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RESUMEN

La presente investigacion tiene como propdsito principal analizar y conocer la satisfaccion del
cliente con el impacto de la implementacion de un sistema de gestion de la calidad bajo el marco
de Norma ISO 9001: 2008, en las areas de atencion al usuario en entidades publicas del Distrito
Metropolitano de Quito.

Entre los Sistemas de Gestion de Calidad ampliamente utilizados por las organizaciones a nivel
mundial se cuenta con la norma ISO 9001 que de acuerdo a lo definido por la Organizacion
Internacional de Normalizacion 1SO (s.f), lo que se busca es brindar algunos beneficios en su
implementacién destacandose entre los mas importantes: el aseguramiento de operaciones
comerciales eficientes, aumento de productividad y guia para que las organizaciones puedan
acceder a nuevos mercados.

La implementacion de un sistema de gestion de la calidad bajo el marco de Norma I1SO
9001:2008, en las areas de atencion al usuario en entidades publicas, 1o que busca es una nueva
manera de gestionar la calidad en una organizacion, lo que significa la sistematizacion de acciones
para implantar, controlar y mejorar los procesos alineados a estandares de calidad, en la actualidad,
las instituciones publicas han madurado y mejorado, pero es un proceso gque necesita mas tiempo
para llegar a estandares de excelencia internacionales.

Palabras Claves: Sistema de Gestion de la Calidad, Satisfaccion, Cliente, Entidad Publica,

Atencion al Usuario, Norma 1SO 9001.
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ABSTRACT

The main purpose of this research is to analyze and learn from customer satisfaction the impact
of the implementation of a quality management system under the 1SO 9001 standard, in the areas

of customer service in public entities of the Metropolitan District of Quito.

Among the Quality Management Systems widely used by organizations worldwide is the 1SO
9001 standard that, according to what the 1SO International Organization for Standardization (sf)
has defined, is to provide some benefits in its implementation standing out among the most
important: the assurance of efficient commercial operations, increased productivity and guidance
for organizations to access new markets.

The implementation of a quality management system under the framework of ISO 9001
standard, in the areas of customer service in public entities is trying to find a new way of managing
quality in an organization. This means the systematization of actions to implement, control and
improve processes aligned to quality standards, this does not mean that everything that has been
done so far is wrong, public institutions have matured and improved but this is a process that needs

more time to reach international standards of excellence.

Key Words: Quality Management System, Satisfaction, Client, Public Entity, Customer Service,

1SO 9001 standard.

viii



1. INTRODUCCION

La Gestion Publica en el Ecuador hace varios afios atras no contaba con mecanismos que
permitan enfocar sus servicios a la mejora continua en cada una de sus instituciones de tal forma
que se puedan ofrecer excelencia en cada una de sus actividades hacia los ciudadanos. (Melorose,

Perroy y Careas, 2015). (...).

(Melorose et al., 2015) afirman que “ El desafio para el Gobierno ha sido pasar de las reformas
oportunistas hacia reformas de caracter estratégico, poniendo en el centro del escenario la
adecuacion entre objetivos y resultados, sin perder de vista la racionalidad econémica para el
fundamento normativo, para ello su punto de partida es la Constitucion de la Republica del Ecuador
del 2008 y el Plan Nacional del Buen Vivir, a partir de los cuales se desprenden el resto de
normativas e iniciativas encaminadas a mejorar la calidad de vida de los ciudadanos de acuerdo a

sus nuevas demandas” (p.7).

(Melorose et al., 2015) afirman “Es por esto que el Gobierno Ecuatoriano inicié una estrategia
para el desarrollo sostenible con el objetivo de crear el Buen Vivir: una sociedad incluyente,
solidaria y justa; ademas, promover la libertad basada en la justicia, la democracia, la paz y las

relaciones equitativas orientadas al bien comtn” (p.5).

Como parte de esos cambios radicales, el Gobierno del Ecuador, a través de la Secretaria
Nacional de la Administracion Publica desarrolla el Programa Nacional de Excelencia-
PROEXCE, como parte del delineamiento estratégico hacia la calidad y la excelencia, en donde se
busca garantizar la calidad del servicio tanto del sector publico como del privado, permitiendo que
los ciudadanos tengan el derecho a disponer de bienes y servicios de calidad; para lo cual las

organizaciones brinden servicios en donde se incorporen Sistemas de Gestion de la Calidad que



permitan medir la Satisfaccion del usuario-cliente, estimulando la gestion participativa,
transparente y eficiente de forma tal de dar continuidad a un proceso que so6lo busca en su esencia

“La Mejora Continua” mas alla de la ideologia de quienes gobiernan. (Melorose et al., 2015).

Entre los Sistemas de Gestion de Calidad ampliamente utilizados por las organizaciones a nivel
mundial se cuenta con la norma ISO 9001 que de acuerdo a lo definido por la Organizacion
Internacional de Normalizacion ISO (s.f), lo que se busca es brindar algunos beneficios en su
implementacién destacandose entre los mas importantes: el aseguramiento de operaciones
comerciales eficientes, aumento de productividad y guia para que las organizaciones puedan
acceder a nuevos mercados; en donde principios como la eficiencia, eficacia y calidad impulsan
a las organizaciones dia a dia a brindar bienes y servicios de calidad, razén por la cual se ha
escogido esta norma para el presente estudio; y dado que en la actualidad las areas de atencién al
usuario de entidades pablicas del Distrito Metropolitano de Quito buscan mejorar sus servicios y
determinar el impacto que se tenga en la satisfaccion del cliente una vez implementado un

Sistema de Gestion de la Calidad bajo norma ISO 9001 durante los periodos 2015 - 2017.

1.1. Pregunta de Investigacion
Para las entidades publicas del Distrito Metropolitano de Quito en las areas que brindan
atencion al usuario bajo Norma ISO 9001:2008 un Sistema de Gestion de la Calidad implementado

genera un impacto en la Satisfaccion del Cliente.



1.2. Objetivo general
Analizar en la satisfaccion del cliente el impacto de la implementacion de un sistema de gestion
de la calidad bajo el marco de Norma ISO 9001:2008, en las areas de atencion al usuario en

entidades publicas del Distrito Metropolitano de Quito.

1.3. Objetivos especificos

e Analizar métricas relacionadas con indices de satisfaccion del cliente bajo el marco de
Norma ISO 9001:2008 en entidades publicas del Distrito Metropolitano de Quito en las
areas de atencion al usuario que cuentan con sistemas de gestion de la calidad entre los
afios 2015 al 2017.

e Identificar el nivel de satisfaccidn del cliente en las areas de atencion al usuario que han
implementado bajo el marco de Norma ISO 9001:2008 sistemas de gestion de calidad
entre los afios 2015 al 2017.

e Proponer estrategias para reducir las brechas de satisfaccion entre la calidad percibida y
valor percibido en las areas de atencidn al cliente en las entidades publicas del Distrito

Metropolitano de Quito.



2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes Historicos

La tendencia global en la actualidad busca simplificar la administracion pablica y mejorar la
atencion al ciudadano, es decir avanzar hacia un modelo de gestion mas competitiva, acorde a los
tiempos actuales y que se adapte a los cambios que requieren las sociedades modernas Melorose

etal., (2015).

Los ultimos afios han marcado un hito importante en lo que respecta a la innovacion y mejora
de la funcion publica ecuatoriana, tanto para los ciudadanos que en la actualidad acceden a bienes
y servicios de calidad, como para los funcionarios que disponen de cada vez mejores herramientas

tecnoldgicas, instalaciones, capacitacion, etc.

Es por esta razén que la organizacion internacional de Normas 1SO la cual fue constituida desde
hace mas de cinco décadas, cuyo fin por el que fue creada es mejorar la calidad de los bienes y
servicios que ofrecen las organizaciones, aumentado su productividad, lo que implica una
disminucion en sus costos logrando asi un crecimiento del comercio internacional de las
organizaciones; razon por la cual de esta organizacion surgen la familia de normas ISO 9000, que
estan integradas por un conjunto de modelos y documentos sobre gestion de calidad avaladas por

la Organizacion Internacional para la Estandarizacion.

2.2. Organizacion Internacional de Normalizacion

Segun International Organization for Standardization ISO (2018) esta es una federacion de
alcance mundial integrada por cuerpos de estandarizacion nacionales de 153 paises, uno por cada
pais. La ISO es una organizacion no gubernamental establecida en 1947 cuya mision es promover

el desarrollo de la estandarizacion y las actividades con ella relacionada en el mundo con la mira



en facilitar el intercambio de servicios y bienes y para promover la cooperacion en la esfera de lo

intelectual, cientifico, tecnoldgico y econémico

Todos los trabajos realizados por la 1SO resultan en acuerdos internacionales los cuales son

publicados como estandares internacionales, de acuerdo a los siguientes principios:

e Responder a una necesidad en el mercado
e Con base en la opinidn de expertos mundiales
e Desarrollo a través de un proceso de multiples partes interesadas

e Con base en un consenso.

2.3. Gestion de la Calidad

Segun (L6pez,2005, p.69) “Calidad es el grado en que un producto o un servicio satisface las
necesidades y expectativas de los clientes” denominandose clientes a los destinatarios de un
producto o a los usuarios de un servicio, para lo cual es importante conocer sus necesidades con

lo cual se lograra la satisfaccion de las mismas.

Segln (LOpez,2005, p.68) “La calidad tiene varios significados que dependen del contexto en
que se utilice, es asi que existen dos tipos de calidad que son la interna, entendida como la manera
cdmo una organizacion administra la calidad de sus procesos, productos, servicios y la calidad
externa, que es la percepcion del cliente, consumidor o usuario que tiene respecto del producto o

servicio que compra o utiliza”.

Segun La Organizacion Internacional de Normalizaciéon ISO (2018) define como sistema de
gestion a “un conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian para establecer

la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos”.



...La “Gestion de la Calidad” es el conjunto de acciones, planificadas y sistematicas, que son
necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que un producto o servicio va a satisfacer

los requisitos dados sobre la calidad, Calidad 1SO 9001 (2018)...

2.4 Clasificacion de las Normas 1SO
De acuerdo a La Organizacion Internacional de Normalizacion 1SO (2018) existen muchas
normas ISO las cuales han sido clasificadas y agrupadas por familias o series, cada una de ellas

con una nomenclatura especifica. La clasificacion mas importante se describe a continuacion:

2.5. Normas de Gestion de Calidad 1SO 9000
Las normas de la serie 1ISO 9000 fueron establecidas por la organizacion internacional de
normalizacion (1SO) para dar respuesta a una necesidad de las organizaciones, la de precisar los

requisitos que deberia tener un sistema de gestion de la calidad.

Segun La Organizacién Internacional de Normalizacién ISO (2018) la familia de 1ISO 9000 esta

conformada por:

2.5.1. Norma 1SO 9000:2008 Fundamentos y Vocabulario
De acuerdo con la Organizacion Internacional de Normalizacién ISO (2018), esta norma

describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad y especifica su terminologia.

2.5.2. Norma ISO 9001:2008 Requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad
De acuerdo con la Organizacion Internacional de Normalizacién ISO (2018), esta norma
especifica los requisitos para los sistemas de gestion de calidad aplicables a toda organizacion que

necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus



clientes y los reglamentarios que le sean de aplicacion, con el objetivo de aumentar la satisfaccion

del cliente.

2.5.3. Norma I1SO 9004:2009 Un enfoque de Gestion de la Calidad
De acuerdo con la Organizacion Internacional de Normalizacién ISO (2018), esta norma
proporciona las directrices que consideran tanto la eficacia como la eficiencia del sistema de
gestion de la calidad. El objetivo de esta norma es la mejora del desempefio de la organizacion y

la satisfaccion de los clientes y otras partes interesadas.

2.5.4. Norma I1SO 19011:2011 Pautas para la auditoria de los Sistemas de Gestion
De acuerdo con la Organizacion Internacional de Normalizacién ISO (2018), esta norma

proporciona orientacion relativa a las auditorias de sistemas de gestion de la calidad y ambiental.

En las organizaciones que han implantado un Sistema de Gestion para la Calidad, las ventajas

encontradas se pueden enumerar a continuacion:

La organizacion se asegura que funciona bien y de esta forma puede cumplir los

objetivos propios de la institucion.

e Se cuenta con un sistema que permite gestionar, con calidad, el desarrollo de sus
actividades. El Sistema permite analizar el desempefio de forma integral y, ademas,
poder detectar las oportunidades de mejora.

o Laformade organizarse para hacer el trabajo es mejor y mas simple. La organizacién
por procesos, operados con equipos de trabajo interfuncionales.

o EI Sistema y sus procesos son la mejor estrategia para rebasar la estructura
departamental de la empresa estableciendo una verdadera cadena de valor con los

proveedores y clientes.



2.6. Principios de Gestion de la Calidad Seguin Norma 1SO 9001:2015
De acuerdo a (ISO, 2015) “los principios de gestion de la calidad son el marco de referencia
para que la direccién de cada organizacion se oriente hacia la consecucién de la mejora del

desempefio de su actividad”

Segun La Organizacion Internacional de Normalizacion ISO (2018) con la Gltima actualizacién
a la norma ISO version 2015, los siete principios aparecen definidos en la norma ISO 9001:2015
como una adecuacion de los ocho principios de gestion de la calidad introducidos por la norma
ISO 9000:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad- Fundamentos y Vocabulario y en la norma ISO
9004:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad- Directrices para la mejora del desempefio; los cuales

se describen a continuacion:

e Principio 1: Enfoque al Cliente

La organizacion debe tener claro que las necesidades de sus clientes no son estaticas, sino
dinamicas y cambiantes a lo largo del tiempo, ademas de ser los clientes cada vez mas exigentes
y cada vez estd mas informado. Por ello, organizacion debe esforzarse por conocer las necesidades
y expectativas de sus clientes, como ademas de ofrecerles soluciones a traves de sus productos y

servicios, y gestionarlas e intentar superar esas expectativas dia a dia.

e Principio 2: Liderazgo

La direccion de la organizacion son las personas con capacidad para decidir las estrategias y
los objetivos de la misma, de quienes depende la implantacion y desarrollo de un sistema de gestion

de la calidad.



e Principio 3: Compromiso de las Personas

La motivacién del personal es clave, asi como una red de comunicacién que permita que todos
conozcan los objetivos y su participacion en la consecucion de los mismos, asi como una
retroalimentacion adecuada, donde todos puedan aportar ideas innovadoras y propuestas de
mejora. Sin estas dos acciones, dificilmente una organizacion pueda conseguir el compromiso del

personal.

e Principio 4: Enfoque basado en Procesos

Una actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir la transformacién de
entradas (inputs) en salidas (outputs), se puede considerar como un proceso, con lo cual los
resultados deseados se alcanzan mas eficientemente cuando las actividades y los recursos

relacionados se gestionan como un proceso teniendo asi un control continuo.

e Principio 5: Mejora

La mejora es un proceso el cual consiste en planificar, ejecutar lo planificado, comprobar los

resultados obtenidos y asi corregir los fallos; es decir mantener una retroalimentacion permanente.

e Principio 6: Toma de decisiones basada en evidencia

Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion para disminuir el

riesgo de las mismas.



e Principio 7: Gestion de las relaciones

Es necesario conocer, escuchar y fomentar el desarrollo de las partes interesadas, desarrollando
alianzas estratégicas con el objetivo de ser mas competitivos y mejorar la productividad, la

rentabilidad, y la relacién con la sociedad.

2.7. Norma Internacional 1SO 9001-2008: Sistemas de Gestidn de la Calidad Requisitos

De acuerdo a la (1SO,2015) la familia ISO 9000 (9000, 9001, 9004) se ocupa de la "Gestion de
la Calidad"; constituyéndose en una serie de estandares internacionales, que especifican los
requisitos para el disefio y valoracién de la calidad en la gestion, con el propdsito de asegurar que
las organizaciones proporcionen productos y servicios que satisfagan requerimientos. EI modelo
ISO 9000, se basa en el principio de prevencion de no conformidad en todas las etapas de desarrollo
del producto/servicio. Esta norma internacional permite a una organizacion utilizar el enfoque a
procesos, en conjunto con el ciclo PHVA (Planifica, Hacer Verificar y Actuar) y el pensamiento
basado en riesgos, para alinear o integrar su sistema de gestion de la calidad con los requisitos de

otras normas de sistemas de gestion.

El ciclo PHVA de la Norma ISO 9001:2008 Sistema de Gestion de la Calidad- Requisitos,
guarda relacion con el publicado en la Norma 1SO 9001:2015 Sistema Gestion de la Calidad-

Requisitos como se detalla en la figura 1:
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Figura 1 — Ciclo PHVA Norma I1SO 9001:2008 Sistema Gestién de la Calidad — Requisitos
Fuente: Norma ISO 9001: 2008 Sistema de Gestion de la Calidad Requisitos

La norma I1SO 9001 es tan genérica, de modo que pueda ajustarse a casi cualquier empresa u
organizacion con o sin animo de lucro. Se disefidé de manera que fuera posible satisfacer los
requerimientos basicos de una correcta operacion para organizaciones de cualquier tipo y tamario.

De acuerdo a la (1SO,2015) “la Norma ISO 9001 especifica los requisitos para el desarrollo de

un sistema de administracién de la calidad cuando una organizacion:

e Necesita demostrar su habilidad para proveer consistentemente productos o servicios que
cumplan los requerimientos de los clientes y las normas aplicables.

e Enfocarse a la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion efectiva de su sistema
incluyendo procesos para la mejora continua y el aseguramiento de la conformidad con los

requerimientos legales.”

De acuerdo a la Gltima actualizacion de la Norma ISO versién actual 2015, los requisitos del
Sistema de Gestion de Calidad bajo Norma 1SO 9001 se establecen a partir de las siguientes

secciones:
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4. Contexto de la organizacion
5. Liderazgo

6. Planificacion

7. Apoyo

8. Operacion

9. Evaluacion de desempefio

10. Mejora

2.8. Partes de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en Norma 1SO 9001:2008
De acuerdo a la (1SO,2015), un Sistema de Gestion de la Calidad basado en Norma 1SO

9001:2008 esta conformado por dos partes:

2.8.1. Documental
La documentacion permite la comunicacién del propdsito y la coherencia de la accién. Su
utilizacion contribuye a lograr la conformidad con los requisitos del cliente, a proveer la formacion
apropiada sobre el Sistema de Gestion de la Calidad, a hacer posible la trazabilidad, a proporcionar
evidencias objetivas y a evaluar la eficacia y la adecuacion continua del Sistema de Gestion de la

Calidad (1S0,2015).

La documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad debe incluir:

e Las declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de los objetivos de la
calidad.

e Un Manual de la calidad que proporcione informacion acerca del Sistema de Gestion de la
Calidad de la organizacion y ha de especificar: el alcance del sistema (incluyendo los

detalles y la justificacion de cualquier exclusién), los procedimientos documentados
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establecidos para el sistema (o referencia a los mismos) y una descripcién de la interaccién
entre los procesos del sistema de la organizacion.

e Los procedimientos documentados requeridos en la ISO 9001. Es decir, Control de
documentos, Control de los registros de la calidad, Auditoria interna, Control del producto
no conforme, Accion correctiva y Accion preventiva.

e Los documentos que la organizacién necesite para asegurarse de la eficaz planificacion,
operacion y control de sus procesos.

e Los registros requeridos por la 1ISO 9001

2.8.2. Préctica
La préctica permite la interaccion entre los recursos, la infraestructura y el talento humano, que
contribuye a lograr poner en préactica los elementos del Sistema de Gestién de la Calidad

(1S0,2015).

La practica del Sistema de Gestion de la Calidad debe incluir:

e La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el
establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua del sistema de gestién
de la calidad.

e La organizacion debe determinar y proporcionar las personas necesarias para la
implementacion eficaz de su sistema de gestion de la calidad y para la operacion y control
de sus procesos.

e Laorganizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para

la operacion de sus procesos y lograr la conformidad de los productos y servicios.
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e La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener el ambiente necesario para la

operacion de sus procesos Yy para lograr la conformidad de los productos y servicios.

2.9. Implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en Norma ISO
9001:2008

De acuerdo a la (1S0,2015) la Norma 1SO 9001: Requisitos de un Sistema de Gestién de la
Calidad (SGC) “es un modelo de gestion que permite asegurar de manera consistente la mejora
del desempefio y la eficacia de las organizaciones, a partir de la planificacion, control y mejora de
sus procesos; y con base en el cumplimiento de los requisitos del producto/servicio, la satisfaccion

de los clientes y la mejora continua”

Las etapas para la implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en Norma

1ISO 9001:2008 se detallan en la figura 2:

PASO 2 PASO 3
PASO 1
Diagnéstico Diseiio del Sist Tmpl tacion del PASO 4 PASO 5
Pl agniﬁ caciéz de Gestion de la Sistema de Gestion Auditoria Interna Certificacion
Calidad de la Calidad

Figura 2 — Etapas de la Implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad
Fuente: PricewaterhouseCoopers



e Paso 1 - Diagnostico y Planificacion

El primer paso que una organizacion debe realizar es un diagnostico para conocer cual es el
grado de cumplimiento que tiene la organizacion con los requisitos de la norma 1SO 9001:2008, a
partir de cual se procede a definir un plan de trabajo, donde se detallen las actividades, con sus

plazos y responsables, que se llevaran a cabo a lo largo del proyecto.

Este andlisis permite estudiar la situacion actual del sistema de gestion de la calidad de la
empresa para comprobar qué y como se esta haciendo. Es frecuente comprobar que para algunas

actividades s6lo se necesitan pequefias modificaciones para adaptarlas a los requisitos de la norma.
También surge de este diagnoéstico informacion muy valiosa, como por ejemplo:

« Laidentificacion de los requisitos legales y reglamentarios que aplican a la actividad de la
organizacion, y otros requisitos como los de la propia organizacion, corporativos, de
clientes, y de otras partes interesadas.

« Saber si se cuenta con el apoyo necesario para la gestion por parte de la Alta Direccion en

el proceso de implementacion y certificacion de 1SO 9001.

e Paso 2 - Disefno del Sistema de Gestiéon de la Calidad

En esta etapa la organizacion define los elementos claves del Sistema de Gestion de la Calidad

(SGC) y se procede a establecer el soporte documental necesario del sistema.

Este analisis debe considerar la definicion y la comprension de las necesidades y expectativas

de las partes interesadas, que son aquellas con las que la empresa guarda relacion.
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e Paso 3 - Implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)

A medida que el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) se disefia, se van implementando las

metodologias y registros en todos los procesos y areas funcionales dentro del alcance definido.

e Paso 4 - Auditoria interna

Una vez que se haya implementado el Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) en la
organizacion, se llevara a cabo la realizacion de la auditoria interna de todo el sistema, con el
objetivo de determinar si el Sistema de Gestion de la Calidad cumple los requisitos de ISO
9001:2008 y se aplica de manera consistente en todo el proceso involucrado proporcionando

informacién sobre:

= Anadlisis de cuestiones internas y externas pertinentes al SGC

= El desempefio y la eficacia del SGC

= Laadecuacion de los recursos

= Laeficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades

= Las oportunidades de mejora

» La informacion proporcionada es indispensable para realizar la Revision por la

Direccion.

e Paso 5 - Certificacion

Una vez que se haya verificado que el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) cumple con los

requisitos de la norma 1SO 9001:2008 y se encuentre en funcionamiento en la organizacion, ésta
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se pone en contacto con algin organismo de certificacion para comenzar con el proceso de

certificacion.

Después de conseguir la Certificacion 1ISO 9001 es necesario su mantenimiento, con lo cual la

organizacion mostrara la calidad de sus productos y/o servicios.

