CAPACITACION PROFESIONAL

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

MACRO PROCESO: Gestidon de Programacién y Promocién de
Servicios

PROCESO: Atencion al ciudadano

SUBPROCESO: Atencién a Inquietudes de los Ciudadanos
CODIGO: PRO-GEP2-01

Fecha
aprobacion:
18/02/2021

VERSION: 6

Pagina 1
de 11

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
ATENCION A INQUIETUDES DE LOS

CIUDADANOS

;3‘5:’35’,5' 10ramaos g 'z D7/ 1 s
';IE:EQL‘:;Q‘;!="— .’__,_———""'—-_<- ‘Lh.ifw“




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

MACRO PROCESO: Gestion de Programacion y Promocidn de | Fecha
~CDIFA TR ATAD!ANA PE . aprobacion: L.
vilO ATORIAND | Servicios 18/02/2021 | Fagina2
CAPACITACION PROFESIONAL | PROCESO: Atencion al ciudadano de 11
SUBPROCESO: Atencién a Inquietudes de los Ciudadanos VERSION: 6
CODIGO: PRO-GEP2-01
Firmas de Revision y Aprobacién
Nombre y Apellido / Cargo Firma
Lic. Alexandra Mendoza
Analista de Comunicacidn Social 1
Elaborado por:
Ing. Paul Ortega A, e et e o
Analista de Centro Operativo bty ORTEGA  LARRAGA
e o Sra. Jenny Aguirre S JENNY ALEXANDRA |
Validacién Técnica: . ., 51 AGUI RRE BLACI O -
Asistente de Promocién Zonal 1719675710
Ing. Laura Bonilla Yl LAURA Pl EDAD
Directora de Planificacion y Gestidon Estratégica : E%:_I(__‘SEZ
Revisado por: -
Ing. Carlos Jacome For R 0L ST
Director de Programacién y Promocion de AUGUSTO COMEVERR
Servicios JACOME VERA 17,0021 0500
Tec. Maria Augusta Pérez e o
Aprobado por: . o 5 UGS
. . Subdirectora Técnica 7 PEREZ AVEI GA
S TG %
Direccion: José Arizaga | 1y Londres B :’-'3"’-;’ I JJ ( ” I ](JE) - *’ ‘4
Codigo postal: 170507 / Quito-Ecuador L "P | ]
Teléfono: 593-2 394 4000 ﬁm /_ \ A

www.secap.gob.ec




CAPACITACION PROFESIONAL

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

MACRO PROCESO: Gestidon de Programacién y Promocién de
Servicios

PROCESO: Atencion al ciudadano

SUBPROCESO: Atencién a Inquietudes de los Ciudadanos
CODIGO: PRO-GEP2-01

Fecha
aprobacion:
18/02/2021

VERSION: 6

Pagina 3
de 11

1. NOTAS DE CAMBIO

CONTENIDOS

2. INFORMACION DEL SUBPROCESO

2.1. PROPOSITO DEL SUBPROCESO

2.2. ALCANCE DEL SUBPROCESO

2.3. DISPARADOR DEL SUBPROCESO

2.4. ENTRADAS DEL SUBPROCESO

2.5. PRODUCTOS/SERVICIOS DEL SUBPROCESO

2.6. TIPO DE SUBPROCESO

2.7. RESPONSABLE DEL SUBPROCESO

2.8. INTERVINIENTES DEL SUBPROCESO

2.9. TIPO DE CLIENTE

2.10. PROVEEDORES
2.11. MARCO LEGAL

W oW N o U R

Direccion: José Arizaga |
Codigo postal: 170507
Telefono: 593-2 394 4000

www.secap.gob.ec

ANEXOS

Quito

DEFINICIONES
POLITICAS
REGISTROS
PROCEDIMIENTOS

INDICADORES

4y Londres

Ecuador

DIAGRAMA DE FLUJO




CAPACITACION PROFESIONAL | PROCESO: Atencion al ciudadano

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

MACRO PROCESO: Gestion de Programacion y Promocidn de | Fecha

AR AR S . aprobacion:
ervicios 18/02/2021

SUBPROCESO: Atencién a Inquietudes de los Ciudadanos VERSION: 6
CODIGO: PRO-GEP2-01

Pagina 4
de 11

1. NOTAS DE CAMBIO

Version

Fecha de

Motivo del Cambio o Anulacién e
Actualizacion

Cambio en descripcidon de actividades, tiempos de respuesta en flujo,

1 201
manual y actualizar registros 8/06/2013

Cambio en frecuencia del indicador de Porcentaje de respuestas a
inquietudes atendidas por las Direcciones correspondiente 30/10/2013

Mediante acta de reuniones de 12 de julio del 2016, se revisa y analiza los
indicadores de los manuales de procedimiento correspondiente a la
Direccién Programacion y se actualiza de la siguiente manera:

Porcentaje de inquietudes atendidas se reemplazé por “Porcentaje de
guejas gestionadas.

