabla 13), debido a que el “p” valor asociado a cada uno de los items
es inferior a 0.05, se puede decir que hay una diferencia significativa en cuanto al nivel
de satisfaccion del contenido del proceso formativo entre los dos periodos. Por lo tanto,

se procede a rechazar la hipdtesis nula para aceptar la hipotesis alterna.
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Tabla 13 Prueba Wilcoxon para los periodos 2010— 2014y 2015 — 2019 de los contenidos

del proceso formativo.

Contenido del proceso formativo N Media Desv’iaci('m Valor p
Estandar

Los temas tratados en el curso Con NGP 366 3,26 1,01 0,000
son. Sin NGP 366 2,14 0,95
La actualidad de los temas que se  Con NGP 366 3,29 0,91 0,000
desarrollan en el curso es. Sin NGP 366 252 0.87
Califique en que forma la
utilizacion del material didactico, Con NGP 366 3,81 1,06 0,002
herramientas, maquinaria ha
mejorado sus habilidades. Sin NGP 366 3,54 1,25

Fuente: SECAP

Interpretacion:

En la tabla 14, se observa que los valores de “p” asociados a cada item de los
aspectos relacionados con el instructor son menores a 0.05, se rechaza la hipotesis nula
de la prueba de Wilcoxon, y se acepta la hipotesis alternativa, es decir, hubo un efecto
significativo de la nueva gestion sobre la percepcion acerca de los aspectos relacionados

con el instructor.

Tabla 14 Prueba Wilcoxon para los periodos 2010 — 2014 y 2015 — 2019 de los aspectos

relacionados con el instructor.

Desviacion

Aspectos relacionados con el instructor N  Media . Valor p
Estandar

Califique el dominio de la materia por Con NGP 366 3,55 1,11 0,000
parte del instructor. Sin NGP 366 2,51 1,3

Califique las habilidades para empelar los Con NGP 366 4,08 0,96 0,000
diferentes recursos didacticos. Sin NGP 366 3.74 1.27

Califique la capacidad para motivar a los Con NGP 366 3,52 0,84 0,000
participantes. Sin NGP 366 3,21 0,98

Califique la puntualidad del instructor Con NGP 366 3,63 1,07 0,000
para iniciar y finalizar la capacitacion. Sin NGP 366 3.1 1.36

Califique las respuestas que le da el Con NGP 366 3,73 1,03 0,000
instructor a sus dudas o inquietudes. Sin NGP 366 3.04 1.33

Fuente: SECAP
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Interpretacion:

De acuerdo con el resultado de la tabla 15, se puede ver que el valor “p” de los
items de la percepcion acerca de los recursos ofrecidos y atencion brindada por el SECAP
es inferior a 0.05, por lo tanto, se puede decir que hay una diferencia significativa con
respecto al periodo en el cual estaba vigente y no estaba vigente la NGP. Por lo tanto, se
procede a rechazar la hipotesis nula para aceptar la hipdtesis alterna.

Tabla 15 Prueba Wilcoxon para los periodos 2010 — 2014 y 2015 — 2019 de los aspectos

relacionados con los recursos ofrecidos y atencion brindada.

Aspectos relacionados con los recursos ofrecidos por . Desviacion
el SECAP N Media  pogndar  VAIOTP
El equipamiento del curso, taller o (Con NGP 366 3,93 0,97 0,000
laboratorio es. SinNGP 366 2,9 1,31
El espacio fisico donde se desarrollalos Con NGP 366 4,26 0,93 0,000
CUTSOS €s. Sin NGP 366 3,9 1,26
La condicién (.16 higiene del curso, Con NGP 366 4,04 0,94 0,000
taller o laboratorio son.
Sin NGP 366 3,25 1,29
Las condiciones del lugar donde realiza
las capacitaciones, Con NGP 366 3,45 0,94 0,000
Sin NGP 366 2,76 1,15
Durante la inscripcion en el SECAP
como califica la atencion que lo Con NGP 366 3,74 0,95 0,000
brindaron. Sin NGP 366 3,22 1,25

Fuente: SECAP

Interpretacion:

De acuerdo con el resultado obtenido en la tabla 16 se puede ver que el valor “p”
de los items de la percepcion acerca de la participacion en el SECAP son inferiores a
0.05, por lo tanto, se puede decir que hay una diferencia significativa con respecto al

periodo en el cual estaba vigente y no estaba vigente la NGP. Por lo tanto, se procede a

rechazar la hipotesis nula para aceptar la hipdtesis alterna.
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Tabla 16 Prueba Wilcoxon para los periodos 2010 — 2014 y 2015 — 2019 de los aspectos

relacionados con la participacion.

Aspectos relacionados con la participacion N Media Desviacion Valor p
Estandar

Le entregaron materiales para el o) NGP 366 1,16 0,37 0,000

desarrollo de curso Sin NGP 366 144 0.5

Recomendaria estos cursos a otra persona  Con NGP 366 1,1 0,29 0,000
Sin NGP 366 1,44 0,5

Participaria entre curso de capacitacion o, NGP 366 11 0,3 0,000

dictada por SECAP SinNGP 366 1,33 0,47

Escriba el nombre del curso en el que le ., NGP 366 1.12 033 0.000

gustaria participar SinNGP 366 1.59 0.49 ’

Fuente: SECAP

4.5. Resultados de entrevistas

En la investigacion realizada, por medio de la técnica de entrevista dirigida a tres
directivos de la alta gerencia del Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional
SECAP, y un exdirectivo, se recab6 la siguiente informacion detallada a continuacion:

tabla 15

4.5.1. Interpretacion de los datos obtenidos

Con los resultados obtenidos se observo que “La Nueva Gestion Publica
Ecuatoriana con enfoque en la calidad de atencidn al cliente externo, en el SECAP en el
Distrito Metropolitano de Quito, periodo 2010 — 2014 y 2015 — 2019, cumplen de

acuerdo con las Leyes y Reglamentos establecidos.

En este sentido, la relacion directa de la percepcion generada por la calidad en la
atencion al cliente externo va mas alld del costo de los servicios ofertados por la
institucion. Para alcanzar el nivel de calidad implica desarrollar protocolos de accion para

proveer una atencion satisfactoria al cliente, para generar toda una cultura empresarial.
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Recalcando que la nueva gestion publica propone trasladar esa optica de calidad en la
atencion al cliente externo, al funcionamiento del Estado y las diversas instituciones que
lo componen. Por medio de esta vision de atencion de calidad hacia el cliente externo en
la gerencia publica tiene aun varios desafios dentro de la institucién publica de nuestro
pais.
4.5.2. Analisis de la entrevista

De acuerdo con las afirmaciones realizadas en la entrevista por parte de un
exdirectivo, directivo y personal administrativo se pudo notar que en el SECAP ya habia
un inicio de aplicacion de la NGP segun lo afirmado por el directivo vigente en el periodo
2010 a2014. Segun el directivo a cargo del SECAP en el periodo de 2015 a 2019, también
menciona que la NGP genera resultados més favorables que el antiguo modelo de gestion,
recalcando que esta era mads rigida, jerarquica y poco flexible a los cambios, a pesar de
que ambos tienen el objetivo de dar una buena atencion al cliente interno y externo, la
balanza se inclina més hacia el modelo de la nueva gestion por su flexibilidad, innovacion

y mejores resultados.

Otro de los aspectos mas destacables en cuanto a la nueva gestion es que se tiene
una ideologia de mejora de la calidad en la atencion y en la capacitacion con el fin de
fortalecer las capacidades de los funcionarios publicos y privados del pais, de igual
manera se tuvo una proyeccion acerca del SECAP virtual, para dar una mejor atencion al
cliente externo, en cuanto al cumplimiento de los ejes transversales y a los pilares, el

directivo en funciones del periodo 2010 — 2014 afirmé que se realizé de acuerdo con el
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cumplimiento del marco general establecido por el gobierno central, y de igual manera

para el periodo 2015 —2019.

De acuerdo con lo afirmado por la directora de planificacion Laura Bonilla, se
promueve una mejora continua de las capacitaciones y certificaciones de las personas por
parte del SECAP segun las competencias laborales. Permitiendo formar personal
capacitado encaminado a cumplir con la normativa vigente de procesos y servicios,
mejorando los ambientes de trabajo, la insercion y la reconversion laboral. Asi mismo se
planifican y se plantean estrategias institucionales alineadas a los objetivos 5y 7 del plan
nacional de desarrollo, para generar una rentabilidad a través del uso eficiente de recursos

y con usuarios satisfechos.

De esta manera se da cumplimiento a la nueva gestion publica, asegurando la
satisfaccion del cliente tanto interno como externo, a su vez apoyando al desarrollo social
con procesos de creacion e integracion de conocimientos asi también de habilidades y
destrezas a través de una formacion profesional, capacitacion y certificacion de los

usuarios por competencias laborales.