2.10. El Cliente

...Cliente es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma voluntaria
productos o servicios que necesita o desea para si mismo, para otra persona o para una empresa u
organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean, producen, fabrican y

comercializan productos y servicios (Thompson, | 2018)...

El papel del ciudadano en la nueva gestion publica se manifiesta con la inclusion del concepto
ciudadano-cliente, entendiendo como éste a aquél individuo que pasa a expresar las relaciones
entre el Estado y sociedad y que ve a la Administracion Publica como un proveedor méas de
servicios, entre los que puede elegir y con los que pretende alcanzar su satisfaccion personal.

(Melorose et al., 2015).

En la actualidad la Administracion Publica segun (Melorose, Perroy y Careas, 2015) busca
incorporar en su accionar técnicas de gestion que le permita una adecuada toma de decisiones,
como también definir procedimientos cuyo objetivo sera la consecucion de metas a corto, mediano
y largo plazo; para lo cual es importante contar con mecanismos y técnicas para el redisefio del

servicio al cliente dentro de la Administracion Publica como son:
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e Intercambio de Informacidn. Para mejor el contacto mas directo con los ciudadanos se
brinda accesibilidad en la informacion sobre tramites y procedimientos, y, a través de la
tecnologia, potenciando las relaciones que agilicen y mejoren la atencion al ciudadano.

e Prestacion de los Servicios. Orientada a satisfacer al cliente empleando procesos de
mejora que cumplan con las expectativas de los clientes o consumidores del servicio,
midiéndose éstas a través de técnicas de calidad total y de indicadores que reflejen la
satisfaccion del ciudadano/ cliente.

e Procesos de Evaluacién. Que permitan una retroalimentacion al medirse el impacto que
las politicas publicas han provocado en la sociedad, implementandose mecanismos para
la recoleccion de quejas, recomendaciones, sugerencias para acercar al ciudadano con la

administracion.

2.10.1. La Satisfaccion del Cliente
“La satisfaccion del cliente vendra determinada por varios elementos, denominados atributos o
estandares de calidad, los cuales son utilizados por los ciudadanos para evaluar la calidad de la

prestacion de un servicio”. (Algama Desarrollo Empresarial, (n.d.), p.43).

“La satisfaccion del cliente dependera de la diferencia entre las expectativas y la percepcion del
mismo respecto al bien o servicio ofrecido, por esta razén sera crucial que la informacién que
comunique la empresa al cliente, a través por ejemplo de la publicidad, no prometa mas de lo que
puede ofrecer en realidad, pues en este caso la calidad percibida por el cliente sera baja con
respecto a sus expectativas, mientras que si lo ofrecido es igual o superior, seguro que sentira

satisfechas estas necesidades (Tari , 2000, p.28).
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Para Linares (2014) “ahora relacionar el concepto de servicio al cliente desde la administracion
publica con la satisfacciéon de las necesidades, se define como el conjunto de actividades que
desarrolla una entidad frente a una comunidad o una persona natural o juridica para satisfacer

necesidades como seguridad, servicios publicos, vivienda, expedicion de documentos, salud, etc.”

(p.10).

La satisfaccion del ciudadano por la calidad del servicio recibido puede resumirse, en la

percepcion del servicio ofrecido menos la expectativa del servicio recibido.

2.10.2. Indicadores de Satisfaccion del Cliente

... El servicio al Cliente debe concentrarse en la construccion de los Indicadores de Clientes
que permitan a la empresa tomar las decisiones con la mayor garantia de aumentar su satisfaccion
(Botero, L., 2009)...

...LaNorma ISO 9001 es una norma que se aplica tanto a organizaciones que ofrecen productos
como a organizaciones que ofrecen servicios, para asegurar la calidad en el servicio y la
satisfaccion del cliente es necesario que se lleve a cabo una planificacién, control y mejora de la
calidad; es decir, controlar la calidad en la prestacion de servicios mediante indicadores que
permitan medir y controlar las actividades ligadas a los procesos de prestacion de servicio (Escuela

Europea de Excelencia, 2016)...

Existen una serie de criterios segun (Botero, L., 2009) que se debe cumplir con el cliente, para

la prestacion de servicio entre los que se detallan:

o Puntualidad en la entrega del servicio.
o Fidelidad en el cumplimiento de los compromisos.

e Relacion costo -beneficio.
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Ajuste a los plazos acordados.

Rapidez del servicio.

Cumplimiento en el tiempo del ciclo del servicio.

Contar con personal cualificado para la prestacion del servicio.

Buen trato en la prestacion del servicio.

Entre los indicadores para determinar el cumplimiento de las caracteristicas esperadas por los

clientes puede citarse los siguientes segun (Escuela Europea de Excelencia, 2016):

Nombre del Descriptor: Porcentaje de servicios impuntuales

Definicion: Permite medir la puntualidad en la entrega del servicio por parte de la
organizacion

Unidad de medida: Porcentaje

Formula: Total de horas hombre ejecutadas/ total horas hombre planificadas * 100
Meta: % definido como minimo para medir el grado de eficacia de la entrega del
servicio. Dato que se obtendrd de estimaciones de acuerdo a base de histdricos

proporcionado por la organizacion

Nombre del Descriptor: Porcentaje de clientes insatisfechos.

Definicion: Permite medir el nimero de clientes insatisfechos, es decir, el grado de
fidelidad en el cumplimiento del servicio por parte de la organizacion.
Unidad de medida: Porcentaje

Formula: Total de clientes no atendidos/ total clientes planificados*100
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Meta: % definido como minimo para medir el porcentaje de clientes insatisfechos.
Dato que se obtendra de estimaciones de acuerdo a base de histéricos proporcionado

por la organizacion

Nombre del Descriptor: Porcentaje de clientes satisfechos

Definicion: Representa la percepcion promedio de los clientes o usuarios de los
servicios en relacion a ciertos factores como: calidad, atencion, oportunidad, relacion
precio- servicio, etc.

Unidad de medida: Porcentaje

Formula: Total de clientes atendidos/ total clientes planificados*100

Meta: % definido como minimo para medir el porcentaje de clientes satisfechos. Dato
que se obtendra de estimaciones de acuerdo a base de historicos proporcionado por la

organizacion

Nombre del Descriptor: Numero de clientes fieles

Definicién: Mide como su nombre indica, la fidelidad de los clientes respecto a la
marca, producto o servicio

Unidad de medida: Numero

Formula: Numero de clientes registrados/ nimero de ventas del producto o servicios.
Meta: nimero minimo de clientes fieles al producto o servicio. Dato que se obtendra

de estimaciones de acuerdo a base de histdricos proporcionado por la organizacién

Nombre del Descriptor: Namero de reclamos

Definicién: Hace referencia a todas las reclamaciones realizadas por clientes con

relacion a los productos y servicios ofrecidos
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Unidad de medida: NUmero
Férmula: Numero de reclamaciones / nimero de clientes atendidos
Meta: numero minimo de reclamos. Dato que se obtendra de estimaciones de acuerdo

a base de historicos proporcionado por la organizacion

e Nombre del Descriptor: Cumplimiento del plazo de entrega

Definicion: Hace referencia al tiempo de entrega del producto o servicios en plazos
determinados

Unidad de medida: Ndmero

Formula: Numero de entregas con demora/nimero de entregas totales

Meta: numero minimo en el cumplimiento del plazo de entrega. Dato que se obtendra

de estimaciones de acuerdo a base de histdricos proporcionado por la organizacién

Segun I1SO (2015) de acuerdo a la ultima version 2005 de la norma 1SO 9001, refiere en el
capitulo 9.1.2 Satisfaccion del cliente la Norma 1SO 9001:2015 se preocupa por la satisfaccion de
los clientes, esto implica que una organizacion con un Sistema de Gestion de la Calidad ofrecera

productos y/o servicios acorde a unos requisitos que el cliente espera recibir.

En la actualidad existen varias herramientas que buscan la mejora del desempefio y la eficacia
de las organizaciones, a partir de la planificacion, control y mejora de sus procesos; y con base en
el cumplimiento de los requisitos del producto/servicio, la satisfaccion de los clientes y la mejora
continua; (I1SO, 2015) refiere en el capitulo 9.1.2 Satisfaccion del cliente “la organizacion debera
llevar a cabo el seguimiento de las percepciones de los clientes para comprobar el grado en que se

cumplen sus requisitos” (p.29); para ello, la organizacion debera obtener informacion relacionada
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con los puntos de vista y opiniones de los clientes sobre la propia organizacién, sus productos y

SUS Servicios.

Por lo antes expresado ademas de pretender aumentar la satisfaccion del ciudadano (cliente) se
busca el aseguramiento de la calidad del producto /servicio; es decir, contar con un Sistema de
Gestion de la Calidad que promueva la adopcion de un enfoque basado en los procesos, sobre el

supuesto de que para que las organizaciones operen de manera eficaz y eficiente (1SO, 2015).

2.11. Calidad y la Excelencia del Servicio en las Entidades Publicas
Esta evolucion supone una ampliacién del concepto tradicional de calidad, que en la actualidad
no sélo se habla de calidad del producto o servicio, sino que la nueva vision ha evolucionado hacia

el concepto de la Calidad Total. Tari Guill6é (2000).

Se evidencia que la calidad que el ciudadano espera no se mide solamente en determinados
momentos de su interaccion con la entidad sino en todos los momentos de verdad que se generan
en el recorrido total que el cliente experimenta durante la adquisicion de un producto o servicio, si
todos los momentos de verdad son estelares, la percepcion del usuario frente a la calidad del
servicio sera alta, pero si tan solo uno de los momentos se torna critico, sin importar qué tan buenos

hayan sido los demas, la calidad percibida disminuirad notoriamente Silva (2014).
Como parte del delineamiento estratégico hacia la Calidad y la Excelencia (Melorose et al.,

2015) afirma que:

“En el Ecuador como resultado de esta suma de iniciativas, surge el Programa Nacional de
Excelencia (PROEXCE) que propone consolidar y coordinar las iniciativas institucionales

realizadas. El programa plantea el objetivo de incrementar la satisfaccion ciudadana con
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respecto de los servicios que brindan las Instituciones que pertenecen a la Administracion
Publica Central, Institucional y dependiente de la Funcidn Ejecutiva” (p.20).

“El PROEXCE estéa constituido por un conjunto de proyectos alineados a un fin dltimo, los
cuales han sido planteados desde los diferentes criterios para ser implementados
transversalmente en la funcion ejecutiva, a ellos se incluyen los proyectos institucionales
que hacen parte de los planes de mejora propuestos a partir de la adopciéon del Modelo
Ecuatoriano de Excelencia, el cual constituye un instrumento préctico que ayuda a las
instituciones publicas a establecer un sistema de gestion apropiado, midiendo en qué punto
se encuentra dentro del camino hacia la excelencia, identificando posibles debilidades y
definiendo acciones de mejora; contemplando criterios que debe tener toda institucion
como son: Liderazgo, Estrategias y Planificacion, Talento Humano, Alianzas y Recursos,
Procesos y Servicios”. (p.25)

Segun (Melorose et al., 2015) el Modelo Ecuatoriano de Excelencia (MEE) esta compuesto por
nueve criterios: cinco Agentes Facilitadores y cuatro Resultados. Los primeros determinan lo que
hace la institucion para alcanzar los resultados deseados. Cada criterio esta compuesto por una
serie de subcriterios, que deben ser considerados al evaluar a la institucion como se detallan en la

figura 3:
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AGENTES FACILITADORES RESULTADOS

7.- Resultados en el

3.~ Talento Humano talento humano
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6. Resultados Resultados

1.- Lid 5.- P
REEELD) 2.- Estrategia y (REESES orientados a los clave de

Planificacion ciudadanos / clientes rendimiento

8. Resultados en

4.- Allanzas y recursos responsabilidad social

INNOVACION Y APRENDIZAJE

Figura 3 — Estructura del Modelo Ecuatoriano de Excelencia
Fuente: Programa Nacional de Excelencia

2.11.1. Calidad del Servicio Publico en el Ecuador
La Constitucién de la Republica en su articulo 229, establece que seran servidores publicos
todas las personas que en cualquier forma o a cualquier titulo trabajen, presten servicios o ejerzan
un cargo, funcion o dignidad dentro del sector publico...”. (Asamblea Nacional Constituyente,

2008).

En el Ecuador, la calidad en la provision de los servicios publicos constituye un derecho
reconocido por primera vez en la Constitucion de la Republica del Ecuador de 1998 como un
derecho civil, es asi como en el articulo 23 numeral 7 contenido en el capitulo 2 denominado “De
los derechos civiles” la Constitucion manda: “El estado reconocera y garantizara a las personas, el
derecho a disponer de bienes y servicios, publicos y privados, de Optima calidad”. (Asamblea

Nacional Constituyente , 2008).

En la actualidad varios han sido los cambios que ha tenido el servicio publico en el Ecuador con
el despliegue del Programa Nacional de Excelencia (PROEXCE), en donde se priorizaron a las

instituciones publicas para realizar las evaluaciones y establecer los planes de mejora con
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asesoramiento permanente de la Secretaria Nacional de la Administracion Publica durante todo el
proceso, es asi como se emite la Norma Técnica de Certificacion de la Calidad del Servicio
Publico en donde la implementacion del PROEXCE es de obligatorio cumplimiento para las
instituciones siendo la Secretaria Nacional de la Administracion Pablica el facilitador y asesor

durante todo el proceso. (Melorose et al., 2015).

2.12. Areas de Atencion al Usuario en Entidades Pablicas

Existen distintas modalidades de atencion al ciudadano: presencial, telefénica o virtual. Lo
recomendable es, en caso de ser posible, diferenciar las distintas modalidades de atencién dentro
de la institucién publica. Esto es importante no s6lo desde la estructura de funcionamiento, sino
desde la realidad que supone que una misma persona no tenga que atender simultaneamente al

ciudadano y las llamadas telefonicas.

En la actualidad muchas entidades publicas emplean espacios fisicos donde funcionan oficinas
diferenciadas, como los centros de atencion telefénica independientes y ventanillas Unicas
presenciales de atencion al ciudadano, con lo cual al contar con varias modalidades de atencion se

logra una mayor vinculacion con la comunidad estimulando la participacion ciudadana.

2.12.1. Areas de Atencién al Usuario del Sector Financiero Publico en el Distrito

Metropolitano de Quito

“Las instituciones son estructuras y mecanismos de orden social y cooperaciéon que gobiernan
el comportamiento de un grupo de individuos (que puede ser reducido o coincidir con una sociedad
entera). Las instituciones trascienden las vidas e intenciones humanas al identificarse con la
permanencia de un proposito social, y gobiernan el comportamiento humano cooperativo mediante

la elaboracion e implantacion de reglas” (Melorose et al., 2015).
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En la actualidad el servicio publico en el Distrito Metropolitano de Quito cuenta con servicios
clasificados en diferentes tipo de atencion en lo que respecta a tramites sean estos de gestion
administrativa y servicio publico, concentrando su atencién en Plataformas Financieras que son
infraestructuras que agrupan a diferentes tipos de instituciones publicas, para que los ciudadanos
accedan a servicios sociales, administrativos y financieros, en un mismo lugar, optimizando su

tiempo, calidad y recursos.

La Plataforma Gubernamental de Gestién Financiera conformada por un conjunto de
instituciones del Sector Financiero del Estado como Ministerios, Secretarias, Institutos, entre

otros, afines en sus funciones y complementarios en sus relaciones; entre los que se encuentran:

e Ministerio de Economiay Finanzas

e Servicio de Rentas Internas

e Corporacion de Seguros de Depdsito

e Banco del Estado

e Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social

e Corporacion de Finanzas Populares.

Dichas entidades para brindar un mejor servicio al cliente- usuario han implementado Centros

de Servicio certificados con Norma 1SO 9001:2008, entre los cuales tenemos:
2.12.1.1. Ministerio de Economia y Finanzas

El Ministerio de Economiay Finanzas cuenta con la Direccion Nacional del Centro de Servicios
que es aquella que provee los servicios de asistencia técnica, conceptual y operativa en finanzas

publicas a funcionarios publicos de otras instituciones y a la ciudadania, impulsando la
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transformacion de la administracion publica, orientada al servicio y haciendo uso de las

tecnologias de la informacion.

e [Estructura:

Director/a Nacional de Centros de Servicios como se muestra en la figura 4

Ministerio de
Economia y Finanzas

Subsecretaria de
Innovacion de las
Finanzas Publicas

Direccion Nacional Direccion Nacional Direccion Nacional
de Innovacion, de Sistema de de Operaciones de
Conceptual y Informacion de las los Sistemas de las
Normativa Finanzas Publicas Finanzas Publicas

Direccién Nacional
del Centro de
Servicios

Centro de Servicios

(Front Desk) Contact Center

Lider de

. . - Lider de
Lider de Presupuesto Contabilidad Lider de Tesoreria

Remuneraciones

Figura 4 — Organigrama Direccién Nacional del Centro de Servicios
Fuente: Estructura Orgénica Funcional Ministerio de Economia y Finanzas
Elaborado por: Carla Zamora

e Catélogo de Servicios

La Direccién Nacional del Centro de Servicios impulsando la transformacion de la
administracion publica orientada al servicio pone a disposicion de los usuarios de las Entidades

del Sector Publico no Financiero un unico catélogo de servicios para todo tipo atencion:

= Presupuesto

= Contabilidad
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= Tesoreria

= Administracién de Usuarios
= Biométrico

= Bienes y Existencias

»= Remuneraciones

= Capacitacion

Productos:

= Protocolos y catalogos de servicios.

= Programas de capacitacion en el Sistema Nacional de las Finanzas Pablicas (SINFIP).

= Programas de asistencia técnica en el Sistema Nacional de las Finanzas Publicas
(SINFIP).

= Informe de analisis de atencién y satisfaccion de servicios a los usuarios del Sistema
Nacional de las Finanzas Publicas (SINFIP).

= (Catalogos de usuarios, roles y perfiles.

2.12.1.2. Servicio de Rentas Internas (SRI)

El Servicio de Rentas Internas (SRI) cuenta con los Centros de Atencion son las agencias que
el SRI ha puesto a disposicion de la ciudadania y contribuyentes en las 24 provincias del Ecuador.
A través de los Centros de Atencion y Ventanillas Unicas, Agentes Tributarios especializados
brindan atencidn, informacion y asistencia agil, oportuna y eficiente para la realizacion de todo

tipo de tramite tributario.
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Como parte del servicio de atencion presencial, el SRI cuenta ademés con 19 Ventanillas Unicas
mediante las cuales se presta atencion presencial permanente a ciudadanos y contribuyentes
residentes de zonas geograficas en donde no existe un Centro de Atencion.

e Estructura:

Director/a Nacional de Recaudacion y Asistencia al Ciudadano como se muestra en la figura 5

Servicio de Rentas
Internas (SRI)

Direccion General

SDG de
Cumplimiento
Tributario

Direccién Nacional
de Recaudacién y
Asistencia al
Ciudadano

Departamento de Departamento de B i Departamento de
Derechos del

Asistencia al Recaudacion y
Ciudadano Reintegros Contribuyente

Cobros

Figura 5 — Organigrama Direccidén Nacional de Recaudacion y Asistencia al Ciudadano
Fuente: Estructura Organica Funcional Servicio de Rentas Internas

Elaborado por: Carla Zamora

e Productos y Servicios:

El Servicio de Rentas Internas pone a disposicion de la ciudadania un catalogo de productos y

servicios clasificados por:
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Administracién de Servicios

= Plan operativo anual de creacion, mantenimiento y mejora de los servicios de asistencia al
contribuyente.

= Lineamientos técnicos unificados para la para la asistencia y habilitacion al contribuyente.

»= Modelo de gestion catastral.

» Plan operativo anual de educacion y asistencia al ciudadano.

= Contenido y material para educacién y asistencia al ciudadano

Administracién de Canales de Atencidn

= Plan operativo anual de creacidén, mantenimiento y mejora de canales de asistencia al
contribuyente.
= Canales de atencidn al ciudadano monitoreado y controlado.

= Informe de los servicios de asistencia al contribuyente.

Lineamientos técnicos unificados para la administracion de los canales.

2.12.1.3. Banco del Estado

El Banco de Desarrollo del Ecuador B.P. se ha consolidado institucional y financieramente para
convertirse en la entidad lider en el financiamiento de inversion publica, brindando servicios
financieros y no financieros innovadores, sostenibles sociales y financieramente, aportando en la

inclusion y mejora de la calidad de vida de los pequefios y medianos productores urbano y rurales

Han pasado mas de 35 afios desde entonces, tiempo en el que el Banco de Desarrollo del Ecuador
B.P. se ha consolidado institucional y financieramente para convertirse en la entidad lider en el

financiamiento de inversion pablica. La Gestion de Servicios y Canales busca en contribuir al
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crecimiento, posicionamiento y solvencia de BANECUADOR B.P.; incrementando el acceso a los

servicios de la entidad a través de una adecuada administracion de los servicios y canales

e Estructura:

Gerente de Servicios y Canales como se muestra en la figura 6

Directorio

Gerencia General

Subgerencia
General de
Negocios

Gerencia de

Gerencia de
Servicios y
Canales

Gerencia de

Investigacion,
Desarrollo y
Gestidn Social

Colocaciones y
Captaciones

Subgerencia de

Subgerencia de Servici
Red de Oficinas eviclosy

Canales

Figura 6 — Organigrama Gerencia de Servicios y Canales
Fuente: Estructura Orgénica Funcional BANECUADOR
Elaborado por: Carla Zamora

e Portafolio de Productos y Servicios:

Créditos en lineas de: produccidn, agricola, agropecuarios, comercio y servicios. Estos se

clasifican de la siguiente manera:

= Crédito de linea asociativa con una tasa de interés del 9,76% con montos de hasta 3

millones USD.
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= Crédito de linea productiva con una tasa de interés del 9,76 % anual, con montos de hasta
500.000 USD.

= Crédito de linea microcredito con una tasa de interés del 11% anual, con montos de hasta
54.964 USD (que representan las 151 remuneraciones basicas unificadas

= Crédito de linea comercial y de servicios con una tasa del 15% anual, con montos de hasta
54.964 USD.

= Captaciones a plazo fijo con una tasa de interés de rentabilidad para el cliente de hasta el
6.5% anual.

= Ahorros a la vista con una tasa de interés del 1.5% de rentabilidad para el cliente.

= Pagos de servicios basicos (agua, luz, teléfono, cable).

= Pago de tarjetas de crédito VISA.

= Recaudaciones y pago de impuestos del SRI.

= Recaudacion de los rubros de matriculacion vehicular.

= Cobro de pensiones alimenticias.

=  Transferencias interbancarias, entre otros.

2.12.1.4. Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social

Es la Institucion Financiera mas grande del pais que apoya equitativamente proyectos de
inversion en los sectores productivos y estratégicos de la economia ecuatoriana con el fin de

fomentar la generacion de empleo y valor agregado, cuenta con ventanillas de atencién

El Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (BIESS) es una institucién financiera

publica de propiedad del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, IESS, que presta servicios

33



financieros bajo criterios de banca de inversion, para la administracién de los fondos previsionales

publicos del IESS, para atender los requerimientos de sus afiliados activos y jubilados.

e [Estructura:

Subgerente General como se muestra en la figura 7

| Directorio
Gerencia
General

Subgerencia
General

Puntos de Montes de Oficinas Srcureal
Atencion Piedad Especiales

Figura 7 — Organigrama Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (BIESS)
Fuente: Estructura Orgénica Funcional
Elaborado por: Carla Zamora

e Portafolio de Productos y Servicios:
Los principales productos y servicios se clasifican en:
Préstamos Hipotecarios

= Vivienda de Interés Publico (Primera Vivienda)
= Compra de vivienda nueva o usada

= Construccion de vivienda

= Remodelacion o ampliacion de vivienda

= Compra de terreno

= Compra de terreno y construccion de vivienda

= Compra de oficinas, locales comerciales y consultorios
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= Sustitucion de hipoteca

Préstamos Quirografarios

Préstamo de Consumo para financiar: viajes, vehiculo, educacion, enseres domésticos,
pago de deudas, etc.

