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VERSION DETALLE FECHA
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1.0

e Evaluacién de Satisfaccion Version_4.0.

e Evaluacién del Desempefio a Facilitadores Versién_4.0.

e Evaluacién de Impacto de Capacitacién Versién_4.0.
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3. CARACTERIZACION DEL PROCESO

Tipo de Proceso Gobernantes :| Sustantivos Adjetivos I:l
Describir las actividades que se deben realizar para evaluar los servicios del SECAP conforme lo establecido en el Estatuto Orgdnico del Servicio
Objetivo Ecuatoriano de Capacitacion Profesional, con la finalidad de disefiar estrategias preventivas y generar acciones correctivas para garantizar la efectiva
aplicacién de estandares de calidad en cumplimiento de la misidn institucional.
Responsable Director/a de Evaluacidon Técnica de Servicios
El subproceso inicia con la planificacidn de la evaluacidn de los servicios, la aplicacion de las metodologias aprobadas vy finaliza con la elaboracién de los
Lol informes correspondientes.
Disparador Planificacion de la evaluacion de los servicios.
Proveedores Entradas |:> Subproceso |:> Salidas Usuarios/as
=  Facilitadores/Examinadores. | Evaluacién Satisfaccion =  Evaluacién de Evaluacion de Satisfaccion =  Subdirector Técnico.
*  Participantes. =  Encuesta Capacitacion servicios = Analista de Evaluacién
= Directores Nacionales. Presencial. GEV-PS-01-01-FOR01 Informe Técnica de Servicios.
. =  Encuesta Capacitacién Virtual. de medicién y evaluacién de la |=  Directores Nacionales.
=  Directores Zonales. e L. . .
] » =  Encuesta Certificacion de percepcién de la calidad de los | Directores Zonales.
" Analista de Evaluacién personas por competencias servicios ofertados por el | ® Madaxima Autoridad.
Técnica de Servicios. laborales. SECAP. =  Ente Regulador.
Evaluacion Facilitadores
e Evaluacion de desempefio del Evaluacion de Facilitadores
facilitador realizada por el
participante (modalidad GEV-PS-01-01-FOR02 Informe
presencial). de la Evaluacidn a Facilitadores.
e Evaluacion de desempefio del
facilitador realizada por el Evaluacién de Impacto
participante (modalidad virtual).
Evaluacion de impacto GEV-PS-01-01-FOR03 Informe
e Formulario (encuesta) A - de evaluacion de impacto.
Dirigida a personas que
recibieron  capacitacién  del Evaluacién de Atc y Promocién
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SECAP.

e Formulario (encuesta) B - GEV-PS-01-01-FOR04 Informe
Dirigida a jefes de de evaluacion de ATC vy
empresas/instituciones que promocion.
recibieron  capacitacion  del
SECAP.

e Formulario (encuesta) C -
Dirigida al grupo de control.

Evaluaciéon ATC y Promocion

e  Encuesta evaluacién funcionario
de ATC-certificacidn.

e  Encuesta evaluacién funcionario
de ATC-gestion capacitaciéon no
programados.

e  Encuesta evaluacién funcionario
de ATC-gestidn capacitacidn
programados.

e Encuesta evaluacién funcionario
de ATC- reclamos.

g

DOCUMENTOS Y REQUISITOS APLICABLES

Normativa Aplicable Registros
=  Norma Técnica de los Mecanismos de Calificacién del Servicio -MDT. Formatos:
=  Estatuto Organico del Servicio Ecuatoriano de Capacitacién Profesional (SECAP). GEV-PS-01-01-FORO01 - Informe de medicidn y evaluacion de la
=  Metodologia De Evaluacién: Evaluacion de las gestiones de promocién y atencidn al ciudadano. percepcion de la calidad de los servicios ofertados por el SECAP.
=  Metodologia De Evaluacién: Evaluacion de Impacto Procesos de Capacitacion vigente. GEV-PS-01-01-FORO02 - Informe de la Evaluacién a Facilitadores.
= Metodologia para la medicion y evaluacidn de la percepcién de la calidad de los servicios del | GEV-PS-01-01-FORO03 - Informe de evaluacion de impacto.
Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional — SECAP. GEV-PS-01-01-FORO04 - Informe de evaluacion de ATC y promocidn.
=  Cuaderno Metodoldgico: Evaluacién del desempefio pedagdgico de los facilitadores.