En referencia al cumplimiento del gobierno abierto, electronico y articulacion
interinstitucional, el subdirector técnico Mgt. Geovanny Meza, afirma que se han
cumplido a cabalidad de acuerdo con las consideraciones de la NGP, con un enfoque en
la mejora continua, de igual manera en el SECAP se genera un valor publico considerando
como tal, al conocimiento por competencias que se imparten en los cursos, en relacion

con la aplicacion de nuevas tecnologias para mejorar el sistema de atencion al cliente
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externo en el SECAP, el subdirector técnico agregd que se encuentran implementando

nuevos canales digitales con el proposito de dar una mayor calidad en el servicio.

Finalmente, también se menciona que durante su rol como subdirector técnico del
SECAP el cumplimiento de todos los pilares centrales de la NGP es prioridad, debido a
que se encuentran en un proceso de mejoramiento e innovacion constante en la atencion

al cliente.

4.6.Triangulacion

El énfasis en la triangulacion estd en la combinacion de métodos fuentes de
informacion, por ejemplo: encuestas, cuestionarios con entrevistas no estandarizadas,
datos provenientes de varias fuentes, entre otros. La idea es que la triangulacién lleve a
una misma conclusion basada en diversas fuentes de datos, asi la confiabilidad
aumentara.”®

De lo expuesto, la triangulacion involucra resultados de evaluaciones y opiniones
de: autoridades docentes y administrativas, profesores, estudiantes, exalumnos,
empleadores, sectores de influencia, la comunidad de aprendizaje entre otros. Al tener
informacion de varias fuentes, los resultados aseguran confiabilidad, y validez,
caracteristicas importantes de una evaluacion e investigacion. La triangulacion permite
combinar datos cuantitativos y cualitativos, basarse en resultados ponderados (analisis
estadisticos) o en la organizacion de la informacion por criterios y atributos, (analisis

cualitativos).

% Urigiien, M. (2005). Evaluacién de la Calidad de la Educacién. Quito, Ecuador: CMYK Digital. (p. 91)
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Se habla de triangulacion de los métodos cuando en la proyeccion metodologica
el (a) investigador(a) busca la informacion por medio de la utilizaciéon de mas de un
método o de una técnica. Este proceder asegura que la informacion que se obtenga no esté
sesgada por un solo angulo de analisis 0 modo de obtencion de la informacién y el

conocimiento.”’

A continuacion, en la tabla 17, se detalla la triangulacion.

Tabla 17 Preguntas de encuesta y entrevista.

Entrevista

Encuesta

Categoria:

1.- ;En su rol como Ex Directivo del SECAP, sus
funciones se enfocaban en el Modelo Burocratico
Tradicional o en la Nueva Gestion Publica?

Sr. Exdirectivo — Mgt. Eduardo Zumarraga

Se enfocaron en la Nueva Gestion Publica
considerando las politicas y lineamientos
gubernamentales.

De acuerdo con los resultados de la encuesta
realizada a los estudiantes que han recibido
los cursos de capacitacion en el SECAP,
emitieron que posela una  buena
infraestructura, espacio y materiales para la
enseflanza. De igual forma los docentes
tenian la experiencia y conocimiento.
Aunque en las generalidades y contenidos de
la formacion tenia sus limitaciones; y una de
las causas pudo ser el pago retrasado a los
docentes.

2.- ¢En su rol como Ex Directivo del SECAP,
consideraba como una politica institucional la
calidad en la atencion al cliente interno y externo?

Gracias a la asesoria de la JICA del Japon se
adoptaron politicas y principios institucionales
orientados a la gestion de calidad, siendo el
cliente interno como externo el principal
objetivo.

El nivel de satisfaccion segin los
encuestados antes de la aplicacion de la
Nueva Gestion Publica era del 61,20%;
donde los componentes mas débiles fueron
las generalidades y componentes de
formacion  (metodologia, organizacion,
horario, actualizacion de temas).

3.- (La filosofia empresarial del SECAP, estaba
orientada al mejoramiento de la Nueva Gestion
Publica?

Fue orientada al mejoramiento continuo de la
Gestion Publica, siendo el SECAP el organismo

Antes del 2015 el SECAP en su modelo de
Gestion  estaba  trabajando en la
implementacion de servicios de certificacion
y acreditacion por competencias a los
perfiles profesionales, haciendo que se
pierda el rol de formaciéon y capacitacion

7 Fraga, R., et al., (2007). Investigacion Socioeducativa. Quito, Ecuador: ISBN. (p.66)
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encargado de la capacitacion y profesionalizacion
de los funcionarios publicos del pais.

técnica. Eso podria ser una de las razones
que las generalidades y componentes de
Formacioén se haya descuidado.

4.- (El desarrollo de la planificacion estratégica,
tactica y operativa del SECAP, consideraba
estrategias del sector privado?

Si se consideré6 con el desarrollo de mesas
sectoriales

De acuerdo con los resultados solo el 18%
de los estudiantes fueron empleados
privados, el resto pertenecian al sector.

5.- ¢Las TIC'S aplicadas por el SECAP
garantizaban la calidad en la atencion al cliente
externo?

Se proyectd al SECAP virtual y los Infocentro
para la atencion del cliente externo

El SECAP segin el resultado posee un

74.59% de satisfaccion de los recursos
disponibles, entre los cuales esta la
infraestructura (aulas, equipos,

computacion, entre otros)

6.- (En su rol como Ex Directivo del SECAP,
estaba enfocado al cumplimiento de los ejes
transversales y pilares centrales de la nueva
gestion publica?

En el ejercicio de las funciones encomendadas, si
se enfoc6 al cumplimiento de los ejes
transversales y pilares centrales de la nueva
gestion publica, en el marco general establecido
por el Gobierno Central.

Segtin los resultados generales el SECAP
tuvieron un nivel de satisfaccion del 61,20%,
claro en ese periodo atn se trabajaba con el
sistema tradicional y se estaba dejando las
bases o lineamientos para implementar la
nueva gestion publica.

Entrevista

Encuesta

Categoria:

1.- ¢Su rol como director ejecutivo del Servicio
Ecuatoriano de Capacitacion  Profesional
SECAP, esta enfocado en la nueva gestion
publica?

Director Ejecutivo: Ing. Lenin Campafia.

Como director ejecutivo del SECAP, lidero una
institucion cuyo propodsito es aumentar las
capacidades de los ciudadanos, con el uso de
mecanismos actualizados y eficientes de
certificacion, formacion y capacitacion de
competencias para el sector productivo, publico y
grupos de atencion prioritaria.

Segtn los resultados luego de implementar
la Nueva Gestion Publica alcanzé un 80.05%
de satisfaccion por los servicios de
capacitacion donde la sigue resaltando la
disponibilidad de los recursos 'y
participacion.

2.- (Cree Usted, que existe diferencia entre el
modelo burocratico tradicional y la nueva gestion
publica?

Efectivamente, el modelo burocratico es rigido,
inflexible, reacio al cambio, muy jerarquico, sin
desconcentracion en cambio en el modelo de
Nueva Gestion Publica es precisamente flexible e

Tomando en cuenta los resultados de la
encuesta realizada hubo wun cambio
porcentual en la satisfaccion de los servicios
de capacitacion de 61.20% al 80.5%
considerando que la mayor puntuacion esta
en la disponibilidad de los recursos y la
participacion.
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innovador y dispuesto a adaptarse a los cambios
del entorno enfocado a brindar servicios de
calidad y excelencia

3.- (Esta Usted de acuerdo con aplicar la Nueva
Gestion Publica NGP en las instituciones del
Estado?

Totalmente, considero que la Nueva Gestion
Publica esta enfocada en mejorar la calidad del
servicio publico, ademas de modernizar el
sistema burocratico y brindar mayores beneficios
a los usuarios del sector publico.

De acuerdo con los resultados hay una
mejora entre el sistema tradicional y la nueva
gestion publica, pero en relacion con las
generalidades, contenidos de formacion el
instructor aun carece de una evaluacion
exhaustiva de las estrategias implementadas
y que el crecimiento fue minimo.

4.- ;La Alta Direccion considera como una
politica institucional la calidad en la atencion al
cliente interno y externo?

Claro que si, es por esta razon que se expidio el
21 de septiembre de 2020, el reglamento de la
mejora continua e Innovaciéon de Procesos y
Servicios del Servicio Ecuatoriano de
Capacitacion Profesional — SECAP, cuyo
objetivo es implementar procesos de
mejoramiento continuo en la institucion, siempre
enfocados en mejorar nuestros servicios y la
experiencia del cliente.

De acuerdo con los resultados se evidencia
que en los componentes de formacion y
docencia existe una resistencia al cambio por
los diferentes aspectos metodologicos en el
aprendizaje y ensefianza. El pago tardio de
los sueldos a los instructores y la preparacion
para el manejo de las herramientas virtuales
estan afectando estos componentes.

Entrevista Encuesta
Categoria: De acuerdo con los resultados los
encuestados  desconocen la  filosofia
1.- ¢La filosofia empresarial del Servicio | empresarial del SECAP, mas se orientan a
Ecuatoriano de Capacitacion Profesional | recibir una capacitacion efectiva que

SECAP, esta orientada al mejoramiento de la
nueva gestion publica?