Porcentaje de inquietudes solucionadas se reemplazé por “Porcentaje de | 23/11/2016
sugerencias tramitadas”

El indicador “Porcentaje inquietudes atendidas por las Direcciones
correspondientes” se elimind.

Por lo tanto, para este Manual de procedimiento, resulta con dos
indicadores que aportaran a la gestion.

De acuerdo a lo requerimiento en reunion de Staff del dia 30 de
septiembre de 2016 en la cual se solicita a la Direccidon de Planificacion y
Gestidn estratégica se realice la reingenieria y caracterizacion de los
procesos y aprobado por el Comité de Calidad del 19 de septiembre de
2016 se procede a realizar el redisefio del presente manual.

Se actualiza el manual de procedimiento de versidn 4 a 5 y los diagramas
de flujo de versién 02 y version 01 a 03 y 02 respectivamente.

Se reemplazd el nombre del Macroproceso “Gestion de Promocion” por
“Gestion de programacién y promocién de servicios” para alinear el
mismo, al Estatuto Orgdnico de Gestidon Organizacional por Procesos
vigentes.

Se modificd la denominacidn de los intervinientes: “Director de Desarrollo
de Procesos Formativos” y “Analista de Desarrollo de Procesos | 23/11/2016
Formativos” por “Director de Programacion y Programacién de Servicios”
y Analista de Programacién y Promocién de Servicios” respectivamente,
de acuerdo al Estatuto Organico de Gestién Organizacional por Procesos
publicado en el Registro Oficial N°817 de 11 agosto de 2016.

En el punto 2 Alcance del Subproceso: Se reemplazéd “Solucionar las
quejas y reclamos de los usuarios registrados en una base de datos para
llevar un control y mantener satisfecho al ciudadano” por “Solucionar las
quejas y reclamos de los usuarios, llevando un registro de las mismas para
controlar y satisfacer las necesidades del ciudadano”.

En el punto 3. ALCANCE DE SUBPROCESO: Se reemplazd: “Este
subproceso inicia con la generacién por parte del ciudadano y, finaliza con

realizacion de las Auditoria a Atencién a inquietudes de los ciudadanos”

Direccion: Jo I
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por “Este subproceso inicia con la generacién de una queja o sugerencia
por parte del ciudadano vy, finaliza con entrega del reporte de Auditoria
de inquietudes de los ciudadanos al Subdirector Técnico”

En el punto 6 DEFINICIONES: Se actualizé las definiciones conceptuales.

En el punto 8 DOCUMENTOS: Se reemplazé “Resolucion SECAP-DE-007-
2012 Estatuto Organico de Gestién Organizacional de Procesos del
Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional” por “Estatuto Orgdnico
de Gestidon Organizacional por Procesos publicos en registro Oficial N° 817
de 11 de agosto de 2016”, se incorpord a la “Norma 1SO 9001:2015”".

En el punto 10 PROCEDIMIENTO: Se cred el numeral 6; Actividad
“Responder inquietudes que no se hayan podido resolver y socializar
respuesta por los usuarios”, Descripcion: “El Analista de Programacion y
Promocién de Servicio debera responder las inquietudes que no se hayan
podido resolver, y debera comunicar al cliente las soluciones respectivas”.

Se modificé el formato con la linea de Gobierno

Se actualiza el formato de Manual de Procedimientos y se afiaden los
puntos 2.3 Disparador del Subproceso, 2.4 Entradas del subproceso , 2.5
Entradas del subproceso , 2.6 Tipo de subproceso, 2.9 Tipo de cliente ,
2,10 Proveedores y se actualizan los puntos 2, 3,4,5,6,7 ,8Y 9.