= Préstamo para pago de Pensiones Alimenticias

= Préstamo Ecuador tu lugar en el mundo (viajes)

= Financiamiento del pasaje del Tren Crucero

Financiamiento de cocinas de induccién
Préstamos Prendarios
= Prendar joyas de oro para solventar necesidades urgentes

= Banca de Inversién
= Inversiones en el mercado de valores
= Negocios Fiduciarios

= Sectores Estratégicos (Petréleo y Energia)

2.12.1.5. Corporacion de Finanzas Populares y Solidarias

La Corporacion de Finanzas Populares y Solidarias (CONAFIPS) ofrece a las Organizaciones
del Sector Financiero Popular y Solidario (SFPS) servicios de asistencia y acompafiamiento en

procesos que generen en ella una mejor gestion administrativa, financiera y social.

e Estructura:

Direccidén de Productos Financieros como se muestra en la figura 8
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l Directorio
l Direccién General

Subdireccién General

Direccion de
Desarrollo de las
Organizaciones del
SFPS

Direccionde D Direccion de Gestion Direccién de Gestion
Productos Inteligencia de G et s Nieaas
Financieros Negocios £Ei0 &

Unidad de Desarrollo y
Unidad de Nuevos Unidad de Gerencia de Promocién de
Productos Financieros Informacion Productos y Servicios
Financieros

Unidad de
Fortalecimiento

Unidad de Andlisis de

las OSFPS Unidad de Crédito

Figura 8 — Organigrama Corporacion de Finanzas Populares y Solidarias (CONAFIPS)
Fuente: Estructura Orgéanica Funcional
Elaborado por: Carla Zamora

e Programasy Servicios

= Evaluacion de organizaciones

= Créditos

= Fortalecimiento

= Servicio de garantias

= SIEPS- Sistema Informatico para la economia popular y solidaria
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3. METODOLOGIA

3.1. Naturaleza de la Investigacién
El presente trabajo de investigacion logro establecer el impacto en la Satisfaccion del Cliente
con la implementacion de Sistema de Gestion de la Calidad bajo Norma 1SO 9001:2008, en las

areas de atencion al usuario de entidades publicas del Distrito Metropolitano de Quito.

El método seleccionado fue de enfoque mixto, el cual de acuerdo a Hernandez (2014):
“Representa un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e implican

la recoleccion y el andlisis de datos cuantitativos y cualitativos™ (p.546).

Mediante la investigacion exploratoria se identifico y analiz6 los resultados en cuanto a la
satisfaccion del cliente que han obtenido las entidades publicas en las areas de atencién al usuario
ubicadas en el Distrito Metropolitano de Quito, luego de implementar un Sistema de Gestién de la

Calidad bajo Norma ISO 9001:2008
Para realizar el presente estudio se ha tomado lo que Malhotra (2008) afirma:

Cuando se sepa poco acerca de la situacion problema es aconsejable empezar con la
investigacion exploratoria. Este tipo de investigacion es apropiado cuando se necesita
definir con mayor precision el problema, identificar cursos de accion alternativos,
desarrollar preguntas de investigacion o hipoétesis, y aislar y clasificar las variables clave

como dependiente o independiente. (p.90)

En donde la investigacion se basé en un estudio exploratorio secuencial denominado por
Hernandez (2014) en donde establece “Es comparativo, dado que en una primera fase se recolecta
y analizan datos cualitativos para explorar el fenomeno” (p.570). En la primera etapa con la version

original del cuestionario conformado por (22 preguntas), se genero el anlisis de confiabilidad del
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instrumento como adicionalmente el analisis por parte de un experto en Sistema de Gestién de la
Calidad, el cual emitié sugerencias al instrumento de medicion generando asi, la version final del
cuestionario conformado por (24 preguntas), con el cual se recolectaron y analizaron los datos
cuantitativos obtenidos del cuestionario. Los resultados finales son producto del analisis

cualitativo y cuantitativo.

3.2. Alcance de la Investigacion

El alcance de la investigacion propuesta fue de tipo exploratoria — descriptiva, dado como lo
indica Hernandez (2014). “Se realiza sobre un sistema que busca entender un fenémeno social”
(p-79). El impacto en la Satisfaccion del Cliente con la implementacion de Sistema de Gestion de
la Calidad bajo Norma ISO 9001:2008, en las areas de atencion al usuario de entidades pablicas

del Distrito Metropolitano de Quito, se centro en este analisis.

Adicionalmente esta investigacion también tiene como componente explicativo, pues indaga
en como impacta la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad en los indices de

satisfaccion del cliente.

3.2.1. Investigacion exploratoria — descriptiva

Este tipo de estudios exploratorios, como lo menciona Hernandez (2014), “Sirven para preparar
el terreno y por lo comun anteceden a investigaciones con alcances descriptivo, correlacionales o
explicativos” (p.78). Las investigaciones que se realizan en un campo de conocimiento especifico
pueden incluir diferentes alcances, inician como exploratorios, después ser descriptiva y

correlacional y terminar como explicativa.
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3.3. Disefio de la Investigacion
El disefio de la investigacion fue no experimental- longitudinal, ya que no se manipularon las
variables, por el contrario solo se observaron y se estudiaron en su entorno natural, para

posteriormente analizarlas.

El estudio obtuvo datos de los usuarios de las &reas de atencion en diferentes puntos del tiempo

sobre la satisfaccion que tienen éstos una vez implementado un Sistema de Gestion de la Calidad.

3.4. Herramientas de Recoleccion de Datos

3.4.1. Fuentes Primarias
Segln Malhotra (2008) “Los datos primarios son aquellos que un investigador retne con el

proposito especifico de abordar el problema que enfrenta” (p.106).

Las fuentes que se empleo en este trabajo de investigacion provienen del levantamiento de
informacion primaria de las entidades publicas dedicadas a brindar atencion al usuario ubicadas
en el Distrito Metropolitano de Quito que hayan implementado Sistemas de Gestion de Calidad

bajo Norma ISO 900:2008 en el periodo 2015 — 2017, las cuales se describen a continuacion:

3.4.1.1. Encuesta

El instrumento de investigacion que se empled fue el cuestionario. Para construir este
instrumento se considerd dimensiones (estructural, comunicacional y talento humano) que

permitio un analisis de la calidad del servicio y asi poder determinar la satisfaccion del cliente.

El Modelo SERVQUAL que segun (Gimeno y Ruiz, 2001) permitié determinar 5 criterios,
dimensiones o atributos comunes que los clientes emplean al momento de percibir la calidad del

servicio como son:
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e Elementos tangibles

e Fiabilidad

e Capacidad de respuesta

e Seguridad (que integré profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad)

e Empatia (que agrupo accesibilidad, comunicacion y comprension del usuario)

(Ver Anexo I)

Para su instrumentacion, el Modelo SERVQUAL segin (Gimeno y Ruiz, 2001) emplea un
cuestionario conformado por 22 items, los cuales abarcan las cinco dimensiones del modelo para
evaluar las expectativas de los consumidores en torno al servicio, ademas de que se aplican los
mismos 22 items pero adecuados a una empresa/organizacion en particular, de forma que el cliente
valore la percepcién del servicio.

Segun (Gimeno y Ruiz, 2001) de manera independientemente su ponderacion se detallan en la
tabla 1:

Tabla 1 - Ponderaciones Modelo SERVQUAL

DIMENSION PREGUNTAS QUE LE
CORRESPONDEN
Tangibles 1-4
Fiabilidad 5-9
Capacidad de respuesta 10-13
Seguridad 14-17
Empatia 18-22

Fuente: Ponderaciones Modelo SERVQUAL
Elaborado por: Carla Zamora

Las preguntas formuladas en el cuestionario de la encuesta, fueron de dos tipos: cuantitativas y

cualitativas. (Ver Anexo IlI)
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Las preguntas cuantitativas se enfocaron en determinar el indice de Percepcion de la Calidad
del Servicio; para lo cual, se definié una escala Likert de 6 niveles, cuyas valoraciones estan dentro
de un rango de 0 a 5 donde 0 es insatisfecho y 5 extremadamente satisfecho con el servicio; esto
considerando que en el Ecuador, de acuerdo a la Norma Técnica para la Evaluacion y Certificacion
de la Calidad del Servicio Publico expedida en el Acuerdo Ministerial No MDT- 2018- 0081 vy el
Acuerdo Ministerial No. MRL-2014-0103 (Ver Anexo I1), existen 5 niveles de calidad a partir del
51% de satisfaccion del cliente externo, y por debajo de ello se entiende que existe un nivel de

calidad tipo 0, que se detallan en la tabla 2:

Tabla 2 - Escalas de medicién para determinar el nivel de calidad percibida

NIVEL ESCALA DE PERCEPCION PORCENTAJE DE NIVEL DE
LIKERT VALORACION CIUDADANA SATISFACCION CALIDAD
LIKERT

1 0 Insatisfecho <=50 0

2 1 Poco satisfecho 51-60 1

3 2 Medianamente satisfecho 61-70 2

4 3 Satisfecho 71-80 3

5 4 Muy satisfecho 81-90 4

6 5 Extremadamente satisfecho 91-100 5

Fuente: Norma Técnica de la Certificacion de la Calidad y el Acuerdo Ministerial No. MRL-2014-0103
Elaborado por: Carla Zamora

En cuanto a las preguntas cualitativas, estas se orientaron en buscar explicaciones a las
puntuaciones asignadas por los usuarios del servicio a cada pregunta cuantitativa y a identificar
los problemas que se presentan en la prestacion del servicio; para determinar como la interaccién
del servidor publico que brinda el servicio al usuario final puede impactar en su satisfaccion

después de la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad bajo Norma 1SO 9001:2008
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3.4.1.2. La entrevista

Con el objeto de realizar una investigacion mas objetiva sobre la satisfaccion del cliente, se
considerd necesario aplicar la técnica de la entrevista, para asi contrastar la percepcion del cliente
externo en la satisfaccion que este pueda tener del servicio que se le brindan, una vez

implementado un Sistema de Gestion de la Calidad bajo Norma 1SO 9001:2008

Con este antecedente se considero necesario realizar una entrevista estructurada (Ver Anexo V)
al Director Nacional del Centro de Servicios del Ministerio de Economia y Finanzas considerando
que es la persona que mas conoce del proceso de atencion al cliente. Asi como también, se
considerd importante realizar la misma entrevista a los servidores publicos que tiene contacto

directo con los usuarios del servicio, y de esta manera analizar la informacién obtenida.

3.4.1.3. Observacion Directa no participativa

Se considero6 necesario realizar una observacion directa no participativa in situ, es decir en el
lugar de los hechos. Esta técnica permitié observar como es el proceso de atencion a los clientes

externos y los problemas e incidencias que podrian ocurrir durante este proceso.

Para el analisis se tomd a las entidades usuarias de las aplicaciones que forman parte del Sistema
Nacional de las Finanzas Publicas que solicitan o solicitaron asistencia Operativa, Técnica y
Conceptual que brinda la Direccion Nacional del Centro de Servicios del Ministerio de Economia

y Finanzas.

Esta técnica de investigacion, considerd el proceso de atencion desde que el usuario/cliente
ingresa a las instalaciones de la institucion, hasta que es atendido; con lo cual, se pudo determinar
los factores involucrados en este proceso. La observacion se realiz6 de lunes a viernes durante dos

semanas de forma continua empleandose dos horas diarias entre la mafiana y la tarde,
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considerandose la demanda del servicio, y asi contrastar los hechos que ocurren durante la atencion

y si éstos representan un problema.

3.4.2. Fuentes Secundarias
Para Malhotra (2008) “Los datos secundarios son aquellos que ya fueron reunidos para
propositos diferentes al problema en cuestion y pueden localizarse con rapidez y a bajo costo”

(p.106).

Las fuentes secundarias de informacién que apoyaron el trabajo de investigacion se obtuvo de
bases de datos de las entidades publicas que brindan atencion al usuario, publicaciones y/o estudios
realizados con respecto a Sistemas de Gestion de Calidad bajo Norma 1SO 9001:2008, la cual se

describe a continuacién:

3.4.2.1. Analisis Documental

Se considerd importante realizar un analisis documental del repositorio de informacion de las
areas de atencion del usuario, que consistio en revisar las bases de datos del Sistema de Gestion
de la Calidad, Manuales de Procesos, Manuales de Procedimientos, que permitié determinar como
ha sido el impacto en la satisfaccion del cliente una vez implementado un Sistema de Gestion de

Calidad bajo Norma ISO 9001:2008.

Ademas se revisd normativa, directrices, que sirva de base para determinar como ha sido el
impacto de Sistemas de Gestién de la Calidad en las areas de atencion de las Entidades Publicas

del Distrito Metropolitano de Quito.

Las &reas de atencion que implementaron un Sistema de Gestién de la Calidad bajo Norma

ISO 9001:2008 ubicadas en la Plataforma Gubernamental de Gestion Financiera conformada por
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un conjunto de instituciones del Sector Financiero del Estado como Ministerios, Secretarias,
Institutos, entre otros, afines en sus funciones y complementarios en sus relaciones; entre los que

Se encuentran:

e Ministerio de Economiay Finanzas

e Servicio de Rentas Internas

e Corporacion de Seguros de Depdsito

e Banco del Estado

e Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social

e Corporacion de Finanzas Populares.

3.5. Procesamiento y analisis de la informacion
Para el procesamiento y andlisis de la informacidn se utilizaron:
3.5.1. Poblacién
Actualmente los usuarios de las entidades publicas estdn debidamente caracterizados y cada
una de ellos tiene a su cargo una mision enfocada a la satisfaccion del ciudadano por medio de la
prestacion de un servicio de calidad. Por eso existe una normatividad legal vigente que regula la
gestion integral del servicio en las entidades que busca incrementar los niveles de calidad,

credibilidad y satisfaccion (Linares, 2014).

La calidad del servicio al cliente que prestan las entidades o la Administracion Publica permiten
medir el impacto que tienen las practicas de servicio al ciudadano establecidas en éstas, para asi

poder determinar algunos planes de mejora (Linares, 2014).

La creacion de un nuevo espacio denominado Plataforma Gubernamental de Gestion Financiera

que acogera a 3.801 servidoras/es publicos y en donde funcionard varias entidades
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gubernamentales como: Ministerio de Economia y Finanzas, El Banco del Estado (BEDE), Banco
del IESS (BIESS), Servicio de Rentas Internas (SRI), Corporacion de Finanzas Populares y
Solidarias y Corporacion de Seguros y Depo6sitos (COSEDE) posibilitara a los ciudadanos acceder
a los servicios administrativos y financieros en un mismo lugar, optimizando tiempo y recursos;

es decir, brindando un servicio de calidad a la ciudadania.

Con este antecedente para la presente investigacion se planted la poblacion conformado por las
seis entidades antes descritas, sin embargo, se tomd a sélo cinco entidades publicas dentro del
Distrito Metropolitano de Quito que brindan atencion al usuario, alineadas a estandares de calidad
y ubicadas dentro de la Plataforma Gubernamental de Gestion Financiera, es decir, que cuentan
con areas de atencion al usuario con Sistema de Gestion de Calidad bajo Norma ISO 9001:2008

implementados.

Considerando esto, segun informacion obtenida de los repositorios digitales se determin6 que
tres de ellas cuentan con un Sistema de Gestion de Calidad en areas diferentes a atencién al usuario

como se detalla:

e Segun Salazar (2016), en el afio 2016 el Banco de Desarrollo del Ecuador continda
manteniendo la Certificacion de su Sistema de Gestion de Calidad en la Norma ISO
9001:2008, en “Financiamiento de estudios, programas y proyectos que promueven el
desarrollo nacional”, que aplica tanto a proyectos de inversion publica como a proyecto de
vivienda de interés social. (P.56)

e Segun Road Quality Cia Ltda (2018) el Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad y Certificacion de Calidad Norma 1ISO
9001:2008 para las Gerencias de Banca de Inversion y Riesgos del Banco del Instituto

Ecuatoriano de Seguridad Social.
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e Segun Corporacion de Finanzas Populares y Solidarias (2018) no cuenta con un Sistema

de Gestion de Calidad y Certificacion de Calidad Norma 1SO 9001:2008.

Mientras que dos de las cinco entidades, si cuentan con Sistemas de Gestion de Calidad en areas
de atencion al usuario, segin Finanzas (2018), el Ministerio de Economia y Finanzas mantiene
para su Direccion Nacional del Centro de Servicios la Certificacion 1ISO 9001:2008 para los
servicios de asistencia técnica, conceptual y operativa en finanzas publicas a funcionarios publicos

de otras instituciones y a la ciudadania.

El Servicio de Rentas Internas de acuerdo al Informe de Gestion por parte de la Direccién
Nacional de Planificacion y Gestion Estratégica de enero a diciembre del 2017, para el mes de
diciembre del afio 2017 obtuvo la Certificacion ISO 9001:2015 “Sistema de Gestion de la Calidad
— Asistencia” en los procesos de Catastro Tributario, Autorizacion de Transacciones, Entrega de
informacion fiscal, Recepcion de informacién fiscal, Proceso de apoyo y asesoria; es decir, el
Servicio de Rentas Internas dentro de su catalogo cuenta con varios productos y servicios, los

cuales en su totalidad no han sido certificados.

Una vez analizada a las dos entidades antes descritas, se puede concluir que la entidad que
cumple con todas las caracteristicas y que sera objeto de estudio es la Direccion Nacional del
Centro de Servicios de la Subsecretaria de Innovacion y Finanzas Pablicas del Ministerio de
Economia y Finanzas, la cual cuenta con un Sistema de Gestion de la Calidad bajo Norma ISO

9001:2008 implementado para todo su portafolio de productos y servicios.

Para la presente investigacion la poblacion estara conformado por 1700 entidades usuarias de
las aplicaciones que forman parte del Sistema Nacional de las Finanzas Publicas que solicitan o

solicitaron asistencia Operativa, Técnica y Conceptual.
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3.5.2. Muestra
Para el calculo de la muestra en esta investigacion, se aplicé la formula correspondiente a
poblaciones finitas [1], considerando que el universo de esta investigacion de acuerdo al
repositorio de informacién de la Direccion Nacional del Centro de Servicios es de 1700 usuarios
de las aplicaciones que forman parte del Sistema Nacional de las Finanzas Publicas que solicitan
o solicitaron asistencia Operativa, Técnica y Conceptual que brinda la Direccién Nacional del

Centro de Servicios.

Con los datos obtenidos de la Direccion Nacional del Centro de Servicios se procedio con el
calculo de la muestra para poblaciones finitas, por medio de la aplicacion de la formula de

(Hernandez, 2014) que expuso lo siguiente:

Zszqu
N2+Z2pxgq [1]

Donde:
n = Tamafo de la muestra
e = 5% error de estimacion
N = Tamario de la poblacion
p = Variabilidad estimada en la poblacién
q=(1-p)
z = 1,96 nivel de confianza = 95%
El nivel de confianza a emplearse corresponde al 95% de confiabilidad, que permitié determinar
el valor de la muestra seleccionada; es decir, como la muestra no es suficientemente grande y el

porcentaje de estimacion de la proporcion p es aproximadamente normal, el error estandar fue
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aproximado a un 7% dos porcentajes adicionales a la media (5%); a razon de que si el nivel de

confianza aumenta el intervalo de estimacion se amplia (aumenta el error).

Calculando tenemos:

n = 1.962 (0.7) (1-0.70) (1700) [1]
T (1700)(0.07)2 + (1.96)2 (0.7)(1-0.70)

n = 150

Es asi como la muestra para esta investigacion es de 150 usuarios de las aplicaciones que
forman parte del Sistema Nacional de las Finanzas Publicas que solicitan o solicitaron asistencia

Operativa, Técnica y Conceptual que brinda la Direccion Nacional del Centro de Servicios.

3.6. Aplicacion del Instrumento de encuesta a 150 usuarios
Se parte con una version inicial de encuesta (Ver Anexo Ill), a partir de la cual se realiza el

siguiente analisis:

3.6.1. Validez del contenido

La validez del contenido del instrumento de investigacion, se refiere al grado en el que el
proceso de pasar de lo tedrico a lo empirico mide el concepto en cuestion (Gimeno y Ruiz, 2001)
Para ello se recurrio a un andlisis de cada uno de los items del cuestionario, en donde se tomo
parametros como (representatividad, comprensién, interpretacion, claridad) para la evaluacion de
los contenidos por parte de un experto en el area a tratar (validacion por el equipo del Sistema de
Gestion de la Calidad de la Direccion Nacional del Centro de Servicios). La validez de contenido
es esencial a la hora de realizar inferencias o generalizaciones a partir de los resultados que se

obtendran con el cuestionario.
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Los objetivos de la validez del instrumento se orientan a:

e Probar la fiabilidad del cuestionario

e Comprobar si el encuestado al que se destina el cuestionario entiende correctamente los
diferentes items planteados en términos formales

e Probar si el cuestionario se puede resolver en un tiempo razonable

e Comprobar si se trata de un cuestionario de interés para el entrevistado

e Analizar si los items formulados responden a los objetivos para los que estan disefiados.

En el proceso particip6 un analista experto de la Direccion Nacional del Centro de Servicios
que tiene a su cargo el manejo del Sistema de Gestion de la Calidad. A partir de ahi se introduce

un conjunto de cambios, basicamente referidos al contenido y a la estructura del cuestionario.

Los resultados de la validez del contenido de cada uno de los items del instrumento de

investigacion, se muestra en el (Ver Anexo V1), arrojado las siguientes conclusiones:

Para la pregunta 6 ¢(Como considera el tiempo promedio de atencién de los diferentes
canales de atencion?, de la calificacion del experto se obtuvo un puntaje de 3 para los criterios de
valoracion comprension y claridad, se sugiere que para cada canal de atencion se formdle una

pregunta con el tiempo promedio de atencion.

Para la pregunta 7 ¢(Como considera los horarios de atencion de los diferentes canales de
atencion?, de la calificacion del experto se obtuvo un puntaje de 3 para los criterios de valoracion

comprension y claridad, se sugiere se incluya el horario de atencion para los diferentes canales.

Para la pregunta 12 ;Considera usted que la Direccidn posee un sistema de quejas y
reclamos para el soporte o informacion entregada?, de la calificacidn del experto se obtuvo un

puntaje de 3 para el criterio de valoracion interpretacion se sugiere se reformule la pregunta.
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Para la pregunta 14 ¢Cudl es su grado de satisfaccion de los canales de atencion del
Ministeriode Economia y Finanzas?, a pesar de tener un puntaje de 4 en todos los criterios de

valoracion, se sugiere se incluya los canales de atencién para mejor comprension del encuestado.

Para la pregunta 17 ¢ Considera usted que la Direccién mejora continuamente sus servicios
de capacitacion virtual?, de la calificacion del experto se obtuvo un puntaje de 2 para los criterios
de valoracion representatividad, comprension, interpretacion y de 1 en claridad se sugiere se

reformule la pregunta.

Para la pregunta 18 ¢La Direccion publica cursos virtuales de acuerdo a las normativas
vigentes?, de la calificacion del experto se obtuvo un puntaje de 1 para todos los criterios de
valoracion, se sugiere se elimine la pregunta, porque lo que se busca es medir la satisfaccion del
usuario en los servicios que brinda la Direccidn entre estos se encuentran los cursos de capacitacion
pueden ser estos presenciales o virtuales, mas no saber si el curso esta alineado a la normativa

vigente.