Directora de Planificacion Mgt. Laura Bonilla

Si, puesto que promueve la mejora continua de
los servicios de formacion, capacitacion y
certificacion de personas por competencias
laborales, con personal altamente capacitado
dirigido a: cumplir con la normativa vigente en
sus procesos y servicios, mejorar entornos de
trabajo y fortalecer la insercion y reconversion
laboral

fortalezca las competencias para el mercado
laboral. Si bien la institucion en su pagina
web presenta la filosofia empresarial no esta
siendo comunicada adecuadamente.
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2.- (El desarrollo de la planificacion estratégica,
tactica y operativa del Servicio Ecuatoriano de
Capacitacion Profesional SECAP, considera
estrategias del sector privado?

Si, por lo que se ha planteado objetivos
estratégicos para generar rentabilidad a través de
uso eficiente de recursos y satisfaccion de los
usuarios

La planificacion estratégica es una
herramienta que permite llegar al deseado
considerando el mediano y largo plazo. De
acuerdo con el perfil de las preguntas que
utiliza el SECAP para la evaluacion de
satisfaccion se considera un periodo de
cuatro afios (2010 — 2014 y 2015 —-2019)

3.- ;La planificacion estratégica del Servicio
Ecuatoriano de Capacitacion  Profesional
SECAP, se relaciona con el plan del buen vivir
2013-2017?

Los objetivos estratégicos institucionales estan
alineados al Objetivo 5 y 7 del Plan Nacional de
Desarrollo.

Al ser parte de los organismos
gubernamentales si se ha considerado el plan
de buen vivir y que en la actualidad se ha
enfocado en la certificacion de competencias
laborales, capacitacion presencial y virtual y
calificacion de facilitadores

4.- (El planeamiento estratégico aporta al
cumplimiento de la nueva gestion publica y la
calidad en la atencion al cliente interno y externo?

Si, ya que somos una institucion publica que
contribuye al desarrollo social, productivo y
econdmico del pais, con procesos integrales que
crean y fortalecen los conocimientos, habilidades
y destrezas de los usuarios, a través de la
formacion ~ profesional,  capacitacion 'y
certificacion de personas por competencias
laborales.

De acuerdo con los resultados se evidencia
que la institucion brinda cursos de
capacitacion a personas de sector privado,
aunque en menor proporcion. Pero tiene la
relacion con la participacion en todas las
provincias del Ecuador y que el gobierno
destina recursos para capacitar a todas las
personas que lo requieran a un costo muy
accesible.

Entrevista

Encuesta

Categoria:

1.- ¢(El Servicio Ecuatoriano de Capacitacion
Profesional SECAP, cumple con los ejes
trasversales: ;Gobierno Abierto, Gobierno
Electronico y Articulacion Interinstitucional
considerando la nueva gestion publica?

Subdirector Técnico Mgt. Geovanny Meza

Uno de los resultados que se permite
garantizar el uso de las herramientas
tecnoldgicas es el SECAP Virtual para
capacitaciones y el SECAP virtual para
certificacion de competencias profesionales
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Actualmente el Servicio Ecuatoriano de
Capacitacion Profesional SECAP cumple con los
Ejes Transversales descritos, Gobierno Abierto,
Gobierno Electronico y Articulacion
Interinstitucional considerando la nueva gestion
publica bajo un esquema de mejoramiento
continuo de los diferentes procesos.

2.- (El Servicio Ecuatoriano de Capacitacion
Profesional SECAP, genera valor publico para el
cliente externo?

Si se considera al conocimiento por competencias
que se imparte como algo de valor, claro que
puede ser considerado como tal. En el caso de
publico, puede considerarse como tal debido a
que el Servicio Ecuatoriano de Capacitacion
Profesional SECAP es institucion publica.

La cualificacion de las competencias que
viene impulsando la secretaria técnica de
Cualificaciones ha permitido que el SECAP
sea parte de este proceso y se ha acreditado
para también certificar a los profesionales y
ser uno de los organismos publicos que esta
generado un valor agregado a la ciudadania
a nivel pais.

3.- (Las TIC'S aplicadas por el Servicio
Ecuatoriano de Capacitacion Profesional SECAP
garantizan la calidad en la atencion al cliente
externo?

Completa y actualmente nos encontramos
implementando  nuevos canales digitales
apalancados en TIC’S a fin de ampliar los canales
de atencion al cliente externo.

Es dificil de medir aun, pero en el corto
tiempo se vera reflejado la satisfaccion de
usuario.

4.- ;Surol como subdirector Técnico del Servicio
Ecuatoriano de Capacitacion  Profesional
SECAP, esta enfocado al cumplimiento de los
pilares centrales de la nueva gestion publica?

Se enmarca en los pilares de la nueva gestion
publica, de Politica Publica, Presupuestos para
Resultados, Gestion Por Procesos, Servicio Civil
Meritocratico, Informacién Monitoreo,
evaluacion y conocimiento ya que estamos en
permanente innovacion

Las evaluaciones en linea por si permite
conocer a tiempo lo que siente el usuario con
los servicios de capacitacion y eso también
es parte de una accion de la Nueva Gestion
Publica.

Elaborado por: Autor

CONCLUSIONES

De acuerdo con la investigacion.

“La Nueva Gestion Publica Ecuatoriana con enfoque

en la Calidad de Atencion al Cliente Externo, en el Servicio Ecuatoriano de Capacitacion

Profesional en el Distrito Metropolitano de Quito, periodo 2010- 2014 y 2015-2019”
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General: Se determinoé que si existe influencia de la Nueva Gestion Publica
Ecuatoriana y la Calidad de Atencion al Cliente Externo, en el Servicio Ecuatoriano de
Capacitacion Profesional en el Distrito Metropolitano de Quito, porque el paradigma de
la nueva gestion publica no es algo nuevo en aplicarse; sino que se ha tomado el modelo
de paises como Estados Unidos, Inglaterra y Nueva Zelanda, y de los paises de
Latinoamérica, con esta nueva ideologia se ha obtenido un efecto positivo en estos paises
en relacion con la atencidn al cliente, debido a la necesidad de un sistema eficiente y
transparente, asi como dar una mayor confianza y satisfaccion a los usuarios. En
consecuencia, la NGP ha tenido un efecto significativo y positivo en el nivel de
satisfaccion al cliente externo, esto haciendo mencion del incremento de 18.85 puntos
porcentuales de clientes cuyas expectativas de las capacitaciones dictadas en el SECAP
fueron alcanzadas y cumplidas en el periodo 2015 — 2019 con respecto al 2010 —2014.

Especificas: 1.) Hoy en dia la formacion debe ser regulada por las tareas relativas
a los puestos de trabajo, y exigir cada vez mas a un profesional el dominio de contenidos
especificos de su actividad con capacidad critica, analitica y autonomia para gestionar sus
propios trabajos, para resolver situaciones dificiles en su respectiva area, que contribuyan
a la formacion de profesionales capaces de enfrentar, con coherencia los desafios y los
transforme en oportunidades, para lo cual, el Estado debe modificar las politicas
proteccionistas, sustituyéndolas por medidas que induzcan a las empresas a ser
competitivas en el nuevo ambiente econdémico social, el recurso publico debe ser
canalizados estratégicamente para programas en las areas de educacidn, de ciencia y

tecnologia. Esta dindmica de participacion promueve a la vez el rol de las distintas
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instituciones publicas no solo como proveedores eficientes de servicios, sino como
generadores de significado social, es decir, organismos con capacidad para recoger las
demandas y exigencias sociales de la ciudadania, y otorgarles un lugar en la discusion
nacional sobre el rumbo que toma el Estado en su conjunto. Se concluye que, de la
revision bibliografica a nivel internacional, Latinoamérica y a nivel nacional, ha existido
una evolucion de los aportes estudiados por los diferentes autores, y han generado pautas
que de una u otra manera se han aplicado en el desarrollo administrativo de la institucion
del SECAP. Pasando por las fases de administracion, gestion publica, nueva gestion

publica, gobernanza e innovacidn del sector publico.