Copia Controlada: Se considera copia controlada a los documentos vigentes que reposan en el Portal SGC de la Institucion.
Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia.

Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional
Direccidén: José Arizaga E3-24 y Londres

Caddigo postal: 170507 / Quito-Ecuador

Teléfono: +593-2 394 4000

www.secap.gob.ec

& Republica

R del Ecuador




servicio Ecuatoriano de Cédigo: GEV-PS-01-01
Capacitacion Profesional

EVALUACION DE LOS SERVICIOS Versién: 1.0

Republica
del Ecuadc

Péagina: 6 de 13

=  Directrices para la evaluacion de procesos formativos.
=  Normativa y procedimientos internos del SECAP.

INDICADORES
Nombre Descripcion Meta Frecuencia
Este indicador mide la satisfaccidn de los participantes en los
. P P 88% Mensual
procesos formativos.
Porcentaje de satisfaccion de los Método de Calculo Linea Base Fuente de medicién
usuarios del servicio de capacitacidn =  Encuesta Capacitacion Presencial.
[(Sumatoria de calificacién de preguntas / nimero de 90% =  Encuesta Capacitacién Virtual.
preguntas) / 51¥*100 ? =  Encuesta Certificacion de personas

por competencias laborales.

Nombre Descripcion Meta Frecuencia
Este indi ide | luacia | ~ .
ste indicador mide la eva uaa'o'n del desempefio pedagdgico 72% Mensual
de los facilitadores
Método de Calculo Linea Base Fuente de Medicion
Porcentaje de facilitadores e CEvaluacion de desempefio  del
evaluados facilitador realizada por el
(Numero de facilitadores evaluados / Numero de facilitadores 95% participante (modalidad presencial).
asignados) *100 ? e Evaluacion de desempefio del
facilitador realizada por el
participante (modalidad virtual).
Nombre Descripcion Meta Frecuencia
Porcentaje de cumplimiento de Este indicador mide el porcentaje de cumplimiento de
L . L . 100% Mensual
protocolo de atencion al ciudadano protocolo de atencidn al ciudadano.
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Método de Calculo Linea Base Fuente de Medicion

eEncuesta evaluacidn funcionario de ATC-

certificacion.

eEncuesta evaluacion funcionario de ATC-

(Numero de requisitos cumplidos / Numero de requisitos 100% gestidn capacitacidén no programados.
establecidos en el protocolo) ¥*100 eEncuesta evaluacion funcionario de ATC-

gestidn capacitacién programados.

eEncuesta evaluaciéon funcionario de ATC-

reclamos.
RECURSOS

Humanos Técnicos, Tecnoldgicos Infraestructura
= Subdirector Técnico. =  Equipo de computacion. =  Oficinas Planta Central y Zonales.
= Director de Evaluacién Técnica de Servicios. =  Teléfonos.
= Analistas de Evaluacion Técnica de Servicios.
= Analistas de Estudios.
=  Participantes.

RIESGOS

El no contar con metodologias de medicidn actualizadas/validadas por el ente regulador, causaria una baja fiabilidad de los resultados obtenidos.
DICCIONARIO

Definiciones Abreviaturas
= Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los | =  ATC: Atencidn al ciudadano.
requisitos. (Norma ISO 9000:2015) *  MDT: Ministerios del Trabajo.

=  Encuesta: Es una técnica o método de recoleccidn de informacidn mediante la cual se interroga
de manera verbal o escrita a un grupo de personas con el fin de obtener determinada
informacién necesaria para una investigacion.

=  Evaluaciéon ATC y Promocion: Es un conjunto de conceptos clave, orientaciones practicas y
directrices para la aplicacion de la evaluacion del desempefio de promotores y servidores
dedicados a la atencidén de los ciudadanos.
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=  Evaluacién de impacto: Es aquella que tiene por objeto el “determinar si un programa en
cuestion (intervencién) produjo los efectos deseados en las personas, hogares o instituciones y si
esos efectos son atribuibles al programa. Ademas, la evaluacidon de impacto también permite
examinar consecuencias no previstas en los beneficiarios, ya sean positivas o negativas” (Bello,
2009: 5).

= Evaluacién de Satisfaccion, ATC y Promocidn: Es un estudio empirico basado en la observacion
para determinar el grado de satisfaccion del encuestado.

=  Facilitador: Son los responsables de gestionar el aprendizaje de los alumnos; instruyendo,
guiando y evaluandolos.