Una vez con los cambios sugeridos por parte del experto, se elabora, asi, la segunda version del

instrumento (Ver Anexo IV).

3.6.2. Analisis de Confiabilidad del Instrumento
Para el andlisis de confiabilidad del instrumento se calcula el alfa de Cronbach y los coeficientes
de discriminacidn. El alfa de Cronbach es un coeficiente que permite medir la confiabilidad de un
instrumento de recoleccion de datos, toma valores entre 0 y 1, mientras méas se aproxime a 1 la

confiabilidad del instrumento sera mayor. (Soler, S & Soler, L, 2012).

El coeficiente se aplica a escalas politomicas, es decir que se aplica a escalas donde la variable

cualitativa mide atributos o caracteristicas y toma mas de dos valores (Soler, S & Soler, L, 2012)
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como las escalas de Likert, para lo cual los resultados obtenidos del calculo de interpretan en la

tabla 3:

Tabla 3 - Interpretacion del Alfa de Cronbach

RANGO MAGNITUD
0,91a1,00 Excelente
0,81a0,90 Bueno
0,71a0,80 Aceptable
0,61a0,70 Cuestionable
0,51a0,60 Pobre
0,01a0,5 Inaceptable

Fuente: Alfa de Cronbach

Ademas se empleard el alfa de Cronbach para evaluar la unidimensionalidad del instrumento,
es decir que represente con las puntuaciones de medida un solo actor dominante, que las respuestas

de los encuestados son basadas en un solo atributo (Soler, S & Soler, L, 2012).

3.6.3. Prueba Piloto
El instrumento de investigacion se somete a un proceso de validacion empirica para probar la
fiabilidad, la cual se centra en conocer el grado en que un procedimiento concreto de traduccion
de un concepto en variable produciria los mismos resultados en pruebas repetidas con la misma

técnica o con técnicas parecidas (Gimeno y Ruiz, 2001).

Se realiza una prueba piloto y se aplica el instrumento al 10% de la muestra total calculada, con
lo que se pretende calcular la confiabilidad y validez iniciales del instrumento de recoleccion de
datos. El instrumento sometido a la prueba piloto contiene la variable de estudio que es la

Satisfaccion del Cliente, donde tiene cinco dimensiones y un total de 22 items.
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El instrumento fue aplicado a 15 usuarios de las aplicaciones que forman parte del Sistema
Nacional de las Finanzas Publicas que solicitan o solicitaron asistencia Operativa, Técnica y
Conceptual que brinda la Direccién Nacional del Centro de Servicios en el Distrito Metropolitano
de Quito, con los datos obtenidos se cred una base de datos, en donde se calculé el alfa de Cronbach

de acuerdo a la siguiente formula:

(0.8

K Y Vi
T K-1 [1_ th

x= 0,94
Donde:

K = numero de preguntas o items
Y Vi= Sumatoria de la varianza del item
V't = es la varianza de los valores totales observados
Se obtuvo un alfa de Cronbach 0,94 para todo el instrumento, es decir, el grado de confiabilidad

del instrumento es excelente y los valores para cada dimension como se detallan en la tabla 4:

Tabla 4 — Resultados de Fiabilidad Alfa de Cronbach

VARIABLE ALFA DE CRONBACH
Canales de Atencion 0,879
Talento Humano 0,735
Comunicaciones 0,880
Calidad del Servicio 0,769

Fuente: Datos obtenidos de calculos en Excel
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3.6.4. Version final del Instrumento de medicion
Una vez aplicada la prueba piloto, la validacién del experto y con los calculos de confiabilidad
y validez iniciales, se implementan los cambios necesarios para la construccion de la version final
del instrumento que consta (Ver Anexo V), el cual consta de un total de 24 items, se obtienen los
siguientes resultados con los que se comprueba que el instrumento cumple con los requisitos de

confiabilidad y validez como se detallan en las tablas 5 y 6.

Tabla 5 — Andlisis de confiabilidad del instrumento

VARIABLE ALFA DE CRONBACH
Canales de Atencion 0,879
Talento Humano 0,735
Comunicaciones 0,880
Calidad del Servicio 0,769

Fuente: Datos obtenidos de calculos en Excel

Tabla 6 — Estadisticos de Fiabilidad

ALFA DE No. De elementos
CRONBACH
0,94 24

Fuente: Datos obtenidos de calculos en Excel

3.7. Procedimiento para la recoleccion de datos

El procedimiento para la recoleccion de datos iniciara con una solicitud de autorizacion de
ingreso a la Direccidén Nacional del Centro de Servicios del Ministerio de Economia y Finanzas,
una vez aprobado el ingreso se aplicara el cuestionario a los usuarios de las aplicaciones que
forman parte del Sistema Nacional de las Finanzas Publicas que solicitan o solicitaron asistencia

Operativa, Técnica y Conceptual a través de los canales (presencial, telefénico y correo
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electronico). El equipo encuestador estara formado por la autora del presente documento quien ya

cuenta con la experiencia necesaria para la aplicacién de dicho instrumento.

3.8. Cobertura de unidad de analisis

Las estrategias a ser utilizadas para la recoleccion de datos es mostrar un trato amistoso y
cordial ante el usuario de las aplicaciones que forman parte del Sistema Nacional de las Finanzas
Publicas, en donde se solicita se contesten a las preguntas de la forma mas sincera y coherente

posible.

3.9. Procedimiento para tratamiento y analisis de informacién

Una vez aplicada la encuesta piloto y obtenida la version final del cuestionario, se realizaran
las encuestas a los usuarios de las aplicaciones que forman parte del Sistema Nacional de las
Finanzas Publicas, para luego proceder a tabular los resultados en una hoja de Excel pregunta por
pregunta, con los resultados de cada una de las preguntas se realizaran los graficos de pastel en
donde se identificaran los porcentajes de participacion de cada uno de los items que forman parte
de la pregunta y asi comprobar las hipotesis planteadas, para finalmente realizar el analisis de

resultados y la discusidn pertinente.

54



4. RESULTADOS

4.1. Andlisis de los Resultados

Los resultados que se presentan en este capitulo, son producto de un proceso de investigacion
que se aplico al objeto de estudio que es la Direccion Nacional del Centro de Servicios del
Ministerio de Economia y Finanzas para lo cual se empleé las técnicas de investigacion descritas
en el marco metodoldgico , tales como: observacion directa, analisis documental, encuesta y

entrevista.

Considerando que esta investigacion es de tipo mixta (cualitativa y cuantitativa) exploratoria -
descriptiva, los datos obtenidos a través de las técnicas de investigacién fueron procesados,

clasificados y analizados en funcion a estos dos tipos de investigacion.

Es asi como el analisis documental, realizado durante el transcurso de esta investigacion y la
observacion directa permitid elaborar un andlisis de tipo descriptivo; la encuesta aplicada a 150
usuarios de las aplicaciones que forman parte del Sistema Nacional de las Finanzas Publicas que
solicitan o solicitaron asistencia operativa, técnica y conceptual que brinda la Direccion Nacional
del Centro de Servicios, permitio realizar un analisis de tipo cuantitativo y cualitativo, la entrevista
realizada al Director Nacional del Centro de Servicios del Ministerio de Economia y Finanzas
considerando que es la persona que mas conoce del proceso de atencion al cliente. Asi como
también, se consideré importante realizar la misma entrevista a un analista de la Direccion que
brinda el servicio de atencion y que tiene contacto directo con los usuarios del servicio, y de esta

manera analizar la informacidn obtenida que permitié un analisis de tipo cualitativo.
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4.2. Resultados de la investigacion exploratoria - descriptiva

En base al analisis documental y la observacién no participativa efectuada en la Direccion
Nacional del Centro de Servicios del Ministerio de Economia y Finanzas, se logré efectuar un
andlisis de tipo descriptivo respecto al proceso que deben seguir los usuarios de las aplicaciones
que forman parte del Sistema Nacional de las Finanzas Publicas para ser atendidos como también
el desarrollo de las dimensiones de calidad (estructural, comunicacional y de talento humano) en
lainstitucidn, los problemas que surgen en la prestacion del servicio y la interaccion entre el cliente
externo y analista que brinda el servicio. A continuacién se presentan los resultados de la

investigacion descriptiva.

4.2.1. Descripcidn del proceso del servicio para la atencion al cliente externo
La Direccion Nacional del Centro de Servicios del Ministerio de Economia y Finanzas dispone
de un Manual de Procesos en donde se detalla el proceso de atencion al cliente externo. En base a
la observacion directa se pudo determinar que el proceso que debe seguir el usuario de las
aplicaciones que forman parte del Sistema Nacional de las Finanzas Publicas para acceder a los

servicios que oferta la Direccion esta conformado por 4 pasos el cual se detalla a continuacion:

4.2.1.1. Informacioén

Una vez que el usuario de las aplicaciones del Sistema Nacional de las Finanzas Publicas arriba
a las instalaciones de la Direccion del Centro de Servicios del Ministerio de Economia y Finanzas,
debe acercarse al area de informacion, en donde toma un ticket en el ATM (Maquina dispensadora
de tickets). En la pantalla del ATM se muestra la clasificacion por médulo o componente. Los
modulos sobre los cuales se toma atencion estan descritos en el Catalogo de Servicios que es un

listado estructurado de los servicios que oferta el Centro de Servicios del Ministerio de Economia
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y Finanzas; para ello el usuario debe previamente esperar unos 15 minutos en promedio; tal como
se puede evidenciar en la tabla 7 construido a partir de 48 mediciones realizadas a personas que se

encontraban en espera para acceder al area de informacion.

Tabla 7 — Promedio de tiempo de espera en informacion

Minutos Frecuencia de Xifi
(Xi) respuestas
(i)

5 3 15

10 7 70
15 17 255
20 13 200
25 8 200
Total 48 740

Promedio de tiempo de espera en informacién: 740/48
15 minutos

Fuente: Mediciones tiempo de espera en informacion
Elaborado por: Zamora, C (2018)

4.2.1.2. Espera

Una vez que en el &rea de informacion se le asigno un ticket por el ATM al usuario, en el caso
de que la atencion sea presencial, los Analistas de Nivel 1 podréan visualizar en la pantalla de su

computador los tickets generados y en espera.

4.2.1.3. Atencion

Las atenciones se llevaran a cabo en funcién de los tres niveles definidos para la atencion; a)
atenderd los requerimientos propios de su médulo, b) atendera los requerimientos del médulo con
el que tenga una alianza, es decir, son aquellos acuerdos de atencion entre analistas de diferentes

especializaciones, mediante el cual se busca cumplir los requerimientos de los diferentes canales
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de activacion y c¢) toman los requerimientos de cualquiera de los médulos o componentes. En el
caso de que el requerimiento sea por correo electrénico o telefonico, los Analistas Nivel 1 cuentan
con la Herramienta de trazabilidad en donde se registra un namero secuencial de ticket para la

asignacion.

En funcion de su especializacion los Analistas Nivel 1 llaman al ticket, mediante un aviso el
usuario puede visualizar en la pantalla y escuchar a qué estacion debe acercarse para recibir la
atencion. El usuario de las aplicaciones que forman parte del Sistema Nacional de las Finanzas
Publicas se acerca al Analista, entrega el ticket e informa su requerimiento. Una vez que el Analista
recibe el ticket y lo registra en la herramienta de trazabilidad procede a atender al usuario.

De acuerdo al tipo de atencion éstas se clasifican en:

e Atencion en Primer Nivel

El Analista Nivel 1 procede a analizar el requerimiento y evaluar si puede o no solventarlo en
su componente. Si el Analista Nivel 1 puede solventar el problema planteado procede a registrar
el requerimiento en la Herramienta de trazabilidad, si el tema corresponde a su mddulo o
componente de especializacion, de lo contrario debera registrar como ticket ausente en la
Herramienta de trazabilidad.

Si el Analista puede solventar el requerimiento registra en la herramienta el cliente supero el

problema y confirma la solucién registrandola en el campo comentario de solucion.
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e Escalamiento y Atencion en Segundo Nivel

Si el Analista 1 no puede dar la solucion procede a escalar el ticket registrando la atencion en
la herramienta de trazabilidad, con la descripcion del nombre de la Unidad de Escalamiento a la
cual va a ser dirigido el caso

El Segundo Nivel puede escalar a las Unidades de Escalamiento que pueden ser la Direcciones
de la Subsecretaria de Innovacion de las Finanzas Publicas como al resto de Subsecretarias del
Ministerio de Economia y Finanzas.

Si el Analista puede solventar el requerimiento selecciona la accion el cliente supero el

problema y confirmo la solucion y registrar la solucién en el campo comentario de solucion.

4.2.1.4. Evaluacion

Una vez que el usuario fue atendido, éste debe calificar el servicio recibido de acuerdo a su
percepciodn. Para asignar una calificacion la institucion dispone de los calificadores de servicios,
los mismos que permiten calificar como excelente, muy bueno, bueno o malo el servicio recibido
en la Direccidn Nacional del Centro de Servicios del Ministerio de Economia y Finanzas.

Los pasos descritos anteriormente, permiten entender el proceso que debe seguir el usuario en
las instalaciones de la Direccidén Nacional del Centro de Servicios del Ministerio de Economia y
Finanzas para poder acceder a los servicios, sin embargo, es importante indicar que la institucion
también dispone de otros servicios como son el Contact Center (1800 eSIGEF) y correo electronico

en donde se brindan los mismos servicios del canal de atencién presencial.
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4.2.2. Andlisis de las dimensiones en la Direccion Nacional del Centro de Servicios
En base a la observacion directa efectuada, se pudo determinar cémo funcionan las tres
dimensiones de calidad utilizadas en este caso para el andlisis del servicio dado en la Direccion

Nacional del Centro de Servicios del Ministerio de Economia y Finanzas, que son:

Dimensidn estructural en la cual se encuentran incluidos tiempos de espera, procesos (canales
de atencidn), instalaciones; dimension comunicacional, en las que estan incluidas comunicaciones,
instructivos, servicios por internet y dimension de talento humano, que comprende nivel de

conocimientos, trato, amabilidad.

A continuacion se detalla en andlisis de cada una de las dimensiones:

e Dimensiéon Estructural

La Direccion Nacional del Centro de Servicios del Ministerio de Economia y Finanzas, se
encuentra ubicada en la Planta Baja, Bloque Azul de la Plataforma Gubernamental de Gestion
Financiera, donde funciona su Centro de Servicios para la Atencion Presencial — Front Desk y el
Contact Center (1800 eSIGEF) para la Atencion Telefonica. Adicionalmente las solicitudes de
soporte son efectuadas por medio de Correo electronico o email que es un medio de comunicacién
directo para solicitar soporte a los Analistas y Quipux cuando se requiere la comunicacion a través
de Oficios dirigidos a la Subsecretaria de Innovacion de las Finanzas Publicas. En el caso de
Quipux, el requerimiento llega primero a Secretaria General, quienes a su vez reenvian a la
Subsecretaria de Innovacién y Finanzas Publicas, los que a su vez direccionan al Director de

Centro de Servicios, quien asigna a la persona especifica que atenderé el requerimiento.

La Direccidn se encuentra distribuida en dos espacios: uno lo conforma la Atencion Presencial

— Front Desk, compuesto por cubiculos, en donde, se ubican los analistas para la atencion de los
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diferentes componentes (Presupuesto, Contabilidad, Tesoreria y Nomina) del Sistema Nacional de
las Finanzas Publicas. Para la atencion se cuenta con el espacio fisico necesario, una maquina
dispensadora de tickets la cual muestra la clasificacion por médulo o componente, para que el
usuario/cliente espere cbmodamente, mientras su nimero de ticket se presenta en la pantalla de
informacion de turnos para ser atendido. El analista cuenta con un computador moderno y un

calificador de servicio, para que al final de la asistencia el usuario califique el servicio brindado.

El segundo espacio lo conforma el Contact Center (1800 eSIEGF) de igual manera compuesto
por cubiculos, un computador moderno, un teléfono para que el analista se ubique y brinde la

asistencia al usuario/cliente.

En cuanto al proceso que debe seguir el usuario/cliente para acceder al servicio (informacion-
espera- atencion- evaluacion), fluye de manera adecuada; por lo general, se puede observar que a
pesar de que el usuario tiene que esperar en promedio 15 minutos para ser atendido, una vez que
pasa al cubiculo respectivo la atencion fluye con normalidad hasta que su requerimiento es

solucionado.

e Dimensiéon Comunicacional

El Ministerio de Economia y Finanzas cuenta con una estacion de informacion quien orienta al
usuario que busca atencion, ademas de la sefialética ubicada a lo largo de la Planta Baja de la

Plataforma Gubernamental de Gestion Financiera que direcciona al usuario.

Una vez el usuario arriba a las instalaciones de la Direccion Nacional del Centro de Servicios
por primera vez, un Analista Ataché, que es un Analista que brinda informacion a los usuarios
presenciales, asesora al usuario en el ticket que debe tomar y la documentacion basica que debe

presentar para ser atendido. En el caso que el usuario haya asistido en otras ocasiones a la Direccién
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tiene claramente identificado los requisitos que requiere para ser atendido, los cuales
permanentemente se informan a los usuarios por las comunicaciones con que cuenta el Ministerio

como son: pagina web, pop up, marquesina de informacion, redes sociales, etc.

e Dimension de Talento Humano

La Direccion Nacional del Centro de Servicios, cuenta con suficiente personal para atender la
demanda ciudadana tanto para la Atencion Presencial- Front Desk como para el Contact Center

(1800 eSIGEF).

El personal de los dos canales de atencion es amable, cordial; sin embargo, se observa que
existe desconocimiento de algunos modulos por parte de varios analistas especialmente de
personal nuevo dentro de la Direccidn; ademas, de la rotacion que existe, lo que en muchos de los
casos es mal interpretado por los usuarios como mala predisposicion del analista en la atencion lo
que genera que los requerimientos no sean solucionados o el tiempo de atencion no sea el

adecuado.

4.2.3. Resultados de la investigacion cuantitativa

Las puntuaciones asignadas por los usuarios de las aplicaciones que forman parte del Sistema
Nacional de las Finanzas Publicas a cada una de las preguntas cuantitativas, permiten evidenciar
el peso que tiene cada dimension en la percepcion de la calidad del servicio dado por la Direccién
Nacional del Centro de Servicios del Ministerio de Economia y Finanzas. A continuacion se
presentan los resultados arrojados en cada una de las dimensiones, después de la informacion
obtenida a través de la encuesta aplicada a 150 usuarios de una poblacion de 1700 entidades
usuarias de las aplicaciones que forman parte del Sistema Nacional de las Finanzas Publicas fuera

procesada.
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4.2.3.1 Dimensién Estructural

En esta dimension que comprende tiempos de espera, procesos (canales de atencion),
instalaciones, se obtuvieron porcentajes de percepcion de los factores de la dimension estructural,
de acuerdo a las puntuaciones dadas por usuarios/clientes de las aplicaciones del Sistema Nacional
de las Finanzas Publicas, tal como se puede observar en las siguientes figuras 9, 10, 11, 12, 13,14,

15y 16y tablas 8, 9, 10, 11, 12, 13, 14 y 15.

¢ Los canales de atencion del Ministerio de Economia y Finanzas estan disponibles cuando
usted requiere de soporte?

Tabla 8 — Canales de atencién del Ministerio de Economia y Finanzas disponibles para soporte

Criterios Valor
En total desacuerdo 9
En desacuerdo 11
Indeciso 29
De acuerdo 69
Totalmente de acuerdo 32
Total usuarios encuestados 150

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Zamora, C (2018)

En total
6% desacuerdo
8% En desacuerdo
19% Indeciso

De acuerdo

46%
= Totalmente de
acuerdo

Figura 9 — Canales de atencion del Ministerio de Economia y Finanzas para soporte
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Zamora, C (2018)
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La figura 9 muestra que el 46% de usuarios de las aplicaciones del Sistema Nacional de las

Finanzas Publicas estan de acuerdo en que los canales de atencion del Ministerio de Economia y

Finanzas estan disponibles cuando el usuario requiere el soporte, evidenciando que los canales de

atencion estan disponibles para el soporte al usuario.

¢ Como calificaria a los siguientes canales de atencion al momento de solicitar soporte?

Tabla 9 — Calificacion de los canales de atencidon al momento de solicitar soporte

o Centro de
Criterios ..
Servicios
En total desacuerdo 7
En desacuerdo 12
Indeciso 24
De acuerdo 71
Totalmente de acuerdo 36
Total usuarios 150
encuestados

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Zamora, C (2018)

80
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40
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En total desacuerdo

H Centro de Servicios

g9 11%

En desacuerdo

Contact Center (1800
eSIGEF)

9
20
34
54
33

150

Indeciso

B Contact Center (1800 eSIGEF)

Visita a Subsecretarias

Visita a . _
Subsecretarfas | OTiCio/Quipux
9 7
14 16
36 30
58 60
33 37
150 150
47%
39%40%

36%

25%
24% 29927

i

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Oficio/Quipux

Figura 10 — Calificacion de los canales de atencién al momento de solicitar soporte

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Zamora, C (2018)

64



La figura 10 muestra que el 47% de usuarios de las aplicaciones del Sistema Nacional de las
Finanzas Publicas estan de acuerdo con el servicio que brinda el canal de atencién Centro de
Servicios, el 36% esta de acuerdo con el servicio que brinda el canal de atencion Contact Center
(1800 eSIGEF), el 39% con el canal de atencion Visita a Subsecretarias y el 40% con el canal de
atencion Oficio/ Quipux, evidenciando que el usuario al solicitar soporte acude con mas frecuencia

al canal de atencion Centro de Servicios.

¢ Como considera el tiempo promedio de atencidén de 25 minutos del siguiente canal de
atencion?

Tabla 10 — Tiempo promedio de atencion 25 minutos canal de atencion Centro de Servicios

Criterios Valor
En total desacuerdo 11
En desacuerdo 23
Indeciso 30
De acuerdo 59
Totalmente de acuerdo 27
Total usuarios encuestados 150

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Zamora, C (2018)

Centro de Servicios

‘ 7% En total desacuerdo

15% En desacuerdo
Indeciso
20% De acuerdo

40%
= Totalmente de acuerdo

Figura 11 — Tiempo promedio de atencidn 25 minutos canal de atencion Centro de
Servicios

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Zamora, C (2018)

65



La figura 11 muestra que el 40% de usuarios de las aplicaciones del Sistema Nacional de las
Finanzas Publicas estan de acuerdo con el tiempo promedio de atencién de 25 minutos del canal
de atencion Centro de Servicios, evidenciando que los usuarios consideran adecuado el tiempo

promedio de atencién de 25 minutos del canal Centro de Servicios.

¢ Como considera el tiempo promedio de atencidén de 20 minutos del siguiente canal de
atencion?

Tabla 11 — Tiempo promedio de atencion 20 minutos canal de atencion Contact Center (1800
eSIGEF)

Criterios Valor
En total desacuerdo 13
En desacuerdo 20
Indeciso 43
De acuerdo 53
Totalmente de acuerdo 21
Total usuarios encuestados 150

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Zamora, C (2018)

Contact Center (1800 eSIGEF)

En total

- desacuerdo
9% En desacuerdo
13%
Indeciso
35% De acuerdo

29%

= Totalmente de
acuerdo

Figura 12 — Tiempo promedio de atencion 20 minutos canal de atencion Contact
Center (1800 eSIGEF)

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Carla Zamora
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La figura 12 muestra que el 35% de usuarios de las aplicaciones del Sistema Nacional de las
Finanzas Publicas estan de acuerdo con el tiempo promedio de atencion de 20 minutos del canal
de atencién Contact Center (1800 eSIGEF), evidenciando que los usuarios consideran adecuado

el tiempo promedio de atencién de 20 minutos del canal Contact Center (1800 eSIGEF).