Especificas: 2.) Se determind que en cuanto a lo que la entrevista se refiere, el
objetivo en comun en ambos periodos ha sido el de la mejora continua y una buena
atencion en la atencion al cliente externo, asimismo se concluye que el proceso de una
nueva gestion ha sido constante, a pesar de que en el periodo de 2010 — 2014 predominaba
la antigua gestion de acuerdo a las afirmaciones de ser rigido, jerarquico y reacio a
cambios, por otro lado, las opiniones acerca de la nueva gestion dan una marcada
diferencia en cuanto al antiguo modelo, llaméandolo asi flexible, innovador y
mencionando que es capaz de acoplarse a nuevos cambios, por lo tanto el efecto que se
tuvo de la implementacion de una nueva gestion ha sido positivo, afirmado a partir de la
validacion de la hipoétesis y las declaraciones de los funcionarios del SECAP, se observo
que la competitividad exige mejorar el talento humano de las organizaciones, imponiendo
varios retos para los servidores y trabajadores publicos, en la bisqueda constante de

nuevas caracteristicas competitivas.
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Especificas: 3.) Dado con el anélisis de los resultados se pudo observar que las
personas que mas toman los cursos de capacitacion en el SECAP son de género femenino,
asimismo se tiene un porcentaje mayor de personas en un rango de edad de 30 a 39 afios,
del nivel de instruccion de las personas capacitadas en el SECAP, estas son mayormente
bachilleres, técnicos y tecnologos, con respecto los canales de distribucion, se lleg6 a la
conclusion de que la informacion acerca de las capacitaciones son captadas desde
television, internet y la misma institucion en donde laboran. De acuerdo con las
entrevistas realizadas al directivo y ex — directivo se obtuvo la conclusion que la NGP
tuvo una influencia en las generalidades y contenidos de las capacitaciones, de igual
manera en los aspectos relacionados con el instructor, recursos ofrecidos por el SECAP
y la participacion de los estudiantes, es decir que efectivamente los cambios en los
mecanismos de gestion publica impulsados bajo el paradigma de la NGP han generado
una nueva cultura de responsabilizacion por resultados, para la satisfaccion del cliente
externo frente a la modernizacion e innovacion de los procesos y calidad de los servicios
activos en el Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional (SECAP) en el Distrito

Metropolitano de Quito, Periodo 2010 — 2014 y 2015-2019".
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RECOMENDACIONES

1.

Se sugiere a la institucion eliminar barreras interculturales de forma total,
partiendo de la conformacion de un equipo humano multidisciplinario,
multiétnico y multirracial, con la debida formacién que requiera la institucion,
garantizando asi la posibilidad de llegar a todos los sectores de la poblacion del
pais, sin ningun tipo de distincidon o discriminacion. Promover la innovacion a
través, de la implementacion de nuevas tecnologias enfocadas al autoservicio y
asistencia virtual, con la facilidad de incorporar ambientes presenciales cuando se

lo requiera.

Se propone que la institucion considere los ejes transversales y los pilares
fundamentales que rigen a la Nueva Gestion Publica y a la calidad tomando en
cuenta los sistemas bibliograficos, observando en diferentes fuentes tesis
doctorales, articulos cientificos con autores a nivel internacional, en
Latinoamérica y en Ecuador.

Se propone a la institucion en estudio que para continuar siendo eficiente , realice
actividades de induccion y capacitacion a cada miembro de los diferentes
departamentos sobre atencion y servicio al cliente, debe comprender la
importancia de recibir un reclamo, por lo tanto, debe estar capacitado y enterado
del proceso a seguir para no causar una mayor frustracion al cliente, para lo cual
debe hacer uso de las tecnologias para lograr la atencion al cliente, puesto que este

medio facilita obtener informacion importante para que las empresas sean mas
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atractivas y cumplan su objetivo de satisfacer al cliente, de una forma mas rapida
y facil.

Se propone que para aprovechar y gestionar adecuadamente los resultados
obtenidos y llegar a brindar el servicio atencion al cliente con enfoque de calidad,
implementar el siguiente esquema de trabajo o metodologia, enfocado a la
realidad actual, tanto a nivel institucional como lo que demanda el mercado,
mismo que se enmarca en los retos para las empresas y organizaciones en
Latinoamérica, los cuales se propone fusionarlos a tres, incorporando un elemento
adicional enmarcado en la calidad y la ética empresarial. Finalmente se propone:
Implementar omnicanalidad de forma paulatina, tanto para procesos de
informacion, capacitacion, certificacion y servicios generales, partiendo desde las
redes sociales e incorporando aquellos canales que sean demandados por los
usuarios.

Implementar una atencion y servicio de calidad al cliente enmarcado en la norma
ISO 9001:2015, con un enfoque de ética empresarial apalancada en la norma ISO

37001:2016.
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Anexo 2 Resultados del periodo 2010 -2014

Detalle Frec % | Media | Moda De.sv..’ Min. | Max
Desviacion

Genero

Masculino 151 | 41,3 1,58 | 2,00 0,49 1,00 | 2,00

Femenino 215 | 58,7

Edad
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15 a 18 Afios 81 | 22,1 | 2,66 | 3,00 1,15 1,00 | 5,00
18 a 29 Afios 59 | 16,1

30 a 39 Anos 153 | 41,8

40 a 64 Anos 48 13,1

Mas de 65 afios 25 6.8

Nivel de instruccion

Sin instruccion 9 2,5 3,56 | 4,00 1,1 1,00 | 6,00
Primaria 58 15,8

Bachillerato 93 254

Técnico/Tecnologico 145 | 39,6

Tercer Nivel 44 12,0

Cuarto Nivel 17 4,6

Tipo de discapacidad

No tiene discapacidad 315 | 86,1 1,43 1,00 1,14 1,00 | 5,00
Fisica 22 6,0

Auditiva 29 7,9

Por qué medios publicitarios de entero del curso actual

Prensa Escrita 4 1,1 4,16 | 4,00 0,83 1,00 | 5,00
Radio 5 1,4

Television 62 | 16,9

Internet 152 | 41,5

Institucion donde labora 143 | 39,1

Que le motivo inscribirse en el curso

Aaiginie MayYOr) 94 | 257 | 2,84 | 3,00 1,35 1,00 | 5,00
conocimiento

Necesidad institucional 40 10,9

Horario de los cursos 105 | 28,7

Costo del curso 82 | 22,4

Conseguir trabajo 45 12,3

Pago el curso de capacitacion

Si 208 | 56,8 | 1,47 | 1,00 0,58 1,00 | 3,00
No 141 | 38,5

No contesta 17 4,6

Actualmente esta trabajando

Si 273 | 74,6 | 1,25 | 1,00 0,4 1,00 | 2,00
No 93 | 254

Que categoria de ocupacion tiene

Ninguno 93 | 254 | 2,54 | 0,00 2,1 0,00 | 7,00
Empleado publico 31 8,5

Empleado privado 66 | 18,0

Trabaj adorh ’ sin | o 18.6

remuneracion

Patrono 40 10,9
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Cuenta propia 22 6,0
Empleado doméstico 26 7,1
Otros 20 5.5
Registra categoria de servidor publico
Servidor publico 60 | 164 | 1,73 | 1,00 1,25 0,00 | 4,00
Ninguno 126 | 34,4
Servidor publico de apoyo | 75 | 20,5
Trabajador ptiblico 61 16,7
Otro 44 | 12,0
Pertenece a una organizacion laboral
No 240 | 65,6 | 1,34 | 1,00 0,47 1,00 | 2,00
Si 126 | 34,4
Marca a cual
Ninguno 126 | 344 | 1,70 | 0,00 1,49 0,00 | 4,00
Asociacion 40 10,9
Sindicato 74 | 20,2
Comité de empresas 67 18,3
Otro 59 16,1
Total 366 | 100,0
Adaptado: SECAP, 2014.
Anexo 3 Descriptivos por item en el formulario
Media Moda E?t;i‘(li.ar Min. Max.
Fr. % 2,8169 3,00 0,83868 1,00 5,00