=  Hallazgo: Resultados de la evaluacion de la evidencia recopilada de la verificacion frente a los
criterios definidos para la evaluacién.

=  Metodologia: Se define como el grupo de mecanismos o procedimientos racionales, empleados
para el logro de un objetivo, o serie de objetivos que dirige una investigacién cientifica.

= Objeto: Cualquier cosa que puede percibirse o concebirse. (Norma I1SO 9000:2015)
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1. La Direccidn de Evaluacién Técnica de Servicios, realiza la planificacidon anual para la evaluacion de

la satisfaccion, facilitadores, atencién al ciudadano, promocién e impacto.

2. La Direccién de Evaluacion Técnica de Servicios generard Informes de acuerdo al tipo de
evaluaciones, conforme las directrices emitidas por la subdireccion técnica y los entes rectores,
de acuerdo al siguiente detalle:

e Evaluacién de Satisfaccion - Informes mensuales.

e Evaluacion de Facilitadores - Informes mensuales.

e Evaluacion de Impacto - Informe Anual.

e Evaluacion de ATC y Promocidn - Informes mensuales.

3. Los funcionarios designados de los Centros Multiples, Operativos y Puntos de Atencidn, deberan

aplicar los instrumentos de evaluacidn a los cursos que se ejecuten en sus Zonas.

4. La Direccion de Evaluacién Técnica de Servicios realizard la verificacion de la aplicacion de las

evaluaciones a facilitadores cuando asi lo amerite.

5. Las encuestas para la evaluacion de impacto y ATC, se realizardn teleféonicamente por los Analistas

y Servidor de Apoyo de la Direccién de Evaluacién Técnica de Servicios y se llevara un registro en una

hoja de calculo de las llamadas realizadas.

6. La Direccién de Evaluacidon Técnica de Servicios realizard la verificacién de la aplicaciéon del

protocolo de ATC en los diferentes canales de contacto que tiene el SECAP con el cliente, cuando asi