¢Como considera el tiempo promedio de atencion de 24 horas del siguiente canal de
atencion?

Tabla 12 — Tiempo promedio de atencion 24 horas canal de atencidon Subsecretarias

Criterios Valor
En total desacuerdo 6
En desacuerdo 27
Indeciso 43
De acuerdo 54
Totalmente de acuerdo 20
Total usuarios encuestados 150

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Zamora, C (2018)

Visita a Subsecretarias

4%

‘ En total desacuerdo

18% En desacuerdo
Indeciso
36% 29% De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 13 — Tiempo promedio de atencién 24 horas canal de atencidn Subsecretarias
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Zamora, C (2018)
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La figura 13 muestra que el 36% de usuarios de las aplicaciones del Sistema Nacional de las
Finanzas Publicas estan de acuerdo con el tiempo promedio de atencion de 24 horas del canal de
atencion Visita a Subsecretarias, evidenciando que los usuarios consideran adecuado el tiempo

promedio de atencion de 24 horas del canal Subsecretarias.

¢Como considera el tiempo promedio de atencion de 48 horas del siguiente canal de
atencion?

Tabla 13 — Tiempo promedio de atencion 48 horas canal de atencion Oficio/Quipux

Criterios Valor
En total desacuerdo 9
En desacuerdo 26
Indeciso 32
De acuerdo 53
Totalmente de acuerdo 30
Total usuarios encuestados 150

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Zamora, C (2018)

Oficio /Quipux

‘6% En total desacuerdo

17% En desacuerdo
Indeciso
21% De acuerdo

36%
= Totalmente de acuerdo

Figura 14 — Tiempo promedio de atencién 48 horas canal de atencidon Oficio/Quipux
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Zamora, C (2018)
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La figura 14 muestra que el 36% de usuarios de las aplicaciones del Sistema Nacional de las

Finanzas Publicas estan de acuerdo con el tiempo promedio de atencion de 48 horas del canal de

atencion Oficio /Quipux, evidenciando que los usuarios consideran adecuado el tiempo promedio

de atencidn de 48 horas del canal Oficio/Quipux.

¢, Como considera el horario de atencién de los diferentes canales de atencion?

El horario de atencion para todos los canales de atencion comprende de 08h00 a 17h00

Tabla 14 — Horario de atencion canales de atencion

o Centro de
Criterios ..
Servicios
En total desacuerdo 3
En desacuerdo 8
Indeciso 21
De acuerdo 64
Totalmente de acuerdo 54
Total usuarios 150
encuestados

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Zamora, C (2018)

70
60
50
40
30

20 9% 9% 9%
5%

En desacuerdo

10 2% 3%
0 |

1% 1%

En total desacuerdo

B Centro de Servicios

5
13
23
64
45

150

21%

14%15%

Indeciso

B Contact Center (1800 eSIGEF)

Figura 15 — Horario de atencién canales de atencion

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Zamora, C (2018)

69

Contact Center
(1800 eSIGEF)

17%

Visita a Subsecretarias

Visita a . .
Subsecretarias | O11cio/Quipux
2 2
13 14
31 26
61 61
43 47
150 150

43% 3% a1os 41%
36%
| | |30°/.29./_31'/-

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Oficio/Quipux



La figura 15 muestra que el 43% de usuarios de las aplicaciones del Sistema Nacional de las
Finanzas Publicas estan de acuerdo con el horario de atencion que brindan los canales de atencion
Centro de Servicios y Contact Center (1800 eSIGEF), el 41% de usuarios estan de acuerdo con el
horario de atencion de los canales de atencion Visita a Subsecretarias y Oficio/ Quipux,
evidenciando que los usuarios consideran adecuado el horario de atencion para los diferentes

canales de atencion.

¢ Indique cual es su percepcién de los siguientes factores, en la ejecucion del servicio en los
diferentes canales de atencion?

Tabla 15 — Factores en la ejecucion del servicio en los diferentes canales de atencion

Menor tiempo

Criterios d Personal Especializado = Facilidad de contacto
e espera
En total desacuerdo 5 4 5
En desacuerdo 19 6 13
Indeciso 21 29 26
De acuerdo 61 56 64
Totalmente de 44 55 42
acuerdo
Total usuarios 150 150 150
encuestados

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Zamora, C (2018)

70 41% _ 43%
60 37% 37%
50 29% 28%
40 o
20 19% 17%
13% 14%
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B Menor tiempo de espera B Personal Especializado Facilidad de contacto

Figura 16 — Factores en la ejecucion del servicio en los diferentes canales de atencion
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Zamora, C (2018)
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La figura 16 muestra que el 41% de usuarios de las aplicaciones del Sistema Nacional de las
Finanzas Publicas estan de acuerdo con el factor menor tiempo de espera en la ejecucion del
servicio, el 37% esta de acuerdo con el factor personal especializado en la ejecucién del servicio
y el 43% esta de acuerdo con el factor facilidad de contacto en la ejecucion del servicio,
evidenciando que los usuarios consideran que los factores menor tiempo de espera en la ejecucion
del servicio, personal especializado y facilidad de contacto en la ejecucidon del servicio son los mas

importantes en la ejecucion del servicio en los diferentes canales de atencion por parte del usuario.
4.2.3.2 Dimension de Talento Humano

En esta dimension que comprende, nivel de conocimientos, trato, amabilidad se obtuvieron
porcentajes de percepcion de los factores de la dimension de talento humano, de acuerdo a las
puntuaciones dadas por usuarios/clientes del servicio de las aplicaciones del Sistema Nacional de
las Finanzas Publicas, tal cbmo se puede observar en las siguientes figuras 17, 18, 19, 20, 21y 22
y las tablas 16, 17,18, 19, 20y 21.
¢En funcion del soporte recibido en los diferentes canales de atencion, cree usted que el /los

analistas tienen el conocimiento suficiente?

Tabla 16 — Conocimiento de los analistas para el soporte en los canales de atencion

Criterios Centro_ de Contact Center Visita a ] Oficio/Quipux
Servicios (1800 eSIGEF) Subsecretarias

En total 1 2 1 2
desacuerdo
En desacuerdo 9 12 7 10
Indeciso 25 31 26 20
De acuerdo 74 63 65 63
Totalmente de 41 42 51 55
acuerdo
Total usuarios 150 150 150 150
encuestados

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Zamora, C (2018)
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Figura 17 — Conocimiento de los analistas para el soporte en los canales de atencién
Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Zamora, C (2018)

La figura 17 muestra que el 49% de usuarios de las aplicaciones del Sistema Nacional de las
Finanzas Puablicas estan de acuerdo con que el/los analistas del Centro de Servicios tienen el
conocimiento suficiente, el 42% estan de acuerdo con que el/los analistas del Contact Center (1800
eSIGEF) tienen el conocimiento suficiente, el 43% estan de acuerdo con que el/los analistas de las
Subsecretarias tienen el conocimiento suficiente y el 42% estan de acuerdo con que el/los analistas
que responden Oficio/ Quipux tienen el conocimiento suficiente, evidenciando que los analistas

que brinda el soporte en los diferentes canales de atencidn tienen el conocimiento suficiente.

¢ Cree usted que los requerimientos que no pudieron ser resueltos en una primera atencion
y que se escalaron, fueron solucionados oportunamente?

Tabla 17 — Requerimientos no resueltos en la primera atencion, escalados y solucionados

Criterios Valor
En total desacuerdo 6
En desacuerdo 18
Indeciso 30
De acuerdo 63
Totalmente de acuerdo 33
Total usuarios encuestados 150

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Zamora, C (2018)
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Figura 18 — Requerimientos no resueltos en la primera atencidn, escalados y
solucionados

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Zamora, C (2018)

La figura 18 muestra que el 42% de usuarios de las aplicaciones del Sistema Nacional de las
Finanzas Publicas estan de acuerdo en que los requerimientos que no pudieron ser resueltos en una
primera atencion y que se escalaron, fueron solucionados oportunamente, evidenciando que los
requerimientos solicitados por los usuarios de las aplicaciones del Sistema Nacional de las
Finanzas Publicas que no pudieron ser resueltos en una primera atencion que se escalaron, fueron

solucionados oportunamente.
¢ Considera usted que el tiempo de solucion de un requerimiento es el adecuado?

Tabla 18 — Tiempo de solucion de un requerimiento

Criterios Valor
En total desacuerdo 7
En desacuerdo 11
Indeciso 34
De acuerdo 71
Totalmente de acuerdo 27
Total usuarios encuestados 150

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Zamora, C (2018)
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Figura 19 — Tiempo de solucién de un requerimiento
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Zamora, C (2018)

La figura 19 muestra que el 47% de usuarios de las aplicaciones del Sistema Nacional de las
Finanzas Publicas estdn de acuerdo en que el tiempo de soluciéon de un requerimiento es el
adecuado, evidenciando que el usuario considera que el tiempo de solucién de un requerimiento

es el adecuado.

¢ Cémo considera usted al sistema de quejas y reclamos para el soporte o informacién entregada

que posee la Direccion?

Tabla 19 — Sistema de quejas y reclamos para el soporte, informacion entregada por parte de la
Direccion

Criterios Valor
En total desacuerdo 10
En desacuerdo 17
Indeciso 50
De acuerdo 56
Totalmente de acuerdo 17
Total usuarios encuestados 150

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Zamora, C (2018)
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Figura 20 — Sistema de quejas y reclamos para el soporte, informacion entregada por
parte de la Direccion

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Zamora, C (2018)

La figura 20 muestra que el 37% de usuarios de las aplicaciones del Sistema Nacional de las
Finanzas Publicas estdn de acuerdo con el sistema de quejas y reclamos para el soporte o
informacion entregada que posee la Direccidn, evidenciando que el usuario considera que el
sistema de quejas y reclamos para el soporte o informacion entregada que posee la Direccién es el
adecuado.

¢Indique cual es su percepcion de los siguientes motivos de queja/ reclamo en la ejecucién del servicio
en los diferentes canales de atencion?

Tabla 20 — Percepcion de los motivos de queja/ reclamo en la ejecucién del servicio en los
diferentes canales de atencion

_— Mala predisposicion del ~ No resolvieron su  Tiempo de espera
Criterios

analista en la atencion requerimiento para ser atendido
En total desacuerdo 21 17 11
En desacuerdo 42 33 28
Indeciso 38 42 37
De acuerdo 34 40 46
Totalmente de acuerdo 15 18 28
Total usuarios 150 150 150

encuestados
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Zamora, C (2018)
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Figura 21 — Percepcion de los motivos de queja/ reclamo en la ejecucion del servicio en los diferentes
canales de atencion

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Zamora, C (2018)

La figura 21 muestra que el 28% de usuarios de las aplicaciones del Sistema Nacional de las
Finanzas Publicas estan en desacuerdo con que el motivo de queja/ reclamo de la ejecucion del
servicio en los diferentes canales de atencion se deba a la mala predisposicion del analista, el 28%
esta indeciso en que el motivo de queja/ reclamo de la ejecucion del servicio en los diferentes
canales de atencidn sea que no se resolvio el requerimiento y el 31% esté de acuerdo que el motivo
de queja/ reclamo de la ejecucion del servicio en los diferentes canales de atencidn es el tiempo de
espera para ser atendido, evidenciando cual es la percepcidn de los motivos de queja/ reclamo en la

ejecucion del servicio en los diferentes canales de atencién por parte del usuario.
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¢ Cual es su grado de satisfaccion de los canales de atencidn del Ministerio de Economiay
Finanzas?

Tabla 21 — Grado de satisfaccién de los canales de atencion

Criterios Valor
En total desacuerdo 4
En desacuerdo 12
Indeciso 23
De acuerdo 82
Totalmente de acuerdo 29
Total usuarios encuestados 150

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Zamora, C (2018)
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Figura 22 — Grado de satisfaccion de los canales de atencion
Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Zamora, C (2018)

La figura 22 muestra que el 55% de usuarios de las aplicaciones del Sistema Nacional de las
Finanzas Publicas estan de acuerdo en que los canales de atencion del Ministerio de Economia y
Finanzas han satisfizo sus necesidades, evidenciando que el usuario esta satisfecho con el servicio

que brindan los canales de atencion.
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4.2.3.3. Dimension Comunicacional

En esta dimension que comprende las comunicaciones, instructivos, servicios por internet se
obtuvieron porcentajes de percepcion de los factores de la dimensién comunicacional, de acuerdo
a las puntuaciones dadas por usuarios/clientes del servicio, tal como se puede observar en las

siguientes figuras 23, 24, 25y 26 y las tablas 22, 23, 24 y 25.

¢Indique cual es su grado de preferencia al revisar las comunicaciones del Ministerio de
Economia y Finanzas?

Tabla 22 — Grado de preferencia al revisar las comunicaciones del Ministerio de Economiay
Finanzas

Pagina Marquesina N _
Criterios Web del Pop up del Wiki Ce_n_tro Redes _S(_)Clalt_es
Ministerio eSIGEF eSIGEF - de Servicios = del Ministerio
SPRYN

En total desacuerdo 3 6 3 10 17
En desacuerdo 6 13 9 24 27
Indeciso 21 30 31 44 29
De acuerdo 75 61 63 48 48
Totalmente de 45 40 44 24 29
acuerdo
Total usuarios 150 150 150 150 150
encuestados

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Zamora, C (2018)
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Figura 23 — Grado de preferencia al revisar las comunicaciones del Ministerio de Economiay
Finanzas

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Zamora, C (2018)

La figura 23 muestra que el 50% de usuarios de las aplicaciones del Sistema Nacional de las
Finanzas Pulblicas estan de acuerdo que para revisar las comunicaciones del Ministerio de
Economia y Finanzas emplean la Pagina Web del Ministerio, 41% estan de acuerdo que para
revisar las comunicaciones del Ministerio de Economia y Finanzas emplean el Pop up eSIGEF, el
42% de usuarios de las aplicaciones del Sistema Nacional de las Finanzas Pdblicas estan de
acuerdo que para revisar las comunicaciones del Ministerio de Economia y Finanzas emplean la
Marquesina del eSIGEF — SPRYN, el 32% estan de acuerdo que para revisar las comunicaciones
del Ministerio de Economia y Finanzas emplean la Wiki del Centro de Servicios y el 32% estan
de acuerdo que para revisar las comunicaciones del Ministerio de Economia y Finanzas emplean
las Redes Sociales del Ministerio, evidenciando que los usuarios tienen mayor grado de preferencia
al revisar las comunicaciones del Ministerio de Economia y Finanzas por medio de la Pagina

Web del Ministerio.
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¢ Considera usted que las comunicaciones del Ministerio de Economia y Finanzas son claras
y oportunas para su aplicacion?

Tabla 23 — Oportunidad y claridad de las comunicaciones

Criterios Valor

En total desacuerdo 2
En desacuerdo 16
Indeciso 26
De acuerdo 73
Totalmente de acuerdo 33
Total usuarios 150
encuestados

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Zamora, C (2018)
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Figura 24 — Oportunidad y claridad de las comunicaciones
Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Zamora, C (2018)

La figura 24 muestra que el 49% de usuarios de las aplicaciones del Sistema Nacional de las
Finanzas Publicas estan de acuerdo que las comunicaciones del Ministerio de Economiay Finanzas
son claras y oportunas para su aplicacion, evidenciando que la mayoria de los usuarios piensan

que las comunicaciones del Ministerio son oportunas y claras.
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¢Cree usted que las ofertas de cursos de capacitacion se comunican hacia los usuarios

oportunamente por parte de la Direccion?

Tabla 24 — Comunicacién de las ofertas de cursos de capacitacion

Criterios Valor
En total desacuerdo 8
En desacuerdo 33
Indeciso 31
De acuerdo 49
Totalmente de acuerdo 29
Total usuarios encuestados 150

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Zamora, C (2018)
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Figura 25 — Comunicacion de las ofertas de cursos de capacitacion
Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Zamora, C (2018)

La figura 25 muestra que el 33% de usuarios de las aplicaciones del Sistema Nacional de las
Finanzas Pablicas estan de acuerdo en que las ofertas de cursos de capacitacion se comunican hacia los

usuarios oportunamente por parte de la Direccion, evidenciando que las ofertas de los cursos de

capacitacion en su mayoria son comunicadas oportunamente hacia los usuarios.
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¢ Considera usted que los instructivos y procedimientos publicados por el Ministerio de Economiay

Finanzas son claros, actualizados y de facil comprension?

Tabla 25 — Claridad y facil comprensién de los instructivos y procedimientos publicados

Criterios Valor
En total desacuerdo 6
En desacuerdo 14
Indeciso 32
De acuerdo 57
Totalmente de acuerdo 41
Total usuarios encuestados 150

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Zamora, C (2018)
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Figura 26 — Claridad y facil comprensién de los instructivos y procedimientos
publicados

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Zamora, C (2018)

La figura 26 muestra que el 38% de usuarios de las aplicaciones del Sistema Nacional de las
Finanzas Publicas estdn de acuerdo en que los instructivos y procedimientos publicados por el
Ministerio de Economia y Finanzas son claros, actualizados y de facil comprension, evidenciando que los
instructivos y procedimientos publicados por el Ministerio de Economiay Finanzas son claros, actualizados

y de facil comprension para el usuario.
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4.2.3.4. Evaluacion de la Calidad en el Servicio

Comprende la calidad en los servicios, estandares de calidad y los recursos necesarios para
lograr los objetivos de calidad se obtuvieron los porcentajes de percepcion de los factores de la
dimension evaluacién de la calidad en el servicio, de acuerdo a las puntuaciones dadas por
usuarios/clientes del servicio, tal cbmo se puede observar en las siguientes figuras 27, 28y 29 y

las tablas 26, 27 y 28.
¢La organizacion garantiza calidad en los servicios que oferta?

Tabla 26 — Calidad de los servicios ofertados

Criterios Valor
En total desacuerdo 1
En desacuerdo 13
Indeciso 22
De acuerdo 66
Totalmente de acuerdo 48
Total usuarios encuestados 150

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Zamora, C (2018)
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Figura 27 — Calidad de los servicios ofertados
Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Zamora, C (2018)
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La figura 27 muestra que el 44% de usuarios de las aplicaciones del Sistema Nacional de las
Finanzas Publicas estan de acuerdo en que la organizacion garantiza calidad en los servicios que oferta,

evidenciando que el usuario piensa que la organizacion garantiza calidad en los servicios ofertados.
¢La organizacion cumple con estandares de calidad de acuerdo a las normativas vigentes?

Tabla 27 — Estandares de calidad de acuerdo a las normativas vigentes

Criterios Valor
En total desacuerdo 4
En desacuerdo 11
Indeciso 34
De acuerdo 53
Totalmente de acuerdo 48
Total usuarios encuestados 150

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Zamora, C (2018)
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Figura 28 — Estandares de calidad de acuerdo a las normativas vigentes
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Zamora, C (2018)

La figura 28 muestra que el 35% de usuarios de las aplicaciones del Sistema Nacional de las
Finanzas Publicas estan de acuerdo con que la organizacién cumple con estandares de calidad de
acuerdo a las normativas vigentes, evidenciando que el usuario piensa que la organizacion cumple con

estandares de calidad de acuerdo a las normativas vigentes.
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¢La organizacion proporciona los recursos necesarios para lograr los objetivos de calidad?

Tabla 28 — Recursos para el logro de los objetivos de calidad

Criterios Valor
En total desacuerdo 1
En desacuerdo 10
Indeciso 36
De acuerdo 64
Totalmente de acuerdo 39
Total usuarios encuestados 150

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Zamora, C (2018)
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Figura 29 — Recursos para el logro de los objetivos de calidad
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Zamora, C (2018)

La figura 29 muestra que el 42% de usuarios de las aplicaciones del Sistema Nacional de las
Finanzas Publicas estan de acuerdo con que la organizacién proporciona los recursos necesarios para
lograr los objetivos de calidad, evidenciando que el usuario piensa que la organizacion proporciona los

recursos necesarios para lograr los objetivos de calidad.
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4.2.4. Evaluacion de la Satisfaccion del Cliente
El fin de toda medicion del indice de Satisfaccion del Cliente (ISC) es obtener resultados que permitan
prevenir, corregir y fortalecer factores de servicio que brinda cualquier institucion indiferentemente del tipo

de servicio o canal de atencion.

A través de este andlisis, se pudo evidenciar la importancia relativa de cada atributo que da la Direccién
Nacional del Centro de Servicios del Ministerio de Economia y Finanzas, lo cual permitira identificar las
acciones, tareas, procedimientos, documentos y principales factores que satisfacen las necesidades

especificas de los usuarios del Sistema Nacional de las Finanzas Publicas.

Para la presente medicion del indice de Satisfaccion del Cliente se utilizaran los siguientes factores de
medicion (calidad en la atencion, desempefio de los factores del servicio y calidad en el servicio) con su
respectiva calificacion, informacion tomada del repositorio de informacion de la Direccion Nacional del

Centro de Servicios, los cuales se detallan en tabla 29:

Tabla 29 — Grupos de Evaluacion indice de Satisfaccion del Cliente

Calificacion segun

Grupo de Evaluacién Criterio de Evaluacion Direccion Nacional del
Centro de Servicios - MEF

Disponibilidad de los servicios 10%

a) Calidad de la Atencién Desempefio de los canales de atencion 43%
Desempefio de los analistas 20%

Total criterio de evaluacién 73%

b) Desempefio de los factores o
o Tipo de comunicaciones 17%
de servicio

Total criterio de evaluacion 17%

c) Calidad en el servicio Calidad en el servicio 10%
Total criterio de evaluacion 10%
Total grupos de evaluacion ( a+b+c) 100%

Elaborador por: Zamora, C (2018)
Fuente: Repositorio Direccién Nacional del Centro de Servicios Ministerio de Economia y Finanzas/ Encuesta
aplicada a una muestra de 150 usuarios de las aplicaciones del Sistema Nacional de las Finanzas Publicas
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4.2.4.1. Calidad de la Atencion

Para medir la calidad de la atencion en el servicio que brinda la Direccion Nacional del Centro
de Servicios a los usuarios de las aplicaciones del Sistema Nacional de las Finanzas Publicas, se
han tomado varios factores como son: calidad de la atencidn, desempefio de los canales, el tiempo
promedio de atencion, horario de atencion, facilidad para obtener respuesta o solucion en la
primera atencién, queja formal e informal acerca del servicio, etc., tal como se muestra en las

tablas 30,31y 32:
Tabla 30 — Disponibilidad de los servicios

Calificacion
seguin
Direccion .
Grupo fj,e Criterios de evaluacion Nacional del Puntr?ue
Evaluacion obtenido
Centro de
Servicios —
MEF
Disponibilidad de los servicio de Soporte ) 7 06%
- S del Ministerio de Economia y Finanzas Ll
Disponibilidad '
de los servicios Resultado 10% 7.06%
Elaborador por: Zamora, C (2018)
Fuente: Repositorio Direccion Nacional del Centro de Servicios Ministerio de Economia y Finanzas/
Encuesta aplicada a una muestra de 150 usuarios de las aplicaciones del Sistema Nacional de las

Finanzas Publicas

Para el calculo del criterio de evaluacién Disponibilidad de los servicios, se tomé como
referencia la pregunta No 4 (Los canales de atencién del Ministerio de Economia y Finanzas estan
disponibles cuando usted requiere de soporte). De la encuesta aplicada a una muestra de 150
usuarios de las aplicaciones del Sistema Nacional de las Finanzas Publicas, se obtuvo un 46%
mayor porcentaje de calificacion que representa a 65 usuarios encuestados, para lo cual se aplicd
una regla de 3 simple para poder identificar cuanto representa el 10% de calificacion asignada al

criterio de evaluacion, con lo cual se obtuvo el puntaje de 7.06%.
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Tabla 31 — Desempefio de los canales de atencion

Calificacion segun

Grupo de Direccién
Po o Criterios de Evaluacion Nacional del Puntaje Obtenido
Evaluacion
Centro de
Servicios — MEF
0,
Centro de Servicios 15% 13.59%
0,
Contact Center (1800 eSIGEF) 12% 14%
Desempefio 9%
de los canales = Visita a Subsecretarias 10% 0
de atencién
0,
Oficio / Quipux 6% 4.78%
Resultado 43% 41.37%

Elaborador por: Zamora, C (2018)

Fuente: Repositorio Direccién Nacional del Centro de Servicios Ministerio de Economia y Finanzas/
Encuesta aplicada a una muestra de 150 usuarios de las aplicaciones del Sistema Nacional de las Finanzas
Publicas

Para el calculo del criterio de evaluacién Disponibilidad de los canales de atencidn, se tomé
como referencia la pregunta No 5 (Como calificaria a los siguientes canales de atencion al
momento de solicitar soporte). De la encuesta aplicada a una muestra de 150 usuarios de las

aplicaciones del Sistema Nacional de las Finanzas Publicas, se obtuvo los siguientes porcentajes:

e 47% mayor porcentaje de calificacion que representa a 71 usuarios encuestados para el
canal “Centro de Servicios”, se aplico una regla de 3 simple para poder identificar cuanto
representa el 15% de calificacidn asignada al criterio de evaluacion, con lo cual se obtuvo
el puntaje de 13.59%.

e 36% mayor porcentaje de calificacion que representa a 54 usuarios encuestados para el
canal “Contact Center (1800 eSIGEF)”,se aplico una regla de 3 simple para poder
identificar cuanto representa el 12% de calificacion asignada al criterio de evaluacion, con

lo cual se obtuvo el puntaje de 14%.
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e 39% mayor porcentaje de calificacion que representa a 58 usuarios encuestados para el
canal “Visita a Subsecretarias™ se aplicd una regla de 3 simple para poder identificar cuanto
representa el 10% de calificacidn asignada al criterio de evaluacién, con lo cual se obtuvo
el puntaje de 9%.

e 40% mayor porcentaje de calificacion que representa a 60 usuarios encuestados para el
canal “Oficio/Quipux” se aplicd una regla de 3 simple para poder identificar cuanto
representa el 6% de calificacion asignada al criterio de evaluacién, con lo cual se obtuvo

el puntaje de 4.78%.