Generalidades del proceso formativo

La organizacion del curso es

Malo 32

8,7

Regular 58

15,8
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Bueno 235 64,2
Muy bueno 27 7,4
Excelente 14 3,8
La direccion del curso es
3,2732 4,00 1,03722 1,00 5,00
Malo 11 3,0
Regular 92 25,1
Bueno 84 23,0
Muy bueno 144 39,3
Excelente 35 9,6
El horario del curso es
3,1639 4,00 1,26725 1,00 5,00
Malo 56 15,3
Regular 49 13,4
Bueno 91 24,9
Muy bueno 119 32,5
Excelente 51 13,9
Contenido del proceso formativo
Los temas tratados en el curso son
2,1366 2,00 0,94965 1,00 5,00
Malo 92 25,1
Regular 177 48,4
Bueno 58 15,8
Muy bueno 33 9,0
Excelente 6 1,6
La actualidad de los temas que se desarrollan en el curso son
2,5219 2,00 0,86851 1,00 5,00
Malo 22 6,0
Regular 184 50,3
Bueno 124 33,9
Muy bueno 19 5,2
Excelente 17 4,6
Califique en que forma la utilizacion del material didactico, herramientas,
maquinaria ha mejorado sus habilidades
3,5410 4,00 1,25063 1,00 5,00
Malo 33 9,0
Regular 44 12,0
Bueno 78 21,3
Muy bueno 114 31,1
Excelente 97 26,5
Aspectos relacionados con el instructor
Califique el dominio de 1a materia por parte del instructor
2,5082 1,00 1,29855 1,00 5,00
Malo 106 29,0
Regular 83 22,7
Bueno 103 28,1
Muy bueno 33 9,0
Excelente 41 11,2
Califique las habilidades para empelar los diferentes recursos didacticos
3,7432 5,00 1,27124 1,00 5,00
Malo 14 3,8
Regular 72 19,7
Bueno 54 14,8
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Muy bueno 80 21,9
Excelente 146 39,9
Califique la capacidad para motivar a los participantes
3,2077 3,00 0,98234 1,00 5,00
Malo 21 5,7
Regular 45 12,3
Bueno 175 47,8
Muy bueno 87 23,8
Excelente 38 10,4
Califique la puntualidad del instructor para iniciar y finalizar la capacitacion
3,1038 2,00 1,36096 1,00 5,00
Malo 52 14,2
Regular 93 254
Bueno 58 15,8
Muy bueno 91 24,9
Excelente 72 19,7
Califique las respuestas que le da el instructor a sus dudas o inquietudes
3,0437 3,00 1,32758 1,00 5,00
Malo 50 13,7
Regular 88 24,0
Bueno 100 273
Muy bueno 52 14,2
Excelente 76 20,8
Aspectos relacionados con los recursos ofrecidos por el SECAP
El equipamiento del curso, taller o laboratorio es
2,8989 3,00 1,31092 1,00 5,00
Malo 67 18,3
Regular 79 21,6
Bueno 98 26,8
Muy bueno 68 18,6
Excelente 54 14,8
El espacio fisico donde se desarrolla los cursos son
3,8962 5,00 1,26280 1,00 5,00
Malo 20 5,5
Regular 48 13,1
Bueno 48 13,1
Muy bueno 84 23,0
Excelente 166 45.4
Las condiciones de higiene del curso, taller o laboratorio son
3,2514 4,00 1,28732 1,00 5,00
Malo 48 13,1
Regular 60 16,4
Bueno 74 20,2
Muy bueno 120 32,8
Excelente 64 17,5
Las condiciones del lugar donde realiza las capacitaciones
2,7596 3,00 1,14777 1,00 5,00
Malo 62 16,9
Regular 81 22,1
Bueno 134 36,6
Muy bueno 61 16,7
Excelente 28 7,7

Durante la inscripcion en el SECAP como califica la atencion que lo brindaron

3,2186

3,00

| 125022

1,00

5,00
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Malo 46 12,6
Regular 52 14,2
Bueno 108 29,5
Muy bueno 96 26,2
Excelente 64 17,5
Aspectos relacionados sobre la participacion

Le entregaron materiales para el desarrollo de curso

1,4426 1,00 0,49738 1,00 2,00
Si 204 55,7
No 162 44,3
Recomendaria estos curos a otra persona
1,4372 1,00 0,49671 1,00 2,00
Si 206 56,3
No 160 43,7
Participaria entre curso de capacitacion dictada por SECAP
Frecuencia | Porcentaje 1,3306 1,00 0,47107 1,00 2,00
Si 245 66,9
No 121 33,1
Escriba el nombre del curso en el que le gustaria participar
Frecuencia | Porcentaje 1,5929 2,00 0,49197 1,00 2,00
Si 149 40,7
No 217 593

Satisfaccion general

En términos generales como califica su nivel de satisfaccion a la capacitacion

recibida
Frecuencia | Porcentaje 2,9426 4,00 1,16313 1,00 5,00

Malo 51 13,9
Regular 83 22,7
Bueno 90 24,6

Muy bueno 120 32,8

Excelente 22 6,0

Total 366 100,0

Adaptado: SECAP, 2014.

Anexo 4 Cruce de variables entre el género y la satisfaccion de las capacitaciones en el

SECAP.
| Con satisfaccion | Sin satisfaccion | Total | | Valor p
Generalidades del proceso formativo
Masculino 100 66,2% 51 33,8% 151 100,0% 0,000
Femenino 97 45,1% 118 54,9% 215 100,0%
Total 197 53,8% 169 46,2% 366 100,0%

152



Contenido del proceso formativo
Masculino 88 58,3% 63 41,7% 151 100,0% 0,704
Femenino 121 56,3% 94 43.7% 215 100,0%
Total 209 57,1% 157 42,9% 366 100,0%
Aspectos relacionados con el instructor
Masculino 85 56,3% 66 43,7% 151 100,0% 0,008
Femenino 150 69,8% 65 30,2% 215 100,0%
Total 235 64,2% 131 35,8% 366 100,0%
Aspectos relacionados con los recursos ofrecidos por el SECAP
Masculino 93 61,6% 58 38,4% 151 100,0% 0,000
Femenino 180 83,7% 35 16,3% 215 100,0%
Total 273 74,6% 93 25,4% 366 100,0%
Aspectos relacionados sobre la participacion
Masculino 64 42.4% 87 57,6% 151 100,0% 0,000
Femenino 188 87,4% 27 12,6% 215 100,0%
Total 252 68,9% 114 3L,1% 366 100,0%
Satisfaccion general
Masculino 53 35,1% 98 64,9% 151 100,0% 0,000
Femenino 171 79,5% 44 20,5% 215 100,0%
Total 224 61,2% 142 38,8% 366 100,0%
Adaptado: SECAP, 2014.
| Con satisfaccion | Sin satisfaccion | Total | Valor p
Generalidades del proceso formativo
15 a 18 Anos 54 66,7% 27 33,3% 81 100,0% 0,000
18 a 29 Aios 25 42,4% 34 57,6% 59 100,0%
30 a 39 Afos 50 32,7% 103 67,3% 153 100,0%
40 a 64 Afios 43 89,6% 5 10,4% 48 100,0%
Miés de 65 afios 25 100,0% 0 0,0% 25 100,0%
Total 197 53,8% 169 46,2% 366 100,0%
Contenido del proceso formativo
15 a 18 Aos 54 66,7% 27 33,3% 81 100,0% 0,000
18 a 29 Aos 43 72,9% 16 27,1% 59 100,0%
30 a 39 Afos 56 36,6% 97 63,4% 153 100,0%
40 a 64 Afios 31 64,6% 17 35,4% 48 100,0%
Miés de 65 afios 25 100,0% 0 0,0% 25 100,0%
Total 209 57,1% 157 42,9% 366 100,0%
Aspectos relacionados con el instructor
15 a 18 Anos 50 61,7% 31 38,3% 81 100,0% 0,321
18 a 29 Aios 39 66,1% 20 33,9% 59 100,0%
30 a 39 Afos 103 67,3% 50 32,7% 153 100,0%
40 a 64 Afios 25 52,1% 23 47,9% 48 100,0%
Miés de 65 afios 18 72,0% 7 28,0% 25 100,0%
Total 235 64,2% 131 35,8% 366 100,0%
Aspectos relacionados con los recursos ofrecidos por el SECAP
15 a 18 Anos 55 67,9% 26 32,1% 81 100,0% 0,000
18 a 29 Aios 24 40,7% 35 59,3% 59 100,0%
30 a 39 Afos 128 83,7% 25 16,3% 153 100,0%
40 a 64 Afios 43 89,6% 5 10,4% 48 100,0%
Miés de 65 afios 23 92,0% 2 8,0% 25 100,0%
Total 273 74,6% 93 25,4% 366 100,0%

Aspectos relacionados sobre la participacion

153



15 a 18 Anos 60 74,1% 21 25,9% 81 100,0% 0,018
18 a 29 Anos 37 62,7% 22 37,3% 59 100,0%
30 a 39 Anos 113 73,9% 40 26,1% 153 100,0%
40 a 64 Afos 24 50,0% 24 50,0% 48 100,0%
Mas de 65 afos 18 72,0% 7 28,0% 25 100,0%
Total 252 68,9% 114 31,1% 366 100,0%
Satisfaccion general
15 a 18 Afos 64 79,0% 17 21,0% 81 100,0% 0,001
18 a 29 Anos 37 62,7% 22 37,3% 59 100,0%
30 a 39 Afos 78 51,0% 75 49,0% 153 100,0%
40 a 64 Afos 27 56,3% 21 43,8% 48 100,0%
Mas de 65 afos 18 72,0% 7 28,0% 25 100,0%
Total 224 61,2% 142 38,8% 366 100,0%
Adaptado: SECAP, 2014.
Fr. % Media | Moda | D%V Min. | Max.
Estandar
1,607 2 0,489 1 2
Genero
Masculino 144 39,3
Femenino 222 60,7
Edad
2,702 3 1,135 1 5
15 a 18 Afos 74 20,2
18 a 29 Afos 59 16,1
30 a 39 Anos 160 43,7
40 a 64 Afos 48 13,1
Mas de 65 afios 25 6,8
Nivel de instruccion
3,492 4 1,077 1 6
Sin instruccion 9 2,5
Primaria 65 17,8
Bachillerato 93 25,4
Técnico/Tecnolégico 145 39,6
Tercer Nivel 44 12,0
Cuarto Nivel 10 2,7
Tipo de discapacidad
1,421 1 1,141 1 5
No tiene discapacidad 318 86,9
Fisica 19 5,2
Auditiva 29 7,9
Porqué medios publicitarios de entero del curso actual
4,180 5 0,838 1 5
Prensa Escrita 4 1,1
Radio 5 1,4
Television 62 16,9
Internet 145 39,6
Institucion donde labora 150 41,0
Que le motivo inscribirse en el curso
Frecuencia | Porcentaje 2,850 3 1,352 1 5
Horario de cursos 93 25,4
Necesidad institucional 41 11,2
Adquirir mayor conocimiento 105 28,7
Costo del curso 82 224
Conseguir trabajo 45 12,3
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Pago el curso de capacitacién