lo amerite.
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N Actividad Responsable Descripcion
El dltimo trimestre de cada afio se elabora el Plan Anual de
Evaluacidn de Servicios en el que, se consideran las evaluaciones a
Disponer la ejecutar conforme a lo establecido en el numeral 1, punto “4.
) Director de POLITICAS” del presente subproceso.
elaboracion del Plan e . . . L . ..
1. ., Evaluacién Técnica de | En este sentido, el Director de Evaluacién Técnica de Servicios
Anual de Evaluacién . . . L .
. Servicios dispone al analista iniciar la elaboracién del Plan Anual de
de Servicios ., .
Evaluacion de Servicios.
Tiempo: 2 horas.
El Analista de Evaluacion elabora el Plan Anual de Evaluacion que
debe contener el cronograma en el cual se identifique el tipo de
Elaborar el Plan Anual . -, .
L, Analista de evaluacion, la fecha, el equipo responsable, los centros
2. de Evaluacion de ., L
. Evaluacién prioritarios, el presupuesto y la muestra a evaluar.
Servicios
Tiempo: 40 Horas.
. . El Director de Evaluacion Técnica de Servicios revisa el Plan Anual
Revisar el Plan Anual Director de de Evaluacion
3. de Evaluacion de Evaluacién Técnica de ’
Servicios Servicios .
Tiempo: 24 horas.
Director de . .
. . Si: Pasar a la actividad 5.
4. éEs correcto? Evaluacién Técnica de L
. No: Regresar a la actividad 2.
Servicios
Solicitar aprobacion . . . .. .
Director de El Director de Evaluacion Técnica de Servicios remite el Plan Anual
del Plan Anual de e . . L. . L. .
5. ., Evaluacién Técnica de | de Evaluacion de Servicios al Subdirector Técnico solicitando su
Evaluacion de .. L .
.. Servicios revision y aprobacion.
Servicios
. El Subdirector Técnico revisa el Plan Anual de Evaluacién de
Revisar el Plan Anual Servicios
6. de Evaluacion de Subdirector Técnico ’
Servicios .
Tiempo: 24 horas.
. L. Si: Pasar a la actividad 8.
7. éEs correcto? Subdirector Técnico L
No: Regresar a la actividad 2.
Aprobar el Plan Anual . .. . L,
P L. . .. El Subdirector Técnico suscribe el Plan Anual de Evaluacion de
8. de Evaluacién de Subdirector Técnico .. . . . ..
- Servicios y remite al Director de Evaluacion Técnica de Servicios.
Servicios
El Director de Evaluacidn Técnica de Servicios solicita al Director
Solicitar la elaboracion Director de de Estudios la elaboracidon de las guias metodoldgicas con base en
9. o actualizacion de Evaluacién Técnica de | las Directrices de la Subdireccion Técnica y la Direccion de
metodologias Servicios Evaluacién.
Subproceso “Disefio de Estudios y Metodologias”
El Director de Evaluacion Técnica de Servicios, una vez receptadas
o actualizadas las metodologias, genera las solicitudes
Director de correspondientes para la actualizacion de los formularios para las
Actualizar formularios R evaluaciones y solicita al Analista de Evaluacién Técnica de
10. . Evaluacién Técnica de .. . e .
en el sistema Servicios Servicios realizar la planificacion de actividades acorde a la
evaluacion a realizar.
Tiempo: 40 horas.
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N2 Actividad Responsable Descripcion
Analista de El Analista de Evaluacion Técnica de Servicios realiza la
11. Planificar evaluaciones | Evaluacion Técnica de | planificacion de cada una de las actividades puntuales.
Servicios Tiempo: 24 horas.
El participante realiza las siguientes evaluaciones:
Evaluacion de Satisfaccion
e  Encuesta Capacitacion Presencial.
e Encuesta Capacitacion Virtual.
e  Satisfaccidn de certificacion.
Evaluacion de facilitadores
e Evaluacién de desempeiio del facilitador realizada por el
participante (modalidad presencial).
e Evaluacién de desemperio del facilitador realizada por el
participante (modalidad virtual).
El analista de evaluacion realiza las siguientes evaluaciones:
. . Evaluacion de ATC y Promocién
Participantes/Analista o, . i L,
12, Realizar evaluacién de Evaluacion Técnica e Encuesta evaluacién funcionario de ATC-certificacién.
de Servicios e Encuesta evaluacién funcionario de ATC-gestion
capacitacion.
e Encuesta evaluacién funcionario de ATC-gestion
capacitacion.
e Encuesta evaluacién funcionario de ATC- reclamos.
Evaluacion de Impacto
e Formulario A.- Dirigida a personas que recibieron
capacitacion del SECAP.
e Formulario B.- Dirigida a jefes de empresas/instituciones
que recibieron capacitacion del SECAP.
e  Formulario C.- Dirigida al grupo de control.
Tiempo: 24 horas.
El Analista de Evaluacién Técnica de Servicios descarga la
Analista de informacién de las encuestas ingresadas en el Sistema en cada
13. Descargar informacién | Evaluacion Técnica de | evaluacion.
Servicios
Tiempo: 24 horas.
El Analista de Evaluacion Técnica de Servicios realiza la
' Analista de consolidacidn, tabulal\cic’)n y evaluac.ic'm de los datos obtenidc,>s
14, An'allzaryta?kl)ular Evaluacién Técnica de contrasjcando los estdndares que se identifican en la metodologia
informacion . respectiva con los resultados reales.
Servicios
Tiempo: 24 horas.
El Analista de Evaluacién Técnica de Servicios Elabora los
informes:
e Informe de medicidn y evaluacion de la percepcién de la
Elaborar el informe de Analista de calidad del servicio de capacitacién ofertado por el
15. - Evaluacién Técnica de
evaluacién Servicios SECAP.
e Informe de evaluacién de ATC y Promocion.
e Informe de Impacto.
o Informe de evaluacidn a Facilitadores.
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Ne Actividad Responsable Descripcion
Tiempo: 40 horas.
. . Director de El Director de Evaluacién Técnica de Servicios revisa los informes.
Revisar los informes . .
16. , Evaluacién Técnica de | Tiempo: 4 horas.
de evaluacion .
Servicios
Director de Si: Pasar a la actividad 18.
17. éEs correcto? Evaluacién Técnica de | No: Regresar a la actividad 15.
Servicios
El Director de Evaluacién Técnica de Servicios aprueba los
. Director de Informes y remite a los involucrados para gestion de No
Aprobar informes de e o . .
18. ., Evaluacién Técnica de | Conformidades.
evaluacion .
Servicios
Tiempo: 4 horas
Subproceso “Seguimiento técnico de planes de accion”
FIN

Copia Controlada: Se considera copia controlada a los documentos vigentes que reposan en el Portal SGC de la Institucion.
Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia.
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