Tabla 32 — Desempefio de los analistas

Calificacion
segun
Direccion
Grupo de Evaluacién Criterios de Evaluacion Nacional del Puntaje Obtenido
Centro de
Servicios —
MEF

0,
Canal Presencial 10% 6.62 %

Desempefio de los

0,
analistas Contact Center (1800 eSIGEF) 10% 6.67%

Resultados 20% 13.29%

Elaborador por: Zamora, C (2018)

Fuente: Repositorio Direccién Nacional del Centro de Servicios Ministerio de Economia y Finanzas/
Encuesta aplicada a una muestra de 150 usuarios de las aplicaciones del Sistema Nacional de las Finanzas
Publicas

Para el calculo del criterio de evaluacion Disponibilidad de los canales de atencion, se tomé
como referencia la pregunta No 12 (En funcion del soporte recibido en los diferentes canales de
atencion, cree usted que el/los analistas tienen el conocimiento suficiente). De la encuesta aplicada
a una muestra de 150 usuarios de las aplicaciones del Sistema Nacional de las Finanzas Publicas,

se obtuvo los siguientes porcentajes:
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e 49% mayor porcentaje de calificacion que representa a 74 usuarios encuestados para el
canal “Centro de Servicios” se aplico una regla de 3 simple para poder identificar cuanto
representa el 10% de calificacion asignada al criterio de evaluacién, con lo cual se obtuvo
el puntaje de 6.62%.

e 42% mayor porcentaje de calificacion que representa a 63 usuarios encuestados para el
canal “Contact Center (1800 eSIGEF)” se aplic6 una regla de 3 simple para poder
identificar cuanto representa el 10% de calificacion asignada al criterio de evaluacion, con

lo cual se obtuvo el puntaje de 6.67%.

Del 73% calificacion segun la Direccion Nacional del Centro de Servicios para el criterio de
evaluacion “Calidad de la atencion”, se obtuvo el puntaje de 61.72% en el presente estudio. Este
punto refiere principalmente al comportamiento de factores propiamente de servicios; con lo cual
se ratifica la oportunidad de potenciar algunos de los canales de servicio como son el Centro de

Servicios y Contact Center (1800 eSIGEF).

4.2.4.2. Desempefio de los factores de servicio

Para medir el desempefio de los factores del servicio que influyen en la calidad de la atencion
que brinda la Direccion Nacional del Centro de Servicios a los usuarios de las aplicaciones del
Sistema Nacional de las Finanzas Publicas, se han tomado varios factores como son: preferencia
para revisar las comunicaciones, claridad, oportunidad de las comunicaciones, comunicacion de

los cursos de capacitacion a los usuarios, etc., como se muestra en la tabla 33:
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Tabla 33 — Tipo de comunicaciones

Calificacion segun

- I . Direccion Nacional del Puntaje
Grupo de Evaluacion Criterios de evaluacion Centro de Servicios — obtenido
MEF
0,
Pagina Web del Ministerio 7% oA
0
Pop up eSIGEF 5% 3.36 %
Tipo de Marquesina del eSIGEF - 204 1.33%
Comunicaciones  SPRYN 0
0,
Wiki Centro de Servicios 2% 1.33%
0,
Redes Sociales del Ministerio 1% e
RESULTADO 17% 11.36%

Elaborador por: Zamora, C (2018)

Fuente: Repositorio Direccién Nacional del Centro de Servicios Ministerio de Economia y Finanzas/
Encuesta aplicada a una muestra de 150 usuarios de las aplicaciones del Sistema Nacional de las Finanzas
Publicas

Para el calculo del criterio de evaluacién Tipo de Comunicaciones, se tom6 como referencia la
pregunta No 18 (Indique cual es su grado de preferencia al revisar las comunicaciones del
Ministerio de Economia y Finanzas) que mide el grado de preferencia del usuario al revisar las
comunicaciones del Ministerio. De la encuesta aplicada a una muestra de 150 usuarios de las

aplicaciones del Sistema Nacional de las Finanzas Publicas, se obtuvo los siguientes porcentajes:

e 50% mayor porcentaje de calificacion que representa a 75 usuarios encuestados para el tipo
de comunicacion “Pagina Web del Ministerio” se aplico una regla de 3 simple para poder
identificar cuanto representa el 7% de calificacion asignada al criterio de evaluacion, con
lo cual se obtuvo el puntaje de 4.67%.

e 41% mayor porcentaje de calificacion que representa a 61 usuarios encuestados para el tipo

de comunicacion “Pop up eSIGEF” se aplicd una regla de 3 simple para poder identificar
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cuanto representa el 5% de calificacion asignada al criterio de evaluacion, con lo cual se
obtuvo el puntaje de 3.36%.

e 42% mayor porcentaje de calificacion que representa a 63 usuarios encuestados para el tipo
de comunicacion “Marquesina del eSIGEF - SPRYN” se aplico una regla de 3 simple para
poder identificar cuanto representa el 2% de calificacion asignada al criterio de evaluacion,
con lo cual se obtuvo el puntaje de 1.33%.

e 32% mayor porcentaje de calificacion que representa a 48 usuarios encuestados para el tipo
de comunicacién “Wiki Centro de Servicios” se aplico una regla de 3 simple para poder
identificar cuanto representa el 2% de calificacion asignada al criterio de evaluacion, con
lo cual se obtuvo el puntaje de 1.33%.

e 32% mayor porcentaje de calificacion que representa a 48 usuarios encuestados para el tipo
de comunicacion “Redes Sociales del Ministerio” se aplicd una regla de 3 simple para
poder identificar cuanto representa el 1% de calificacion asignada al criterio de evaluacion,

con lo cual se obtuvo el puntaje de 0.67%.

De un total de 17% asignado, se obtuvo un 11.36% en el presente estudio, lo que demuestra
que la Direccion Nacional del Centro de Servicios debe hacer énfasis en potenciar algunos tipos
de comunicaciones, que pueden brindar al usuario nuevas opciones de comunicaciones como son
los medios alternativos como la WIKI del Centro de Servicios y las Redes Sociales del Ministerio,
aun poco conocidos y empleados por los usuarios, para lo cual es necesario establecer estrategias
que permitan la masificacion de este tipo de medios son solo como canal alternativo, sino como

uno de los canales principales de comunicacion.
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4.2.4.3. Calidad en el servicio

Para medir la calidad en el servicio que brinda la Direccion Nacional del Centro de Servicios se
han tomado varios factores como son: la garantia de la calidad de los servicios que ofrece la

organizacion, cumplimiento de estandares de calidad, etc., tal como se muestra en la tabla 34:

Tabla 34 — Calidad en el Servicio

Calificacion segun

. I - Direccion Nacional Puntaje
Grupo de Evaluacion Criterios de evaluacion del Centro de obtenido
Servicios - MEF
Garantia de que los servicios que se 3.33%
. 5%
ofertan son de calidad
Calidad del Servicio - )
Cumplimiento de estandares de 330%
calidad de acuerdo a normativa 5% '
vigente
RESULTADO 10% 6.63%

Elaborador por: Zamora, C (2018)

Fuente: Repositorio Direccion Nacional del Centro de Servicios Ministerio de Economia y Finanzas/
Encuesta aplicada a una muestra de 150 usuarios de las aplicaciones del Sistema Nacional de las Finanzas
Publicas

Para el calculo del criterio de evaluacion Calidad del Servicio, se tomé como referencia la
pregunta No 22 (La organizacion garantiza calidad en los servicios que oferta) y la pregunta No
23 (La organizacion cumple con estandares de calidad de acuerdo a las normativas vigentes). De
la encuesta aplicada a una muestra de 150 usuarios de las aplicaciones del Sistema Nacional de las

Finanzas Publicas, se obtuvo los siguientes porcentajes:

e 44% mayor porcentaje de calificacion que representa a 66 usuarios encuestados para
conocer la “Garantia de que los servicios que se ofertan son de calidad” se aplicé una regla
de 3 simple para poder identificar cuanto representa el 5% de calificacion asignada al

criterio de evaluacion, con lo cual se obtuvo el puntaje de 3.33%.
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e 35% mayor porcentaje de calificacion que representa a 53 usuarios encuestados para
conocer si existe “Cumplimiento de estandares de calidad de acuerdo a normativa vigente”
se aplicd una regla de 3 simple para poder identificar cuanto representa el 5% de

calificacion asignada al criterio de evaluacion, con lo cual se obtuvo el puntaje de 3.30%.

De un total de 10% asignado, se obtuvo un 6.63% en el presente estudio, lo que demuestra que
la Direccién Nacional del Centro de Servicios debe hacer énfasis en garantizar permanentemente
la calidad en el servicio que se oferta a los usuarios de las aplicaciones del Sistema Nacional de

las Finanzas Publicas, de acuerdo a estandares de calidad como es la Norma 1SO 9001.

4.2.5. Resultados de Grupos de Evaluacién
Una vez que se realiz6 el analisis a cada uno de los grupos de evaluacién (Calidad de la atencion,
Desempefio de los Factores de Servicio y Calidad en el servicio), criterios que conforman el indice
de Satisfaccion del Cliente de acuerdo a los porcentajes definidos por la Direccion Nacional del
Centro de Servicios — Ministerio de Economia y Finanzas, para el presente estudio se obtuvieron
los siguientes porcentajes que conforman el indice de Satisfaccion del Cliente para el afio 2018

como se muestran en la tabla 35:
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Tabla 35 — Resultados de Grupos de Evaluacion indice de Satisfaccion del Cliente afio 2018

Calificacion segun
Direccion Nacional
del Centro de
Servicios - MEF

Grupos de Evaluacion Puntaje obtenido

Calidad de la atencion 73% 61.72%
Desemperio de los factores de servicio 17% 11.36%
Calidad en el Servicio 10% 6.63%

Resultados de grupos de evaluacion Indice
de Satisfaccion del Cliente afio 2018 100% 79.71%

Elaborador por: Zamora, C (2018)

Fuente: Repositorio Direccién Nacional del Centro de Servicios Ministerio de Economia y Finanzas/
Encuesta aplicada a una muestra de 150 usuarios de las aplicaciones del Sistema Nacional de las
Finanzas Pudblicas

4.2.6. Evolucion del Indice de Satisfaccion del Cliente entre los afios 2015 al 2018
De acuerdo a la informacidn tomada del repositorio de informacion de la Direccién Nacional
del Centro de Servicios del Ministerio de Economia y Finanzas, se puede observar como ha sido
la evolucionando del indice de Satisfaccion del Cliente entre los afios 2015 al 2017. Para el afio
2018 de acuerdo al presente estudio, se obtuvo el porcentaje de 79.71% como se muestra en la

tabla 36:
Tabla 36 — Evolucién del indice de Satisfaccion del Cliente entre los afios 2015 al 2018

Repositorio de Informacién Direccion Nacional del Centro de

Servicios MEF Estudio de

Investigacion

P 20l A0 2015 1 re0 9016 Afio 2107 A0 2018
Semestre | Semestre 11
84% 82% 85% 75.2% 79.71%

Elaborador por: Zamora, C (2018)
Fuente: Repositorio Direccion Nacional del Centro de Servicios Ministerio de Economia y Finanzas/

Encuesta aplicada a una muestra de 150 usuarios de las aplicaciones del Sistema Nacional de las
Finanzas Publicas
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La evolucion del Iindice de Satisfaccion del Cliente entre los afios 2015 al 2018 de la Direccion
Nacional del Centro de Servicios del Ministerio de Economia y Finanzas se puede observar en la

siguiente figura 30.

Evolucion Indice de Satisfaccion del Cliente
2015 al 2018

90%
85%

80% 79.71%

75% 5.20%

70%
Afio 2015 Ao 2015 Afio 2016 Afio 2107 Afio 2018
Semestre | Semestre Il

Figura 30 — Evolucién del indice de Satisfaccion del Cliente entre los afios 2015 al 2018
Fuente: Repositorio Direccion Nacional del Centro de Servicios Ministerio de Economia y
Finanzas/ Encuesta aplicada a una muestra de 150 usuarios de las aplicaciones del Sistema
Nacional de las Finanzas Publicas

Elaborado por: Zamora, C (2018)

4.2.7. Principales problemas que afectan la percepcion de la calidad del servicio en la

Direccién Nacional del Centro de Servicios

De acuerdo a los resultados de la investigacion descriptiva e investigacion cualitativa, los
problemas que afectan a la calidad del servicio en la Direccién Nacional del Centro de Servicios

segun la opinion del usuario, se detalla en la tabla 37:
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Tabla 37 — Problemas que afectan la calidad del servicio en la Direccion Nacional del Centro de
Servicios

Dimension a la que pertenece el problema
Problemas que afectan la calidad del servicio en
la Direccion Nacional del Centro de Servicios Talento L
Estructural Humano Comunicacional

Algunos moédulos de servicio no se encuentran X

dando atencion

Tiempo de solucion del requerimiento X

El servicio no llega a concretarse por falta de algun X
requisito

Los cambios en el Sistema de las Finanzas Publicas X

no son comunicados oportunamente

El analista dan diferentes instrucciones respecto a un X
mismo tema
Existen tramites que deben ser consultados en varios X

areas por parte de los funcionarios, antes de la
solucion final del requerimiento
El personal contratado no cuenta con el perfil X

adecuado al puesto

Demora en la solucion al requerimiento por parte del X

analista

Alta rotacion del analista en los diferentes modulos X

Las Ilamadas telefonicas que realizan los usuarios no X

entran a la central de Ilamadas

La linea telefonica del Contact Center pasa ocupada X
Las llamadas telefonicas de los usuarios no se

contestan en la linea 1800 eSIGEF

Las respuestas dadas por los funcionarios en la linea X

1800 eSIGEF no son claras

Los funcionarios que brindan asistencia no estan lo X

suficientemente capacitados

Total problemas que afectan la calidad 2 7 4

Elaborador por: Zamora, C (2018)
Fuente: Observacion Directa y encuesta

97



La tabla 36 permite observar que los mayores problemas que afectan la calidad del servicio en
la Direccion Nacional del Centro de Servicios, segun el punto de vista del usuario, surge de la
dimension del talento humano, especificamente de la interaccion del analista y el usuario que
requiere asistencia en las aplicaciones del Sistema Nacional de las Finanzas Publicas y la

satisfaccion que se genera en el usuario como la calidad del servicio que se brinda.

Este punto de vista coincide con las opiniones de los funcionarios de la Direccion Nacional del
Centro de Servicios tal como lo indico en la entrevista estructurada el Director Nacional y el

Analista 2 del Centro de Servicios.

Segun el Director Nacional del Centro de Servicios, en la prestacion del servicio se puede

evidenciar los siguientes problemas (Ver Anexo VII), tal como se puede observar en la tabla 38:

Tabla 38 — Problemas que afectan la calidad del servicio en la Direccion Nacional del Centro de
Servicios segun el Director Nacional

. . Dimension a la que pertenece el problema
Problemas que afectan la calidad del servicio en quep P

la Direccion Nacional del Centro de Servicios

segun el Director Nacional Estructural VLT Comunicacional
Humano
Falta de profesionalismo del personal que labora en
la Direccion X
No existe un andlisis al perfil del puesto requirente,
en muchos de los casos las carreras no son afines al
perfil y a las actividades que desarrollan, razén por x

la cual, existe una falta de especializacion en el
puesto.

El liderazgo no se encuentra bien definido y

entendido por los analistas de la Direccion, este es

un trabajo empirico sin conocimiento o experiencia X
por parte de las personas que lideran los puestos

Total problemas que afectan la calidad del 3
servicio segun Director

Elaborador por: Zamora, C (2018)

Fuente: Entrevista estructurada
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De acuerdo a la entrevista realizada a la Analista de la Direccion (Ver Anexo VII), los

problemas que se generan en la prestacion del servicio son los que se pueden evidencia en la tabla

39:

Tabla 39 — Problemas que afectan la calidad del servicio en la Direccién Nacional del Centro de

Servicios segun el Analista

Problemas que afectan la calidad del servicio en
la Direccion Nacional del Centro de Servicios
segun el Analista

El nivel de estres es elevado, debido a que el analista
debe cumplir con los indicadores de gestion

Se deberia realizar una revision a los perfiles de los
analista contratados, los cuales deben ser acordes al
area financiera en la cual se estan desarrollando

Hasta que el personal nuevo se adapte a la puesto, los
tiempos de atencidn son elevados, lo que genera que
los indicadores de gestion se vean afectados de
manera general.

Alta rotacion del personal

No existe equidad en las asignaciones de lider de
modulo

Si existen cambios en alguna funcionalidad del
Sistema de las Finanzas Publicas, éstos no son
comunicados ni compatidos oportunamente, lo que
genera que no se brinde un servicio de calidad
ocasionando la no satisfaccion del cliente.

Falta de comunicacion entre los componentes del
Sistema Nacional de las Finanzas Publicas
(presupuesto, contabilidad, némina, tesoreria)

Las actualizaciones a funcionalidades del Sistema
Nacional de las Finanzas Publicas realizados por las
Direcciones o Subsecretarias, no son comunicadas
oportunamente a los analistas de la Direccién.

Total problemas que afectan la calidad del
servicio segun Analista

Elaborador por: Zamora, C (2018)
Fuente: Entrevista estructurada
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Analizando los problemas mencionados tanto por los usuarios de las aplicaciones del Sistema
Nacional de las Finanzas Publicas como por los funcionarios de la Direccion Nacional del Centro
de Servicios; se puede identificar que los principales problemas que afectan la calidad del servicio,
surgen de la dimension de talento humano, especificamente debido a la rotacion del personal,
desconocimiento del analista que brinda el servicio debido a que no cumple con el perfil adecuado,

etc.

El hecho de que exista una alta rotacion del personal genera en el usuario un poco de
desconfianza en el servicio, debido a que los analistas el momento de la asistencia emiten
diferentes instrucciones respecto a un mismo tema, razon por la cual la solucion al requerimiento

debe ser consultada en varias areas, antes de bridar al usuario una solucion final.

Ademas de que la contratacion del personal nuevo no cuenta con un analisis adecuado del
puesto, lo cual muchas veces genera desconocimiento en la asistencia que brinda el funcionario al

usuario, como también demora en la solucion del requerimiento.

4.2.8. Estrategias para reducir las brechas de satisfaccion entre la calidad percibida y valor

percibido en la Direccion Nacional del Centro de Servicios

El inicio de un proceso de mejoramiento continuo y por ende la prestacion de servicios de
calidad consiste en el establecimiento de una comunicacion directa y especial con el ciudadano,
considerandolo como un consumidor de los servicios que brinda toda Entidad Publica.
Generalmente este tipo de comunicacién traerd consigo obligaciones, responsabilidades y
compromisos fundamentales que debe hacer toda Entidad con el Ciudadano tal como lo indica el

Decreto 149 de fecha 20 de noviembre 2013 emitido por la Presidencia de la Republica acerca de
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la Simplificacion de Tramites en el Art 5 menciona: “Tendra como finalidades las de facilitar la
interaccion entre el ciudadano, empresa y la Administracion Puablica en la prestacion de los
servicios a que esta obligada; facilitar el acceso y ejecutar agilmente los tramites que deben realizar
los ciudadanos para acceder a dichos servicios; racionalizar el uso de recurso publicos; y, reducir

los costos, tiempos y pasos de transaccion al ciudadano, empresas y administracion publica”

Esto a su vez permitird monitorear, verificar y cumplir con las necesidades, expectativas y
requerimientos de los usuarios clientes de servicios publicos en funcion de lo cual la Direccion
Nacional del Centro de Servicios se compromete a brindar de tal manera que el usuario-cliente
sepa qué puede esperar Yy, por otra parte, cuales son los derechos (a ser escuchado, respetado, a

recibir una respuesta) y las garantias que debe exigir.

El indice de satisfaccion del cliente (ISC) permitira un modelo de solucién rapida y eficaz para
prevenir, corregir y fortalecer factores de servicio que brinda la Direccion, a través de este, la
organizacion podra evidenciar la importancia relativa de cada atributo, lo cual permitira identificar
las acciones, tareas, procedimientos, documentos y principales factores que satisfacen las

necesidades especificas.

Segun (Tari , 2000, p.35) entre los principales insumos que componente el indice de

satisfaccion del cliente tenemos:
e Indice de Satisfaccion de Calidad Percibida (ISCP):

Expresa la satisfaccion del cliente con el desempefio de la organizacion, ponderado por la
importancia relativa de cada atributo. Se valorara indicadores de eficiencia, los cuales indican la
capacidad o acierto en la consecucion de tareas y/o trabajos, satisfaciendo unas necesidades

especificas
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e Indice de Satisfaccion de Valor Percibido ISVP (ISPP):

Expresa la satisfaccion del cliente con el precio percibido de acuerdo a dos conceptos basicos:
precio “justo” con relacion a la utilidad o beneficio que le brinda el producto o servicio y la
categoria “barato/caro”, que es el precio con relacion a los precios de la competencia. Siendo una
organizacion sin fines de lucro, se considera el ISVP como valor agregado o importancia que le da

por tipo de requerimientos.