Frecuencia | Porcentaje 1,497 1 0,586 3
Si 201 54,9
No 148 40,4
Otros 17 4,6
Actualmente est4 trabajando
Frecuencia | Porcentaje 1,235 1 0,425 2
Si 280 76,5
No 86 23,5
Que categoria de ocupacidn tiene
Frecuencia | Porcentaje 2,577 - 2,093 7
Ninguno 86 23,5
Empleado publico 35 9,6
Empleado privado 69 18,9
Trabajador sin remuneracién 68 18,6
Patrono 40 10,9
Cuenta propia 22 6,0
Empleado doméstico 26 7,1
Otros 20 5,5
Registra categoria de servidor publico
Frecuencia | Porcentaje 1,770 1 1,248 4
Ninguno 53 14,5
Servidor publico 131 35,8
Servidor publico de apoyo 75 20,5
Trabajador publico 61 16,7
Otros 46 12,6
Pertenece a una organizacion laboral
Frecuencia | Porcentaje 1,325 1 0,469 2
Si 247 67,5
No 119 32,5
Marca a cual
Frecuencia | Porcentaje 1,765 - 1,486 4
Ninguno 119 32,5
Asociacion 40 10,9
Sindicato 74 20,2
Comité de empresas 74 20,2
Otros 59 16,1
Total 366 100,0

Adaptado: SECAP, 2014

Anexo 5 Resultados de las respuestas de la encuesta en el periodo 2015 - 2019

Fre % Media Moda Des. Min. Max,
Estandar
3,1093 3,00 0,66132 1,00 5,00
La organizacién del curso es
Malo 13 3,6
Regular 16 4,4

155




Bueno 262 71,6
Muy bueno 68 18,6
Excelente 7 1,9
La direccion del curso es
3,4672 4,00 0,94667 1,00 5,00
Malo 14 3,8
Regular 41 11,2
Bueno 106 29,0
Muy bueno 170 46,4
Excelente 35 9,6
Total 366 100,0
El horario del curso es
3,3716 4,00 1,12684 1,00 5,00
Malo 31 8,5
Regular 43 11,7
Bueno 104 284
Muy bueno 135 36,9
Excelente 53 14,5
Los temas tratados en el curso son
3,2568 4,00 1,00663 1,00 5,00
Malo 21 5,7
Regular 58 15,8
Bueno 122 333
Muy bueno 136 37,2
Excelente 29 7,9
La actualidad de los temas que se desarrollan en el curso son
3,2869 3,00 0,90792 1,00 5,00
Malo 11 3,0
Regular 39 10,7
Bueno 191 52,2
Muy bueno 84 23,0
Excelente 41 11,2
Califique en que forma la utilizacién del material didactico, herramientas, maquinaria ha mejorado sus
habilidades
3,8087 4,00 1,05806 1,00 5,00
Malo 16 4.4
Regular 19 5,2
Bueno 93 25,4
Muy bueno 129 35,2
Excelente 109 29,8
3 Califique el dominio de la materia por parte del instructor
3,5519 3,00 1,10604 1,00 5,00
Malo 18 49
Regular 24 6,6
Bueno 162 44,3
Muy bueno 62 16,9
Excelente 100 27,3
Califique las habilidades para empelar los diferentes recursos didacticos
4,0847 5,00 0,96284 1,00 5,00
Malo 3 0,8
Regular 20 5,5
Bueno 77 21,0
Muy bueno 109 29,8
Excelente 157 42,9
Califique la capacidad para motivar a los participantes
| | 35246 | 300 ] 084282 | 1,00 5,00
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Malo 6 1,6
Regular 11 3,0
Bueno 189 51,6
Muy bueno 105 28,7
Excelente 55 15,0
Califique la puntualidad del instructor para iniciar y finalizar la capacitacion
3,6339 3,00 1,07135 1,00 5,00
Malo 17 4,6
Regular 27 7.4
Bueno 118 32,2
Muy bueno 115 314
Excelente 89 24,3
Califique las respuestas que le da el instructor a sus dudas o inquietudes
3,7322 3,00 1,03336 1,00 5,00
Malo 8 2,2
Regular 19 5,2
Bueno 152 41,5
Muy bueno 71 194
Excelente 116 31,7
4 El equipamiento del curso, taller o laboratorio es
3,9317 5,00 0,96981 1,00 5,00
Malo 4 1,1
Regular 21 5,7
Bueno 98 26,8
Muy bueno 116 31,7
Excelente 127 34,7
El espacio fisico donde se desarrolla los cursos son
4,2623 5,00 0,93166 1,00 5,00
Malo 8 2,2
Regular 7 1,9
Bueno 54 14,8
Muy bueno 109 29,8
Excelente 188 51,4
Las condiciones de higiene del curso, taller o laboratorio son
4,0410 5,00 0,93689 1,00 5,00
Malo 5 1,4
Regular 16 4,4
Bueno 75 20,5
Muy bueno 133 36,3
Excelente 137 37,4
Las condiciones del lugar donde realiza las capacitaciones
3,4536 3,00 0,94029 1,00 5,00
Malo 17 4,6
Regular 14 3.8
Bueno 172 47,0
Muy bueno 112 30,6
Excelente 51 13,9
Durante la inscripcion en el SECAP como califica la atenciéon que lo brindaron
3,7404 3,00 0,95134 1,00 5,00
Malo 10 2,7
Regular 10 2,7
Bueno 135 36,9
Muy bueno 121 33,1
Excelente 90 24.6
5 Le entregaron materiales para el desarrollo de curso
| 1,1585 | 1,00 [ 036568 1,00 2,00
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Si 308 84,2
No 58 15,8
Recomendaria estos curos a otra persona
1,0956 1,00 0,29448 1,00 2,00
Si 331 90,4
No 35 9,6
Participaria entre curso de capacitaciéon dictada por SECAP
1,0984 1,00 0,29821 1,00 2,00
Si 330 90,2
No 36 9,8
Escriba el nombre del curso en el que le gustaria participar
1,1230 1,00 0,32883 1,00 2,00
Si 321 87,7
No 45 12,3
En términos generales como califica su nivel de satisfaccion a la capacitacion recibida (Antes)
3,5792 4,00 0,79588 1,00 5,00
Malo 6 1,6
Regular 23 6,3
Bueno 120 32,8
Muy bueno 187 51,1
Excelente 30 8,2
Total 366 100,0
Adaptado: SECAP, 2014
Anexo 6 Cruce de variables
Genero Sin satisfaccion Con satisfaccion Total Valor p
Masculino 70 48,6% 74 51,4% 144 100,0% 0,000
Femenino 65 29,3% 157 70,7% 222 100,0%
Total 135 36,9% 231 63,1% 366 100,0%
Masculino 94 65,3% 50 34,7% 144 100,0% 0,388
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Femenino 135 60,8% 87 39.2% 222 100,0%
Total 229 62,6% 137 37,4% 366 100,0%
Masculino 119 82,6% 25 17,4% 144 100,0% 0,000
Femenino 141 63,5% 81 36,5% 222 100,0%
Total 260 71,0% 106 29,0% 366 100,0%
Masculino 72 50,0% 72 50,0% 144 100,0% 0,128
Femenino 129 58,1% 93 41,9% 222 100,0%
Total 201 54,9% 165 45,1% 366 100,0%
Masculino 87 60,4% 57 39,6% 144 100,0% 0,162
Femenino 150 67,6% 72 32.4% 222 100,0%
Total 237 64,8% 129 35,2% 366 100,0%
Masculino 122 84.,7% 22 15,3% 144 100,0% 0,000
Femenino 214 96,4% 8 3,6% 222 100,0%
Total 336 91,8% 30 8,2% 366 100,0%
Edad Sin satisfaccion Con satisfaccion Total Valor p
15 a 18 Afios 26 35,1% 48 64,9% 74 100,0% 0,000
18 a 29 Afios 25 42.4% 34 57,6% 59 100,0%
30 a 39 Afos 43 26,9% 117 73,1% 160 100,0%
40 a 64 Afios 17 35,4% 31 64,6% 48 100,0%
Mas de 65 afios 24 96,0% 1 4,0% 25 100,0%
Total 135 36,9% 231 63,1% 366 100,0%
15 a 18 Afios 64 86,5% 10 13,5% 74 100,0% 0,000
18 a 29 Afios 50 84.7% 9 15,3% 59 100,0%
30 a 39 Afos 70 43,8% 90 56,3% 160 100,0%
40 a 64 Afios 27 56,3% 21 43,8% 48 100,0%
Mas de 65 afios 18 72,0% 7 28,0% 25 100,0%
Total 229 62,6% 137 37,4% 366 100,0%
15 a 18 Afios 34 45,9% 40 54,1% 74 100,0% 0,000
18 a 29 Afios 44 74,6% 15 25,4% 59 100,0%
30 a 39 Afos 116 72,5% 44 27,5% 160 100,0%
40 a 64 Afios 41 85,4% 7 14,6% 48 100,0%
Mas de 65 afios 25 100,0% 0 0,0% 25 100,0%
Total 260 71,0% 106 29,0% 366 100,0%
15 a 18 Afios 45 60,8% 29 39,2% 74 100,0% 0,101
18 a 29 Afios 33 55,9% 26 44.1% 59 100,0%
30 a 39 Afos 92 57,5% 68 42.5% 160 100,0%
40 a 64 Afios 23 47.9% 25 52,1% 48 100,0%
Mas de 65 afios 8 32,0% 17 68,0% 25 100,0%
Total 201 54,9% 165 45.1% 366 100,0%
15 a 18 Afios 62 83,8% 12 162% | 74 | 100,0% | 0,000
18 a 29 Afios 54 91,5% 5 85% | 59 | 100,0%
30 a 39 Afios 79 49.4% 81 50,6% | 160 | 100,0%
40 a 64 Afios 24 50,0% 24 50,0% 48 100,0%
Mas de 65 afios 18 72,0% 7 28,0% 25 100,0%
Total 237 64,8% 129 35,2% 366 100,0%
15 a 18 Afios 74 100,0% 0 00% | 74 | 100,0% | 0,000
18 a 29 Afios 35 59,3% 24 40.7% | 59 | 100,0%
30 a 39 Afios 154 96,3% 6 3.8% | 160 | 100,0%
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40 a 64 Aos 48 100,0% 0 0,0% 48 100,0%
Msés de 65 afios 25 100,0% 0 0,0% 25 100,0%
Total 336 91,8% 30 8,2% 366 | 100,0%

Anexo 7 Entrevista
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Pregunta: entrevizta: & directivos de SECAF
Estnadies, desds va le: ambicipe mo: azradecmmiento: por |a respoadsr 2 las preguntas de la
snrevista sobre L2 Nueva Gestion Publica Eceatoriana cor snfoque en la calidad de atencion al
cliemte extemno, er 2l Servicie Ecuatesiano de Capaciacion Profesional (SECAP) an 2l Distmite
Meropeluaro de Cuue, el mismo nene fnes academices.
Buenos dia:
Entrevistador: ; Que == para Usted iz Wueva Gestion Publica”

Ewtreviztadn: Director Epscutivag

Entrevistador: ;Cree que aum estamos en la gestion publica tradiciomal o comocida como
burocratica ex el pas:, por ende, 2n la instinecion que Takaje SECAPT

Entrevistada: Director Ejscutivag

Entreviztador: ;L2 ponmatina :obre I3 gestion publica hastz que movel orzavizactonz] saneran
valar?

Eutrevistado: Director Ejscativa
Entrevistador: Entonce:,  En za direccion garantiza tma red éz interaccion konzowtal”
Entrevistado: Director Ejscutivg

Ewtrevistador: ;La evalizcion a la calidad de los zervicios que ofsrp el S3ECAR son
Copstzmbes?

Entreviztada: Director Ejscativo

Eutreviztador: Sefale | Er qua pivel de s2nsfaccion e sncuentra acnazlmerte &) SECART
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Entrevistado: Dhrector Ejacutma

Entrevistador: E! Dwecto: Ejecumive de la metitucien pamaetza que existe wa red ds
ieteraccion hovizeata] er :u admmistracion, considerando 2] Nueva Gestor Publica (Eso es
verdad?

Eutrevizcada: Directora de plagificacion

Eutrevistador: ;Para ¢l desarrello 82 |2 planificacion operativa vo exTategica ha considerade
sstraiegias del sacior pravado o solo peblica?

Entrevisrado: Directora de planificacion

Entrevistador: ;L2 plarificacion esta relacionade cor el Plaw del Buen Vivir 2016 - 20217

Entreviztado: Directorz de plamifcacion

Entrevistador: ;Uszted cumple con l2 Lev Orgamicz de Trapspersmcia v Accese 2 [a
Infermacien Publica”

Entrevistado: Director de planificacion

Entreviscador: ; Cen define cual merito es socizlmense mporiaete en el SECAPT ;Ustad”

Entrevistado: Director de planificacion

Entrevistador: ;En resumer podna syplicar |2 svelecion de rol del pegocio del SECAP 2n los
ultisno 17 afios?

Entrevistado: Subdirector eckicoe

Entrevistador: | La visior empresanzl del SECAP e: cambiado segar el gobdereo de fomo v
dal Diractor Ejscuitve”
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Entrevistado: Subdirector seceico

Entrevistador Usted cree que Loz requenmiesto: da los usuaros sstzn zlmeados con el
dezzrrolle del pais”

Entrevistado: Subdirector ecnice

Entrevistador: ;| Tomo zvuda las TIZ = 2 garanisrer [2 calidad ee el servicio copziderande [2
Muzva Gaztion Pablicz an 2] SECART

Entreviztado: Director TIC'S

Entrevistador: ;Usied pemicipa e todas la: fazss v sspacios para apomar 1deas, smamegias v
experiercia: an &l manajo v desarrello de las hememansa: wecpologicas”

Entrevistada: Director TIC'S

Entrevistador ;Qué recomendacione: hana para adepterse 2l cambie teomelosic en cuamtz
2l servicio de capacitacion ¥ su respectva svaluacior parz saraetizar la calidad”

Entrevistado: Director TIC'S
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Ing. Lenin Campana - Director Ejecutivo del SECAP

Quite, 05 de Ocibre del 2020

Freguntas enfrevista A Directives del SECAF

Estimado, desde vz le anticipo mis agradecimisntos por responder a las pragumtss de la
aptravista sobre la Mueva Gesudn Publicz Ecuatorizna cow snfogee en la calidad de
atancicn &l cliente exzemo, en el Servicio Ecvatorisne de Capscitacion Profesions]
(SECAP) en &l Dizatto MMewopolitano de Craito periodo 2010-2014 ¥ 2013-2018, e

Euena: noches:

Entreviztade: Director Ejscutivo - Ing, Laun Campatia

1. ENTREVISTADOR ;% rol come Diractor Ejecurivo del SECAP, a5tz enfocado en

la mmeve gestion pablica?

Por supwesto, mired como Director Eecativo del Secap, es liderar una mstitucidn gue potencia
tas habilidadés v ol comonimiente de los ciudadanes, con mepansmos modernes y eficientes e

capacitacian, formatdm y certficacion de oompetencizs laborales para el sector productiva,

pubdizo y grupas de atencicn orioritarie.

1. ENTREVISTADOR ;Cree Usted. que mriste difersmncia sptrs el modelo nmocritico

tradicional v 1a maevs sestion pablicz?

Chectwamente. & modelo burocratice e rigida, mflexible, reacio o cambio, muy jesirgaico, sm
deconcentracion en cerbio en el modek de Moeve Gestion Publica es precisamente leoble =

mruywatar v dmpuesto o sdaptarse a les cambsos del entorng enfocado a brintar serncios de

caliclad v emtebanoia,
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3. ENTREVISTADOR ;Estz Usted de scuardo con splicar La WGP en las instituciones
del Estada?

Totalmente, considern que ke Mueve Gestion Pablica eotd enfacada en mejarar s caicded del
servicia pubico, ademas de modemizar ol sistema burocratioo v brirdas mayares benelicos a

ks usuarios del sector pubdico.

4. ENTREVISTADOR ;La Alta Direccicn considers come una politica instiecionz]
la calidad en lz atencion al clientz intamo v extema”

Clarg quee s, ps por esta razon que se expidie el 21 de septiembre de 2020 «f RBeglamento te la
Mejora Continug @ Innaovacian de Procesos y Servicios del Service Coustoriano de Capacitacice
Profesional — SECAP, cuye obpetivo es implementar procesos de majoramiento ontmus en la

institiscidn, sempre enfocados en mejorar puestros servicios y k@ experiencia del cliente.

Gracias por su colaboracian,

Preguntas entrevista SECAP

LENIN BALTAZAR CAMPANA JACOME <|.campana@secap.gob.ec>
Vie 09/10/2020 S:45
Para: NASSER FRANKLIN ALVAREZ ZAMORA

Preguntas entrevista a Sr...
15 KB

Estimado

MSc. Franklin Alvarez
Docente - UCE
Presente. -

Mediante el presente, remito lo solicitado.

Para los fines pertinentes.