Para el presente estudio de investigacién, se ha considerado necesario dentro de la Direccion
Nacional del Centro de Servicios para reducir las brechas de satisfaccion entre la calidad percibida
y valor percibido de los usuarios de las aplicaciones del Sistema Nacional de las Finanzas Publicas

definir las siguientes estrategias:

4.2.8.1. Estrategia 1
Contar con un buzon de sugerencias que permita a la Direccion conocer las inquietudes,
sugerencias del cliente, de esta forma se puede establecer cuél es la percepcion del servicio que se
brindan en los diferentes canales de atencion (Centro de Servicios, Contact Center 1800 eSIGEF,
Visita a las Subsecretarias y Oficio/Quipux) y determinar de esta manera sus necesidades y

expectativas.

4.2.8.2. Estrategia 2
Disefiar un plan de capacitacion permanente para el personal nuevo en la Direccion, que permita

formar, preparar y respaldar un entorno de servicio al cliente sélido por parte del funcionario.
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4.2.8.3. Estrategia 3

Contar con un plan de reconocimiento a los empleados de la Direccidén que hayan alcanzado con
los indicadores de servicio, lo cual permitira reconocer el buen servicio brindado a los usuarios, como

la dedicacion y alineacion con los objetivos de servicio al cliente por parte de la Direccion.

4.2.8.4. Estrategia 4
Promover y mejorar la comunicacion interna en la Direccion con charlas semanales de cambios a
funcionalidades de los Sistemas de las Finanzas Publicas, con lo cual se podra canalizar de mejor

manera la solucion final al requerimiento del cliente.

4.2.8.5. Estrategia 5

Actualizar las bases de datos o0 almacenamiento de informacion de la Direccion, con las soluciones
a requerimientos recurrentes, con lo cual se podra optimizar el tiempo de respuesta a los mismos y la

satisfaccion del cliente

4.2.9. Propuesta de Implementacion de Estrategias segun Matriz 5W2H
La implementacion de las estrategias de servicio de la Direccion Nacional del Centro de
Servicios, se han disefiado tomando como referencia la Matriz 5W2H (qué, por que, donde,

cuando, quién, como, cuanto), como se muestra en las siguientes tablas 40, 41, 42,43y 44
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Tabla 40 — Estrategia 1: Contar con un buzén de sugerencias que permita a la Direccion conocer
las inquietudes, sugerencias del cliente, de esta forma se puede establecer cuél es la percepcion del
servicio que se brindan en los diferentes canales de aten

Qué: Se debe instalar un buzdn de sugerencias para los usuarios de los Sistemas de las Finanzas Publicas

Por qué: Porque la Direccion podra atender, resolver, evaluar, implementar y dar seguimiento a las
quejas, sugerencias y denuncias, hasta la satisfaccion de las necesidades y expectativas de la ciudadania,
para consolidar y enriquecer la calidad del servicio publico.

Doénde: El buzon de sugerencias se ubicard junto al cubiculo de informacién de las instalaciones
Direccion Nacional del Centro de Servicios del canal de atencién Centro de Servicios, ubicada en la
Planta Baja de la Plataforma Gubernamental blogue azul.

Cuando: Una vez presentado el trabajo de investigacion, se sugerira a la Direccidn su implementacion
que seré del 04 al 28 de febrero del 2019

Quién: El responsable de su implementacion sera el Director de area.

Como: Los Registros de las Quejas, Sugerencias y Denuncias del buzén fisico deben ser depositados en

un sobre anotando la fecha, el numero de Registros encontrados. Se firma de conformidad por los

responsables de abrir el buzon y contar las Quejas, Sugerencias y Denuncias. Se tramitardn Quejas,

Sugerencias y Denuncias que sean llenadas en el formato oficial.

Cuénto: La presentacion de una queja o sugerencia no debera suponer en ningin caso algun coste para

el usuario, mientras que el costo para la Direccion dependera del analisis de las ofertas de mercado.
Elaborado por: Zamora, C (2018)
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Tabla 41 — Estrategia 2: Disefiar un plan de capacitacion permanente para el personal nuevo en la
Direccion, que permita formar, preparar y respaldar un entorno de servicio al cliente solido por
parte del funcionario.

Qué: Disefar un plan de capacitacion para los funcionarios de la Direccién Nacional del Centro de

Servicios

Por qué: Porque los funcionarios podran fortalecer sus conocimientos permanentemente acerca del
manejo de las aplicaciones del Sistema Nacional de las Finanzas Publicas que permita formar, preparar
y respaldar un entorno de servicio al cliente sélido por parte del funcionario.

Doénde: Las capacitaciones seran impartidas en la sala de capacitacion de la Direccion ubicada en la

Planta Baja de la Plataforma Gubernamental bloque azul.

Cuando: Las capacitaciones seran trimestrales durante 8 dias 2 horas diarias que empezaran del 03 al 31
de marzo del 2019
Quién: EIl responsable seran los lideres de cada componente (Presupuesto, Contabilidad, Tesoreria y
No6mina), previo temario aprobado por el Lider de capacitacion.
Cébmo: Las capacitaciones seran impartidas a grupos de 10 personas, previo a un temario aprobado, la
capacitacion constara de una parte teérica y practica y una evaluacion final de 7 puntos como minimo
para su aprobacion.
Cuanto: No tiene costo, se cuenta con un portal (link) de capacitaciones de la Direccion al que debe
acceder el funcionario.

Elaborado por: Zamora, C (2018)

Tabla 42— Estrategia 3: Contar con un programa de reconocimiento a los empleados de la
Direccidn que hayan alcanzado con los indicadores de servicio, lo cual permitird reconocer el buen
servicio brindado a los usuarios, como la dedicacion y alineacién con los objetivos de servicio al
cliente por parte de la Direccion.

Qué: Disefiar un programa de reconocimiento para los funcionarios de la Direccién Nacional del Centro

de Servicios

Por qué: Porque los trabajadores que se sienten reconocidos y apreciados, mostraran una actitud positiva
y mayor confianza en si mismos. Esto se traducira en un mayor compromiso con la Direccion.
Doénde: El reconocimiento sera entregado al funcionario en las instalaciones de la Direccion ubicada en

la Planta Baja de la Plataforma Gubernamental bloque azul.
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Cuéando: Los reconocimientos seran entregados semestralmente a los funcionarios, una vez realizada la
encuesta de Satisfaccién del Cliente del 01 30 de junio del 2019

Quién: El responsable sera el Director de area

Cémo: El programa de reconocimiento se realizara semestralmente previo al analisis de los indicadores
de gestién y las estadisticas de atencion de cada uno de los funcionarios. El funcionario que haya obtenido
el mayor porcentaje sera aquel que se haga acreedor el reconocimiento que sera de un diploma como al
mejor trabajador.

Cuénto: El programa de reconocimiento no tiene costo, costo de impresion de los diplomas.

Elaborado por: Zamora, C (2018)

Tabla 43 — Estrategia 4: Promover y mejorar la comunicacion interna en la Direccién con charlas
semanales de cambios a funcionalidades de los Sistemas de las Finanzas Publicas, con lo cual se
podra canalizar de mejor manera la solucion final al requerimiento

Qué: Realizar charlas semanales para los funcionarios de la Direccién Nacional del Centro de Servicios

Por qué: Porque los funcionario podran conocer de cambios a funcionalidades de los Sistemas de las
Finanzas Publicas, con lo cual se podra canalizar de mejor manera la solucidn final al requerimiento del
cliente

Doénde: Las charlas seran impartidas en la sala de capacitacion de la Direccién ubicada en la Planta Baja
de la Plataforma Gubernamental bloque azul.

Cuando: Los charlas seran semanales por el lapso de 2 horas en las primeras horas de la mafiana
(08h00 a 10h00) que es cuando existe menos afluencia de usuarios, que empezaran del 03 al 30 de marzo
del 2019

Quién: EIl responsable serdn los lideres de cada componente (Presupuesto, Contabilidad, Tesoreria y
N6mina)

Cbmo: Se preparara una presentacion en Power Point, al final de las misma se realizard un panel de
preguntas y repuestas.

Cuénto: Las charlas no tiene costo

Elaborado por: Zamora, C (2018)
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Tabla 44 — Estrategia 5: Actualizar las bases de datos o almacenamiento de informacién de la
Direccidn, con las soluciones a requerimientos recurrentes, con lo cual se podra optimizar el
tiempo de respuesta a los mismos y la satisfaccion del cliente

Qué: Realizar actualizaciones permanentes de las bases de dato o almacenamiento de informacion de la
Direccion.

Por qué: Porque el contar con base de datos o almacenamiento de informacién actualizadas permitira a
la Direccidn, contar con soluciones actualizadas a requerimientos recurrentes, con lo cual se podra
optimizar el tiempo de respuesta a los mismos y la satisfaccion del cliente

Donde: Las bases de datos o almacenamiento de informacion seran actualizados en el portal (link) de la
Direccion de acuerdo a cada uno de los componentes de los Sistemas de las Finanzas Publicas.
Cuéndo: Cada viernes, una vez que se libere a produccion actualizaciones en las aplicaciones del
Sistema de las Finanzas Publicas. Desde la primera liberacion en produccion que empieza desde 21 de
enero del 2019

Quién: EIl responsable serdn los lideres de cada componente (Presupuesto, Contabilidad, Tesoreria y
N6mina)

Cémo: Se ingresara al portal (link) de la Direccion a cada carpeta de cada componente, se ingresara a
una hoja de Excel habilitada en donde se digitara la solucién del requerimiento. A esta carpeta solamente
tendran acceso los lideres de componente.

Cuanto: Las actualizaciones no tienen costo.

Elaborado por: Zamora, C (2018)
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

La implementacion de un Sistema de Gestidn de la Calidad bajo Norma ISO 9001:2008 en la
Direccién Nacional del Centro de Servicios del Ministerio de Economia y Finanzas, ha impactado
significativamente en la calidad de los productos y servicios, y en la satisfaccion generada en los
usuarios de las aplicaciones del Sistema Nacional de las Finanzas Publicas. La medicion del indice
de Satisfaccion del Cliente (ISC) ha permitido a la Direccion obtener resultados que ayuden a

prevenir, mejorar y fortalecer los factores de servicio independientemente del canal de atencion.

La importancia que brinda la Direccion al andlisis de cada uno de los atributos del servicio,
permitid definir estrategias de servicio de acuerdo a la Matriz 5W2H (qué, por qué, donde, cuando,
quién, como, cuanto), que a futuro permitirdn a la Direccion realizar ajustes y modificaciones

oportunas, incluso después de que el plan de accion se ponga en practica dentro de la Direccion.

El proceso que debe seguir el usuario/cliente para acceder al servicio (informacion- espera-
atencion- evaluacion), fluye de manera adecuada, permitiendo observar que a pesar de que el
usuario tiene que esperar en promedio 15 minutos para ser atendido, una vez que pasa al cubiculo
respectivo, la atencion fluye con normalidad hasta que el requerimiento es solucionado por el

analista de la Direccion Nacional del Centro de Servicios del Ministerio de Finanzas.

A pesar de que el personal de los dos canales de atencién (Centro de Servicios y Contact Center)
es amable y cordial, el problema, radica en el desconocimiento por parte de varios analistas en
varios de los médulos (presupuesto, contabilidad, tesoreria, ndbmina), especialmente de personal

nuevo dentro de la Direccién.
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La alta rotacidon que existe es mal interpretada por los usuarios como mala predisposicién del
analista en la atencion, lo que genera que los requerimientos no sean solucionados o el tiempo de
atencion no sea el adecuado y en muchos de los casos se generan soluciones diferentes al

requerimiento entre analistas del mismo componente.

Adicionalmente se pudo conocer que la opinién de los usuarios del servicio, acerca de los
cambios o actualizaciones en el Sistema Nacional de las Finanzas Publicas es que éstos, no son
comunicados oportunamente a pesar de contar con varios medios de comunicaciéon como son:
Pagina Web, Pop up eSIGEF, Marquesina del eSIGEF - SPRYN, Wiki Centro de Servicios y
Redes Sociales, sin embargo, se evidencia un crecimiento importante en nuevas tendencias de
comunicaciones segun la encuesta de campo, que muestra que el 32% de usuarios prefieren las

comunicaciones mediante Wiki Centro de Servicios y Redes Sociales.

El instrumento para la medicion del indice de Satisfaccion del Usuario se validé mediante
herramientas estadisticas como el alfa de Conbrach, obteniendo resultados superiores a 0,7 lo que
muestra fiabilidad de este método. Los resultados obtenidos a traves de la encuesta referida son

los siguientes:

e La disponibilidad de los servicios segun la opinion de los usuarios de las aplicaciones del
Sistema Nacional de las Finanzas Publicas genera un impacto positivo, ya que para ellos
los canales de atencion: Centro de Servicios, Contact Center 1800 eSIGEF, Visita a las
Subsecretarias y Oficio/Quipux, estan disponibles cuando se requiere el soporte.

e Para el calculo del indice de Satisfaccion del Cliente para el afio 2018, se tom6 como
variable de estudio el “Desempefio del canal de atencion Contact Center (1800 eSIGEF)”,

el cual muestra un incremento de un 14% con relacion a la calificacion dada por la
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Direccion del 12%, lograndose determinar que el usuario busca solucion a sus

requerimientos a través de la atencion que brinda el canal telefonico (linea 1800 eSIGEF).

5.2. Recomendaciones

Realizar evaluaciones periddicas sobre la calidad del servicio percibida por los usuarios
externos, ya que las expectativas y percepciones de los usuarios cambian constantemente, de este
modo la Direccidn podra proveer un servicio de acuerdo a las necesidades y expectativas de los
ciudadanos, lo cual generard mayor satisfaccion en el servicio, mejor calidad de los productos/

servicios ofrecidos y mejores indices de gestion del servicio.

Establecer un buzon para que el usuario de las aplicaciones del Sistema Nacional de las
Finanzas Publicas pueda emitir quejas y sugerencias del servicio ofrecido, de este modo la

Direccién podra mejor la calidad en el servicio.

Se sugiere a la Direccion Nacional del Centro de Servicios organice y estructure un Programa
de Capacitacién, que sirva de apoyo a los empleados nuevos y asi éstos puedan obtener los

conocimientos necesarios para poder brindar un servicio de calidad.

Disefiar un Plan de Carrera para todo el personal de la Direccion Nacional del Centro de
Servicios, que sirva como incentivo para que el crecimiento profesional del personal, lograndose

de esta manera un recurso humano mas calificado y con mayores oportunidades de crecimiento.

Potencializar nuevas opciones de comunicacion como son la Wiki Centro de Servicios y Redes
Sociales, con lo cual se podra establecer estrategias que permitan la masificacion de este tipo de

medios entre los usuarios.
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ANEXOS
Anexo | - Modelo de Cuestionario SERVQUAL

Instrucciones:

Estimado..., trabajamos con el firme proposito de brindarle un excelente servicio, porque USTED es lo
mas importante y su satisfaccidn es nuestro principal interés.

Por favor, indique el grado que usted piensa que debe tener......, respecto a las caracteristicas descritas en
cada uno de los siguientes enunciados.

Si usted siente que la caracteristica cumple un nivel de satisfaccion bajo para usted, encierre el nimero 1.
Si cree que la caracteristica es absolutamente satisfecha, encierre el nimero 7. Si su decisién no es muy
definida, encierre uno de los nimeros intermedios.

No existen respuestas correctas ni incorrectas, solo nos interesa obtener un nimero que realmente refleje

lo que usted piensa respecto al servicio que ................ le ofrece.

No. Caracteristica del Servicio Ponderacion
1. La............ cuenta con equipos modernos 1234567
2. Las instalaciones fisicas de.................... lucen comodas y atractivas. 1234567
3. Elservidor ptiblicode...................... tienen buena apariencia. 1234567
4. Los materiales que proporciona (recibos, documentos, etc) son aceptables 1234567
5. Cuando....................... promete algo en un cierto tiempo, lo cumplen. 1234567
6. Cuando un usuario tiene un problema, la.............. muestra interés en resolver 1234567
7. Bl desempaiia el servicio correcto a la primera. 1234567
8 El................ provee sus servicios en el tiempo que prometid hacerlo. 1234567
9. El................ insiste en llevar sus registros y documentos libres de errores 1234567
10. El servidor publico del....... informan el tiempo que seran realizados los servicios 12 3 456 7
11. El servidor publico del......... dan un pronto servicio a los usuarios 1234567
12. Los servidores ptblicos del... siempre estan dispuestos a ayudar a los usuarios. 1234567
13. Los servidores publicos del... en todo momento atienden sus peticiones. 1234567
14. El comportamiento del servidor ptblico de............ inspira confianza. 1234567
16. El servidor publico de.......... son siempre amables con los usuarios 1234567
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17. El servidor publico de............... estan capacitados para responder a las preguntas 1 2 3 4 5 6 7
18. Elccoiviiiiiiiiiin, da a los vecinos y usuarios atencion individual. 1234567
19. Los horarios de atencion de.......... son los adecuados para los usuarios 1234567
20.El................ cuenta con servidores publicos que dan atencion personal. 1234567
2L EL .o, se preocupa por cuidar los intereses de los usuarios. 1234567

22. Los servidores pubicos atienden las necesidades especificas de los usuarios.

1234567

¢Como calificaria el servicio en general de...............cccoeiiiiiiiiinininn. de 1a10?

Preguntas demogréficas

¢De qué lugar nos visita?

¢Cual es el motivo de su visita?

“Gracias por permitirnos conocer su opinion, para nosotros es muy importante

Brindarle un excelente servicio”.
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Anexo Il - Cuestionario para evaluar la Calidad de los Servicios Publicos - SENPLADES
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Anexo |11 — Estructura del Modelo de Encuesta version inicial para Medicion del indice de
Satisfaccion del Usuario

Ministerio
de Economia

y Finanzas

Encuesta de Medicién del Indice de Satisfaccion del
Usuario

Datos de Identificacion:

Género:  Masculino () Femenino ( ) Edad:

El Ministerio de Economia y Finanzas a través de la Direccion Nacional del Centro de Servicios, interesada
en mejorar la calidad de sus servicios se encuentra elaborando una investigacion sobre EL IMPACTO DE
LA SATISFACCION DEL CLIENTE CON LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD BAJO NORMA I1SO 9001:2008. Para lo cual agradecemos nos otorguen
unos minutos de su tiempo con el propdsito de contestar las preguntas que se mencionan en este formulario.
La Direccion Nacional del Centro de Servicios garantiza la confidencialidad de la informacion

proporcionada

Instruccion: Marque con una X su respuesta en el casillero que crea conveniente, siendo 1 En total

desacuerdo, 2 En desacuerdo, 3 Indeciso, 4 De acuerdo y 5 Totalmente de acuerdo.

1.- Informacion General

1.1 Canal de aplicacion de la encuesta
Marca solo un 6valo por fila

Presencial

Telefonico

Correo electronico
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1.2. Provincia
Marca solo un 6valo.
Azuay
Bolivar
Cafiar
Carchi
Chimborazo
Cotopaxi
El Oro
Esmeraldas
Galapagos
Guayas
Imbabura
Loja
Los Rios
Manabi
Morona Santiago
Napo
Orellana
Pastaza
Pichincha
Santa Elena
Santo Domingo de los Tséchilas
Sucumbios
Tungurahua

Zamora Chinchipe

1.3 Cdédigo de Entidad: 1309999 (7 digitos)
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2.- Evalle los canales de atencién del Ministerio de Economia vy
Finanzas

2.1 ¢ Los canales de atencion del Ministerio de Economia y Finanzas estan disponibles cuando usted
requiere de soporte?

Marca solo un évalo por fila.

1 () 20 ) s 4] s[ ]

2.2 ;Coémo calificaria a los siguientes canales de atencion al momento de solicitar soporte?

Marca solo un dvalo por fila.

Centro de Senvicios
Contact Center (1800 ESIGEF)

Visita a Subsecretarias

Joun -
Jpoo -
oo -
Jouo -
OO0

Oficio/ Quipux

2.3 ¢ Como considera el tiempo promedio de atencidn de los diferentes canales de atencion?

Marca solo un dvalo por fila.

Centro de Senvicios
Contact Center (1800 ESIGEF)

Visita a Subsecretarias

Joun -
Jouo -
Jodn -
Jpuo -
UL

Oficio/ Quipux

2.4 i Como considera los horarios de atencién de los diferentes canales de atencion?

Marca solo un dvalo por fila.

Centro de Senvicios
Contact Center (1800 ESIGEF)

Visita a Subsecretarias

Joun -
Jouo -
Jouy -
Jouo -
RS

Oficio/ Quipux
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2.5 ¢ Indigque cudl es su percepcion de los siguientes factores en la ejecucidn del servicio en los diferentes
canales de atencion?

Marca solo un 6valo por fila.

Menor tiempo de espera

Personal Especializado

Joo -
Joo -
oo -
Jog -
oo -

Facilidad de contacto

3.- Evaluacion al talento humano del Ministerio de Economia v
Finanzas

3.1 ¢En funcidén del soporte recibido en los diferentes canales de atencidn, cree usted que el/los
analistas tienen el conocimiento suficiente?

Marca solo un dvalo por fila.

Centro de Senicios
Contact Center (1800 ESIGEF)

Visita a Subsecretarias

Joug -
Jodog -
Jodo -
Jpug -
-

Oficio/ Quipux

3.2 ¢Cree usted que los requerimientos que no pudieron resolverse en una primera atencién y que
fueron escalados, fueron solucionados oportunamente?

Marca solo un dvalo por fila.

1 ) 2] s ] e[ ] s

3.3 ¢{Considera usted que el tiempo de solucion de un requerimiento es el adecuado?

Marca solo un dvalo por fila.

1 () 20 s e ) s ]
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3.4 ¢Considera usted que la Direccion posee un sistema de quejas y reclamos para el soporte o
informacion entregada?

Marca solo un 6valo por fila.
1 )20 s e[ s

3.5 ¢Indique cual es su percepcion de los siguientes motivos de queja/ reclamo en la ejecucion del
servicio en los diferentes canales de atencion?

Marca solo un évalo por fila

Mala predisposicion del analista en la atencién

No resolvieron su requerimiento

Joy -
Jog -
Jog -
Joy -
Jog -

Tiempo de espera para ser atendido

3.6 ¢Cual es su grado de satisfaccion de los canales de atencion del Ministerio de Economia y
Finanzas?

Marca solo un 6valo por fila

1 () 20)  s() 4] s

4.- Evaluacion a las comunicaciones del Ministerio de Economia vy
Finanzas

4.1 ¢Indique cudl es su grado de preferencia al revisar las comunicaciones del Ministerio de
Economiay Finanzas?

Marca solo un 6valo por fila

Pagina web del Ministerio
Pop up Esigef
Marquesina del eSIGEF - SPRYN

Wiki Centro de Senvicios

JUoua -
JUUdo -
Jouug -
JJuoo -
Jooun -

Redes Sociales del Ministerio
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4.2 ¢ Considera usted que las comunicaciones del Ministerio de Economia y Finanzas son claras y
oportunas para su aplicacion?

Marca solo un 6valo por fila

v ()2 ) 3 () sl ) s ]

4.3 ;Considera usted que la Direccién mejora continuamente sus servicios de capacitacion virtual?

Marca solo un évalo por fila

v ()2 ) 3 () sl ) s ]

4.4. ¢ La Direccién publica cursos virtuales de acuerdo a las normativas vigentes?

Marca solo un évalo por fila

v ()2 ) 3 () sl ) s ]

4.5 ¢Considera usted que los instructivos y procedimientos publicados por el Ministerio de
Economia y Finanzas son claros, actualizados y de facil comprension?:

Marca solo un 6valo por fila

v ()2 ) 3 () sl ) s ]

5.- Evaluacion de la calidad en el servicio del Ministerio de
Economia y Finanzas
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5.1 ¢La organizacién garantiza calidad en los servicios que oferta?

Marca solo un dvalo por fila

1 () 20 () a(] s

5.2 ¢La organizacién cumple con estandares de calidad de acuerdo a las normativas vigentes?

Marca solo un 6valo por fila

1 () 20 () a(] s

5.3 ¢ La organizacion proporciona los recursos necesarios para lograr los objetivos de calidad?

Marca solo un 6valo por fila

1 () 20 s() &) s
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Anexo 1V — Estructura del Modelo de Encuesta version final para Medicion del Indice de
Satisfaccion del Usuario

Ministerio
de Economia
y Finanzas

Encuesta de Medicién del Indice de Satisfaccion del
Usuario

Datos de Identificacion:

Género:  Masculino () Femenino ( ) Edad:

El Ministerio de Economia y Finanzas a través de la Direccion Nacional del Centro de Servicios, interesada
en mejorar la calidad de sus servicios se encuentra elaborando una investigacion sobre EL IMPACTO DE
LA SATISFACCION DEL CLIENTE CON LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD BAJO NORMA ISO 9001:2008. Para lo cual agradecemos nos otorguen
unos minutos de su tiempo con el propdsito de contestar las preguntas que se mencionan en este formulario.
La Direccion Nacional del Centro de Servicios garantiza la confidencialidad de la informacion

proporcionada

Instruccion: Marque con una X su respuesta en el casillero que crea conveniente, siendo 1 En total

desacuerdo, 2 En desacuerdo, 3 Indeciso, 4 De acuerdo y 5 Totalmente de acuerdo.

1.- Informacion General

1.1 Canal de aplicacion de la encuesta

Marca solo un 6valo por fila

Presencial
Telefonico

Correo electrénico
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1.2. Seleccione la provincia de aplicacién de la encuesta
Marca solo un 6valo.
Azuay
Bolivar
Cafiar
Carchi
Chimborazo
Cotopaxi
El Oro
Esmeraldas
Galépagos
Guayas
Imbabura
Loja
Los Rios
Manabi
Morona Santiago
Napo
Orellana
Pastaza
Pichincha
Santa Elena
Santo Domingo de los Tséchilas
Sucumbios
Tungurahua

Zamora Chinchipe

1.3 Codigo de Entidad: 1309999 (7 digitos)
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2.- Evalle los canales de atencién del Ministerio de Economia vy
Finanzas

2.1 ¢ Los canales de atencion del Ministerio de Economia y Finanzas estan disponibles cuando usted
requiere de soporte?

Marca solo un évalo por fila.

1 ) 2 ) s a4 s ]

2.2 ¢Como calificaria a los siguientes canales de atencion al momento de solicitar soporte?

Marca solo un 6valo por fila.

Centro de Senicios
Contact Center (1800 ESIGEF)

Visita a Subsecretarias

OO
Jouo -
OO

Oficio/ Quipux

Jouo -
Jpun -

2.3 ;Cémo considera el tiempo promedio de atencion de 25 minutos del siguiente canal de atencion?

Marca solo un 6valo por fila.

1 2 3 4 5

Centro de Senvicios D D D [ ]

,_
—

2.4 ¢ Como considera el tiempo promedio de atencidén de 20 minutos del siguiente canal de atencién?
Marca solo un dvalo por fila

1 2 3 4 5

Contact Center (1800 ESIGEF) D D D D D

2.5 ¢ Como considera el tiempo promedio de atencién de 24 horas del siguiente canal de atencion?
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Marca solo un 6valo por fila

1 2 3 4 5

Visita a Subsecretarias [: C] [j D C]

2.6 (Cémo considera el tiempo promedio de atencion de 48 horas del siguiente canal de atencion?

Marca solo un 6valo por fila

1 2 3

Oficio/ Quipux D [: D D D

2.7 ;Como considera el horario de atencion de los diferentes canales de atencion?
Nota: El horario de atencion para todos los canales de atencion comprende de 08h00 a 17h00

Marca solo un évalo por fila.

Centro de Senicios
Contact Center (1800 ESIGEF)

Visita a Subsecretarias

Jpun -
upun -
oo -
Jouo -
OO

Oficio/ Quipux

2.8 ¢ Indique cudl es su percepcion de los siguientes factores en la ejecucion del servicio en los diferentes
canales de atencion?

Marca solo un évalo por fila.

Menor tiempo de espera

Personal Especializado

Jod -
Jog -
Joo -
Jod -
Jog -

Facilidad de contacto

3.- Evaluacion al talento humano del Ministerio de Economia y
Finanzas
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3.1 ¢En funcion del soporte recibido en los diferentes canales de atencidn, cree usted que el/los
analistas tienen el conocimiento suficiente?

Marca solo un 6valo por fila.

Centro de Senvicios
Contact Center (1800 ESIGEF)

Visita a Subsecretarias

Jpugd -
Jpdg -
Jgdag -
Jpdg -
U

Oficio/ Quipux

3.2 ¢ Cree usted que los requerimientos que no pudieron resolverse en una primera atencion y que se
escalaron, fueron solucionados oportunamente?

Marca solo un 6valo por fila.

s ) e ) sL ]

[EY
—
—J
N
—
—J

3.3 ¢ Considera usted que el tiempo de solucién de un requerimiento es el adecuado?

Marca solo un évalo por fila

1 ) 20)  s() 4] s

3.4 ;Como considera usted al sistema de quejas y reclamos para el soporte o informacién entregada
que posee la Direccion?

Marca solo un dvalo por fila.

1 () 2 ) s ) sl s

3.5 ¢ Indigue cudl es su percepcién de los siguientes motivos de queja/ reclamo en la ejecucion del servicio
en los diferentes canales de atencion?

Marca solo un évalo por fila

Mala predisposicion del analista en la atencién

No resolvieron su requerimiento

Joo -
Joo -
Joo -
JoO -
Joo -

Tiempo de espera para ser atendido



3.6 ¢Cudl es su grado de satisfaccion de los canales de atencion del Ministerio de Economia y
Finanzas?

Marca solo un 6valo por fila

Canales de Atencién: Centro de Servicios, Contact Center (1800 eSIGEF), Visita a las Subsecretarias
y Oficio/Quipux.

1 () 2] s ) 4 ) s[]

4.- Evaluacion a las comunicaciones del Ministerio de Economia y
Finanzas

4.1 ¢ Indique cudl es su grado de preferencia al revisar las comunicaciones del Ministerio de Economia
y Finanzas?

Marca solo un 6valo por fila

Péagina web del Ministerio
Pop up Esigef
Marquesina del eSIGEF - SPRYN

Wiki Centro de Senicios

JJooo -
Jooug -

Redes Sociales del Ministerio

Jubuy -
JUUdg -
Jooug -

4.2 ¢Considera usted que las comunicaciones del Ministerio de Economia y Finanzas son claras y
oportunas para su aplicacion?

Marca solo un évalo por fila
v () 20 s e s ]

4.3 ¢Cree usted que las ofertas de cursos de capacitacion se comunican hacia los usuarios
oportunamente por parte de la Direccién?

Marca solo un dvalo por fila

1 () 2 ) 3 ) &) s
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4.4 ¢ Considera usted que los instructivos y procedimientos publicados por el Ministerio de Economia
y Finanzas son claros, actualizados y de facil comprension?

Marca solo un 6valo por fila

1 ] 2] s ) 4] s

5.- Evaluacion de la calidad en el servicio del Ministerio de Economia
vy Finanzas

5.1 ¢La organizacién garantiza calidad en los servicios que oferta?

Marca solo un évalo por fila

s ) 4] s

5.2 ¢La organizacién cumple con estandares de calidad de acuerdo a las normativas vigentes?

Marca solo un 6valo por fila

s ) 4] s

5.3 ¢ La organizacion proporciona los recursos necesarios para lograr los objetivos de calidad?

Marca solo un 6valo por fila

1 ) 2] s e s

NOTA: Las preguntas en color amarillo son las que se adicionan en la version final de la encuesta
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Anexo V — Estructura del Modelo de Entrevista Estructurada para el Director y Analista de
la Direccion Nacional del Centro de Servicios del Ministerio de Economia y Finanzas

Ministerio
de Economia

y Finanzas

Modelo de Entrevista Estructurada para el Director y
Analista de la Direccion Nacional del Centro de Servicios
del Ministerio de Economia y Finanzas

Muy buenos dias, mi nombre es Carla Zamora, egresada de la Maestria de Gerencia Empresarial de la
Escuela Politécnica Nacional; estoy realizando un estudio final de carrera relacionado con el impacto en
la Satisfaccion del Cliente después de la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)
bajo Norma ISO 9001. Me gustaria conocer su punto de vista respecto a este tema. Su opinién es muy
valiosa.

Me podria ayudar con la siguiente informacion

1. ; Qué procesos se encuentran certificados a través de la norma I1SO 9001:2008?

Agregadores de Valor )
Estratégicos C )
Apoyo -

2. ¢Désde hace cuantos afios se cuenta con la certificacion del SGC?

Hace 1 afio
Hace 3 arfios
Hace 5 afios
Otros

Joou

3.¢En qué afio fue la ultima recertificacion del SGC?
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4.;La planificacion, antes de la implementacion del SGC cada qué periodo se la realizaba?

Anual ]
Semestral C )
Trimestral C )
Mensual C )
No existia )

5.¢Existia una politica de calidad antes de la implementacién del SGC?

Si NO
] ]
6. ¢ Los tiempos de entrega de productos o servicios antes de la implementacion del SGC eran?

Sin respuesta C )
Demora extensa ]
Demora )
A tiempo )
]

Por debajo del tiempo

7.¢Antes de la implementacion del SGC con qué frecuencia se media la satisfaccion de los clientes?

Anual )
Semestral )
Trimestral C )
Mensual ]
No existia C )

8.¢Antes de la implementacion del SGC la satisfaccion de los clientes era?

100% ]
80% - 90% C )
70%- 80% C ]
menor al 70% ]
9.¢Antes de la implementacion del SGC se contaba con un Manual de Procedimientos?
] NO
) D
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10.;Después de la implementacion del SGC, las habilidades del trabajo en equipo y liderazgo en qué
nivel estan desarrolladas en la organizacion?

Alto )
Medio C]
Bajo C]

11. ;Como calificaria la calidad del servicio dado por la Direccion Nacional del Centro de Servicios
en una escala de valoracion de 0 a 5, siendo 0 la menor puntuacion y 5 la mas alta puntuaciéon?

1 () 20 ) s 4] s[]

12. A pesar de contar con un SGC implementado, considera que existen aun problemas en la

Direcciéon Nacional del Centro de Servicios que afectan la calidad del servicio y la Satisfaccion del
Cliente, puede mencionarlos?
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Anexo VI — Estructura d,el Modelo de Evaluacion del Contenido de la Encuesta version
inicial para Medicién del Indice de Satisfaccion del Usuario

Ministerio
de Economia
y Finanzas

Modelo de Evaluacion del Contenido de la Encuesta version inicial para Medicion del

Indice de Satisfaccion del Usuario

Encuesta aplicada al experto del Sistema de Gestion de la Calidad de la Direccidon Nacional del Centro de

Servicios del Ministerio de Economia y Finanzas para que valide la variable de satisfaccion del usuario

DATOS DE IDENTIFICACION

Fecha: 19/07 /2018 No. Encuesta (Experto): 1

Género: Masculino (X) Femenino ( ) Cargo/Ocupacion: Analista 3 Finanzas Publicas
Edad: 43 afios

Nivel de estudios: Licenciatura ( ) Ingenieria (X) Doctorado ( ) Maestria( ) PhD () Otro Especifique () _

DEFINICIONES
SATISFACCION DEL USUARIO: Es el nivel del estado de 4nimo de una persona que resulta de

comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas.

La Norma Internacional 1ISO 9001 define la Satisfaccién del Cliente como el proceso en el que la
organizacién debe realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen
sus necesidades y expectativas. La organizacion debe determinar los métodos para obtener, realizar el

seguimiento y revisar esta informacion

INSTRUCCIONES: La evaluacién se efectuard mediante su criterio como experto. Tiene como objetivo
estimar la validez de contenido de la escala de satisfaccion de cada una de las preguntas de la encuesta. Por

favor, lea cuidadosamente la definicion del constructo a evaluar.

CRITERIOS DE VALORACION:

¢ REPRESENTATIVIDAD: Grado en el que item es juzgado como representativo del constructo
de satisfaccion

e COMPRENSION: Valoracion de si el item se comprende adecuadamente.

e INTERPRETACION: Juicio sobre la posibilidad de que el item pueda interpretarse de varias

formar.
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e CLARIDAD: Grado en el que el item resulta conciso/preciso/directo.

Representatividad: 1= Nada . 2= Poco - 3= Neutro |4= Representativo | 5= Muy representativo
representativo representativo
L . 2=P . = mpren

Comprension: 1=Incomprensible oco 3= Neutro | 4= Comprensible 5= Se comprende
comprensible claramente

Interpretacion: 1=No se interpreta .2: Se puede 3= Neutro 4= Se interpreta '_E;:Tlene ur}z% unica
interpretar levemente interpretacion

Claridad: 1=Nada claro 2=Poco claro 3= Neutro | 4= Conciso/directo | 5=Muy conciso/directo

ITEMS REPRESENTATIVIDAD | COMPRENSION | INTERPRETACION | CLARIDAD

SATISFACCION DEL USUARIO

Informacion General

1. Seleccione el canal de aplicacién de la
encuesta

2. Seleccione la provincia de aplicacion
de la encuesta

3. Ingrese el codigo de la entidad

Canales de Atencién

4. Los canales de atencion del Ministerio
de Economia y Finanzas estan
disponibles cuando usted requiere de
soporte

5. Como calificaria a los siguientes
canales de atencién al momento de
solicitar soporte

6. Como considera el tiempo promedio
de atencion de los diferentes canales de
atencion

7. Cémo considera los horarios de
atencion de los diferentes canales de
atencion

8. Indique cudl es su percepcion de los
siguientes factores en la ejecucion del
servicio por los diferentes canales de
atencion

4 1511 |2
4 |51 |2
4 15911 |2
4 |51 |2
4 1511 |2
4 |51 |2
4 15911 |2
4 |51 |2

Talento Humano
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9. En funcién del soporte recibido en los
diferentes canales de atencion, cree usted
que el/los analistas tienen el
conocimiento suficiente

10. Cree usted que los requerimientos
que no pudieron ser resolverse en una
primera atencion y que fueron escalados,
fueron solucionados oportunamente

11. Considera usted que el tiempo de
solucién de un requerimiento es el
adecuado

12. Considera usted que la Direccion
posee un sistema de quejas y reclamos
para el soporte o informacion entregada

13. Indique cudl es su percepcion de los
siguientes motivos de queja/ reclamo en
la ejecucion del servicio en los diferentes
canales de atencién

14. Cual es su grado de satisfaccion de
los canales de atencion del Ministerio de
Economia y Finanzas

Comunicaciones

15 Indique cual es su grado de
preferencia al revisar las comunicaciones
del Ministerio de Economia y Finanzas

16 Considera usted que las
comunicaciones del Ministerio de
Economia y Finanzas son claras y
oportunas para su aplicacion

17. Considera usted que la Direccion
mejora continuamente sus servicios de
capacitacion virtual

18. La Direccion publica cursos virtuales
de acuerdo a las normativas vigentes

19. Considera usted que los instructivos y
procedimientos publicados por el
Ministerio de Economia y Finanzas son
claros, actualizados y de facil
comprension

Calidad

20. La organizacién garantiza calidad en
los servicios que oferta

21. La organizacion cumple con
estandares de calidad de acuerdo a las
normativas vigentes
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22. La organizacién proporciona los
recursos necesarios para lograr los
objetivos de calidad
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Anexo VIl — Resultado de la Entrevista Estructurada al Director de la Direccion Nacional
del Centro de Servicios del Ministerio de Economia y Finanzas
Nombre del entrevistado: Ing. Edison Benalcazar

Cargo que desempefia: Director Nacional del Centro de Servicios
Tiempo lleva en este cargo: 1 afio

Hora: 16h00

Fecha: 16 de mayo del 2018

P: 1. ¢, Qué procesos se encuentran certificados a través de la norma 1SO 9001:2008?
Agregadores de Valor

Estratégicos
Apoyo

HoU

R: Los procesos agregadores de valor se encuentran certtificados a través de la norma ISO 9001:2008

P: 2. ; Désde hace cuantos afios se cuenta con la certificacion del SGC?

Hace 1 afio
Hace 3 arfios
Hace 5 afios
Otros

Joou

R: Se cuenta desde hace 5 afos con la certificacion del SGC

P:3.¢En qué afio fue la ultima recertificacion del SGC?

R: La ultima recertificacion del SGC se la realizé en el afio 2018

P: 4.;La planificacion, antes de la implementacion del SGC cada qué periodo se la realizaba?

Anual C
Semestral ]
Trimestral C )
Mensual ]
No existia C )

R: La planificacion antes de la implementacion del SGC se la realizaba anualmente
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P:5.¢ Existia una politica de calidad antes de la implementacion del SGC?

Sl NO

) ]

R: No existia una politica de calidad antes de la implementacion del SGC.

P: 6. ¢ Los tiempos de entrega de productos o servicios antes de la implementacién del SGC eran?

Sin respuesta )
Demora extensa )
Demora ]
A tiempo )
Por debajo del tiempo C

R: Los tiempos de entrega de los productos o servicios antes de la implementacién del SGC eran
demorados

P: 7.¢Antes de la implementacion del SGC con qué frecuencia se media la satisfaccion de los clientes?

Anual ]
Semestral C )
Trimestral C )
Mensual C )
No existia )

R: No existia medicién de la satisfaccion del cliente antes de la implementacion del SGC.

P: 8.¢Antes de la implementacion del SGC la satisfaccion de los clientes era?

100%

80% - 90%
70%- 80%
menor al 70%

i

R: Antes de la implementacién del SGC la satisfaccion del cliente estaba entre el 70% y 80%

P: 9.; Antes de la implementacion del SGC se contaba con un Manual de Procedimientos?
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st NO
— -

R: No se contaba con un Manual de Procedimientos antes de la implementacion del SGC

P: 10.¢,Después de la implementacion del SGC , las habilidades del trabajo en equipo y liderazgo en
qué nivel estan desarrolladas en la organizacion?

Alto )
Medio ]
Bajo :]

R: Después de la implementacién del SGC , las habilidades del trabajo en equipo y liderazgo se estan
desarrollano en un nivel alto en la organizacién.

P: 11. ; Como calificaria la calidad del servicio dado por la Direccion en una escala de valoracién de
1 a5, siendo 1 la menor puntuacion y 5 la mas alta puntuacion?

1 () 20) s 4] s[ ]

R: Se califica la calidad del servicio dado por la Direccién en 5 puntos

P: 12. A pesar de contar con un SGC implementado, considera que existen alin problemas en la
Direccion que afectan la calidad del servicio y la Satisfaccién del Cliente, puede mencionarlos?

R:

e Falta de profesionalismo del personal que labora en la Direccion

e No existe un analisis al perfil del puesto requirente, en muchos de los casos las carreras no
son afines al perfil y a las actividades que desarrollan, razén por la cual, existe una falta de
especializacion en el puesto, lo cual genera en muchos de los casos que la atencidén que
brindan al usuario no sea la adecuada.

e El liderazgo no se encuentra bien definido y entendido por los analistas de la Direccion,
este es un trabajo empirico sin conocimiento o experiencia por parte de las personas que
lideran los puestos lo que genera un mal ambiente de trabajo, ocasionando que disminuya
la calidad del sevicio, ya que el funcionario no se siente motivado en muchos de los casos.
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Anexo VIl — Resultado de la Entrevista Estructurada a la Analista de la Direccion Nacional
del Centro de Servicios del Ministerio de Economia y Finanzas
Nombre del entrevistado: Ing. Martha Altamirano

Cargo que desempefia: Analista 2 del Centro de Servicios
Tiempo lleva en este cargo: 10 afios

Hora: 15h00

Fecha: 17 de mayo del 2018

P: 1. ¢, Qué procesos se encuentran certificados a través de la norma 1SO 9001:2008?
Agregadores de Valor

Estratégicos
Apoyo

HoU

R: Los procesos agregadores de valor se encuentran certtificados a través de la norma ISO 9001:2008

P: 2. ; Désde hace cuantos afos se cuenta con la certificacién del SGC?

Hace 1 afio
Hace 3 arfios
Hace 5 afios
Otros

Joou

R: Se cuenta desde hace 5 afios con la certificacion del SGC

P:3.¢En qué afio fue la ultima recertificacion del SGC?

R: La ultima recertificacion del SGC se la realiz6 en el afio 2018

P: 4.;La planificacion, antes de la implementacion del SGC cada qué periodo se la realizaba?

Anual C
Semestral ]
Trimestral C )
Mensual ]
No existia C )

R: La planificacion antes de la implementacion del SGC se la realizaba anualmente
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P:5.¢Existia una politica de calidad antes de la implementacion del SGC?

Si NO

) ]

R: No existia una politica de calidad antes de la implementacion del SGC.

P: 6. ¢ Los tiempos de entrega de productos o servicios antes de la implementacién del SGC eran?

Sin respuesta )
Demora extensa )
Demora )
A tiempo )

)

Por debajo del tiempo

R: Los tiempos de entrega de los productos o servicios antes de la implementacion del SGC eran con una
demora extensa

P: 7.¢ Antes de la implementacion del SGC con qué frecuencia se media la satisfaccion de los clientes?

Anual ]
Semestral C )
Trimestral C )
Mensual C )
No existia )

R: No existia medicidn de la satisfaccion del cliente antes de la implementacion del SGC.

P: 8.¢Antes de la implementacion del SGC la satisfaccion de los clientes era?

100%

80% - 90%
70%- 80%
menor al 70%

Joua

R: Antes de la implementacion del SGC la satisfaccion del cliente era menor al 70%

P: 9.; Antes de la implementacion del SGC se contaba con un Manual de Procedimientos?
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st NO
— -

R: No se contaba con un Manual de Procedimientos antes de la implementacion del SGC

P: 10.;Después de la implementacién del SGC , las habilidades del trabajo en equipo y liderazgo en
qué nivel estan desarrolladas en la organizacion?

Alto )
Medio ]
Bajo :]

R: Después de la implementacién del SGC , las habilidades del trabajo en equipo y liderazgo se estan
desarrollano en un nivel alto en la organizacién.

P: 11. ; Como calificaria la calidad del servicio dado por la Direccién en una escala de valoracién de
1 a5, siendo 1 la menor puntuacion y 5 la mas alta puntuacion?

1 () 20) s 4] s[ ]

R: Se califica la calidad del servicio dado por la Direccién en 4 puntos

P: 12. A pesar de contar con un SGC implementado, considera que existen alin problemas en la
Direccion que afectan la calidad del servicio y la Satisfaccién del Cliente, puede mencionarlos?

R:

e El nivel de estréss es elevado, debido a que el analista debe cumplir con los indicadores
de gestion para el cumplimiento permanente de los standares de calidad

e Se deberia realizar una revision a los perfiles de los analista contratados, los cuales deben
ser acordes al area financiera en la cual se estan desarrollando.

e Hasta que el personal nuevo se adapte a la puesto, los tiempos de atencidn son elevados, lo
que genera que los indicadores de gestion se vean afectados de manera general.

e No existe equidad en las asignaciones de lider de mddulo

e Si existen cambios en alguna funcionalidad del Sistema de las Finanzas Publicas, éstos no
son comunicados ni compatidos oportunamente, lo que genera que no se brinde un servicio
de calidad ocasionando la no satisfaccion del cliente.
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e Falta de comunicacion entre los componentes ( presupuesto, contabilidad, némina,
tesoreria)

e Las actualizaciones a funcionalidades del Sistema de las Finanzas Publicas realizados por
las Direcciones 0 Subsecretarias no son comunicadas oportunamente a los analistas de la
Direccion.
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