Saludos cordialas.
Ing. Lenin Campafia Jacome
Director Ejecutivo

Joseé Anzaga E3-24 y Londres, Quito Ecuador
Telf.: (593 2) 3944000 - ext 403
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e Mgt. Geovanny Meza — Subdirector Técnico

Caize, 0F da Ocmwhbre dal 2020

Preguntes entrevists a Directivos del SECAP

Esumado, desde va le mmicipo mis asradecimisntos por rasponder 2 las pregpomtas de l2
entreviztz sobre la Musva Gesticn Publica Eceetorianz con enfogue en |z calidad de
ztencion 2l clisste eftzmo, en el Serviclo Ecustomame de Capacitacicn Profesioual
{SECAP) en &l Distrita Matropolitans d= Quite periodo 2010-2014 ¥ 2015-2019, &l
misng tiene fnes academices

Buenas noches
Entrevistado: Subdirector Tecrice - bsr Geovaryy hlaza

1. ENTREVISTADOR: :El SECAP, cumple con oz ejes wasversales: [ Cobizmio
Ahperte, Cobierne Elsctromeco v Articulacioe Impeminstitocioea] considerando la

raeve gestion paklica”

Actoalmente 2] Secap cample con los ejes Tansversales descritos, baje un ssgoama de
mejorznuenie contmug de los difereries procezo:.

1. ENTREVISTADOR: ;El SECAP, genera valor publice para &l cliemte sxteme”
i se copsdem 2l conpcimiento por competsncizs gue se imparte camo z2lgo de valor,
clare que pueds sar corsiderado como tal Eped case de punlice, pueds copziderarse camp

1al debido 2 gua el SECAP ec instimcion pablica

3. ENTREVISTADOR.; ;Las TIC'S aplicadas par &l 3ECAP garamtizan Iz calidad an
Lz atenciom 21 cliente exteme”™

Copypletz v acmalmente pos snconmamo: inplementande wuevos canales digitales
2palancados en TIC™S 2 fie de ampbiar Jos canale: de afencien.

4. ENTREVISTADOR: ;5 ral como Subdirector Tacnico del SECAD exta enfocade
al cumplimiesto d2 lo: pilare: cenmales de la meeva gestion publica”

%o emearca e Jos pilases de [z puene geztior pubiica, va que sitamos en permarants
imovacian |
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Preguntas entrevista

o Jorge Geovanny Meza Morales <g.meza@secap.gob.ec>

Dem 11/10/2020 22:23

Para: NASSER FRANKLIN ALVAREZ ZAMORA

@ Preguntas entravista a 5.,
15 KB

Estimado Franklin
Adjunto lz encuesta requerida.
Saludos

Geovanny Meza

e Mgt. Laura Bonilla — Directora de Planificacion y Gestion Estratégica

Ceaito, 03 de Octubee de2 2010

Presuntas entrevistas a divectives de SECAP

Estmuada, desde va ke anbicipo mis agradecmuenios por responder a las preguntes de la
enyevisa sobre l2 Nuea Gestion Publica Eomionara con enfoque e la celidad de
mancioe 2l clients sypemp, en el Senvicio Ecutoriang de Capacitecion Profesiors]
(SECAP) ex el Distrite Metropolitane de Quito periodo 2010-2014 v 20052008, &

Buenas noches
Eatreviztada: Direceora de Planificacion - Moy, Lawrs Bowills

1. ENTREVISTADOR: [z Slosofia senpresarial ded SECAP, cota oriemads 21
gjoramianto e la men pastion pablca”

S, puesio gue promuese @ mejona conbrea oe bos sericdes de lormacion, capaotacian y
coriflicackin de personas por competendias aborales, con persoral altarente capactado
dingdo a culrpllr con la rormative vigenbe o SuS Pronesos ¥ SenACios, I orar Enbomis
de rabajo v fortalecer ta insencin vy reconversicn laboral

1. ENTREVISTADOR: _El desamolle de ln plamficacion esmatagica, mcnca v
oparariva del EECAP, conzidern sstratesiae del sector privada”

5, por ko gue se ha planieado objetivos estrabégicos para generar rendahilicad a trasés de

uso efioenie de mourses v satsfacoon de bos waarios
3. ENTREVISTADOR: ;La planiScacion sstratesica da| 3ECAP, = relacions con &

‘plam del uen vivir 2013-20177
Lot ol petives estratdgi oo instivcionales extan akreados al Cbpetive 5w 7 dal PND
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4 ENTREVISTADOR: _El plamsapisnts ssfratemico apora 2l oenplivuents da la
mueva gestion publica v iz calidad en 2 aremcior 2l clienis mbernwe v egeme”

Si, ya QUE SOMOS WA Fetituckin piblica que confribuye 3l desarolin social, productiva y
sconamico del pak, con procesos inksgrales que onean y forakscen los conodmienkos,

rabilidades y destrozar de los usuance., 3 raws oo da fomacedn profesonal, capaci@aoon y
cerifiadan de personas por morpeencas bborales

Asradence su colzboracion |

Preguntas Entrevista

LAURA PIEDAD BONILLA RODRIGUEZ <l.bonilla@secap.gob.ec>
Jue 08/10/2020 23.37
Para: NASSER FRANKLIN ALVAREZ ZAMORA

} Preguntas entrevista a Di..,
17KB

Estimado Franklin:
Remito lo solicitado
Saludos Cordiales.

Ing. Laura Bonilla

Directora de Planificacién y Gestién Estratégica
Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional SECAP
José Arizaga E3-24 y Londres

Telef.: + (593 2) 394 4000 ext. 340

www.secap.gob.ec
Quito - Ecuador
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Mgt. Eduardo Zumarraga — Exdirectivo SECAP

Fregunemn enrrevizes & Ex Direcrive del SECAP

Esmado. desde va b antiopo nus sgradevimmnms. por nesponder & s preguntas de s
emrevinta sithne b Soaevia Dessdon Pablica Feussonans oo esfoque en le colided de
ateneics dl cliene estemis en o Savicin Boabiriss O L apaciaosm Prolesis]
(BECAP) en el s Metropolaane de Ouin periodi 2030020004 ¢ 20082049, @)

i Lsetie Tines aced éamooe,

Buemo: diaz
Enzravissadie: 5 bx Dissenie]

| ENTREVISTADOR | En i el comme Ea [Hevetivg del SECAP. s funenomes
enfosaban en el Modelo Bunecritics | radscoosl o on la Nuevs Gesnon Pablies?

S cidorcani en la MNueva Eesiaim Polbocn idesanda | palivs

e e e

1 ENTEEVISTADOR , ko su rod como Fa Direcnvo diel SECAY. oonsidesihs comn
i ol | | la calidud ¢n o genin sl cleente imerna v ecerna’

Chraciins @ la meswia de la NCA del Japdn s adepen politicas y winopks
mstiaciiiale onesmibon & la gesaiim de colidad, sseudo o cloemme ntem como exsemo

el prineipal abjesive.

3. ENTREVISTADOFR: ;lu filosalia compresanal del SECAP. esivba oremsda al

sepermmien de 1 Mieva Geszhon Paslioa”

Fue oressdy ol mgeramienb contoses de b Gestion Pibhice, siende @ SECAP |
cepmniamie escagado de la capacizaion v probesicesliescon de fos fincsnanos pliblioos

el jrais

4. INTREVISTADOR: , k| desunol o de ki plasilscacion esrategive. Wi s opeiliv

dol SECAP. ponsideraba esrmeyias del secior privado’!

B st commdenn oon el desamolie de Do o
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5 ENTREVISTADOR: | Las TIE°S apdivadis poe el SHCAP parmeisihan 1 calidad en
s e al clignie exteras!

Sepropectoal SECAP vl v los siooenoos pons o seneiin ded cheme evermn

6. ENTREVISTADOR: , b sii ol comn Ex Directive dol SEC AP, cstaba cugocado al
cumpbrmientn de ks epes rmsversalis | pilanes commues de la nnewa gesain prblisa!

Eo el gpercicio B las Suncwmgs spoomesdiulio. 8w enboie il cumplonienie de les gjes

manstversales y pilaes comirales de bnoouevs gestos piblice. en el maeo genesl
establecide pos el Cahiesme Central.

Gaacias P s colghoracion.
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Cladacd Awronoma de Buenos Aives, 7 de Sepnembre de 2021

Estimados v Estimadas Miembros
de la Comesion del Doctorade en Adminismacion Paklica
de la Faculiad de Ciencias Econdamicas de ks LNL

Por lo presente remitimes o tesis gque ol Me Nasser Frimklin Abange Zamom
realizs. bajo mi dircociin con el thule “La Muweva Gestion Plablica Ecuntoriang. con
enfogue en la calidad de la stencitn ol clieme extermo en ¢l Servicio Ecuatorians de
Capacitacion Profesional. Dhstrito Metropolitano de Quito, 2000-2014 v 200 5-200197,

La misma se encuentra en condiciones de proceder a su delensa final que le
permita weceder al titufo de Doctor en Administracion Pablica otorgado por la Universidad
Wacional del Liwral,

Cuedandn o su dispesicion pam cualguier que pudiens sucgie, gprovecha para
saludarlos atentaments.

/_

. Fermando M. laime
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