18/02/2021
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INFORMACION DEL SUBPROCESO

2.1. Propésito del Subproceso

Solucionar las quejas y reclamos de los usuarios, llevando un registro para controlar y satisfacer

las necesidades del ciudadano

2.2. Alcance del Subproceso

Este subproceso inicia con la generacién de una queja o sugerencia por parte del ciudadano a

través del link Contacto Ciudadano y finaliza con la matriz actualizada literal d) en LOTAIP

2.3. Disparador del Subproceso

Link Contacto Ciudadano

2.4. Entradas del Subproceso

Requerimientos de ciudadanos

2.5. Productos / Servicios del Subproceso
Respuesta a requerimientos ciudadanos

Reporte matriz d mensual

2.6. Tipo de Subproceso

Sustantivo

2.7. Responsable del Subproceso

Director de Programacion y Promocion de Servicios
2.8. Intervinientes del Subproceso

e Analista de Programacién y Promocién de Servicios

e Director Zonal
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e Analista de Direccién Zonal
e Analista Punto de Atencién
e Analista de Centro Operativo
e Analista de Certificacién de Personas
e Analista de Planificacidn y Gestion Estratégica
e (Ciudadano
2.9. Tipo de cliente:
Ciudadania en general y empresas.
2.10. Proveedores
Ciudadania en general
Participantes
2.11. Marco legal
Cadigo Documento
DI-RS-01 Resolucién SECAP-SECAP-2020-0012-R Estatuto Orgdnico de Gestion
Organizacional por Procesos
DE-LY-01 LOSEP: Ley Organica del Servicio Publico
DE-NR-010 Norma ISO 9001

3. DEFINICIONES

e  Servicio: 3.9.4 ISO 9000: Interaccion de la organizacidn con el cliente a lo largo del ciclo

de vida de un producto o servicio.

e  Servicio: 3.7.7 1ISO 9000: Salida de una organizacidn con al menos una actividad

necesariamente llevada a cabo entre la organizacién y el cliente.

4. POLITICAS
e El ciudadano que desea enviar un requerimiento sea esta pregunta, solicitud de informacion,
queja, sugerencias y felicitaciones, lo realizard mediante el acceso de contacto ciudadano:

https://aplicaciones.administracionpublica.gob.ec/
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e El Analista de Programacién y Promocidon de Servicios deberd remitir la respuesta del

requerimiento presentado por el ciudadano al Analista de Planificacion y Gestién Estratégica.

e Todos los requerimientos con sus respectivas soluciones son remitidos con un maximo de 48

horas después de haber receptado el ticket.

e El Analista de Gestidn de Planificacién deberd remitir el reporte de forma mensual.

e Una vez al mes el Analista Programacién y Promocidn de Servicios debe revisar el reporte de

contacto ciudadano para ingresar los resultados en la matriz del Literal d para LOTAIP.

e Los analistas de Programacién y Promocién de Servicios deberdn preparar una respuesta via

correo electrdnico con tiempo maximo de 24 horas.

5. REGISTROS

Cadigo Nombre Formato Retencion Disposicion
RGO1-GEP3-01 Estadisticas de tramites de | Digital Hasta enviar al Analista | Archivar
la institucidn de Programaciony
Promocién de Servicios
RG02-GEP3-01 Reporte de Literal de Digital Hasta que se publique Publicar
inquietudes en pagina WEB
6. PROCEDIMIENTOS
No. Responsable Actividad Descripcion
INICIO
El ciudadano debe realizar su pregunta, solicitud de
N informacidn, queja, sugerencias y felicitaciones, lo
, Generar inquietud o . .
1. Ciudadano . realizara mediante el acceso de contacto ciudadano:
del servicio . e . .
https://aplicaciones.administracionpublica.gob.ec/
Tiempo: 30 minutos
El analista de Planificacidn y Gestidn Estratégica recepta
. Recibir inquietud | las inquietudes del ciudadano mediante contacto
Analista de . . , . .
) Panificacion del ciudadano ciudadano y envia al Analista de Programaciény
' L ,y. mediante contacto | Promocidn de Servicios para que realice la respuesta con
Gestion Estratégica . .
ciudadano respecto a capacitaciones.
Tiempo: 30 minutos
Analista de
Programaciony En caso de Si, ir al punto 3.1.
3. . i Puede atenderlas? .
Promocion de ¢ En caso de NO, ir al punto 4.
Servicios
Analista de El Analista de Programacién y Promocién de Servicios
31 Programaciony Analizar, elaborary | analiza el requerimiento receptado y elabora respuesta via
o Promocién de enviar respuesta | correo electrdnico ir al punto 7.
Servicios Tiempo: 24 horas
D SR S L BN 0ramaos (.
Teléfono: 593-2 394 4000 & ﬁm— — )
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No. Responsable Actividad Descripcion
Analista de El Analista de Programacién y Promocién de Servicios
Programacion Solicitar responder | solicita responder a requerimiento ciudadano al Director
4, & g y requerimiento Zonal / Analista de Direccién Zonal/ Analista de Centro
Promocién de . . . .
.. ciudadano Operativo/ Analista Punto de Atencidn
Servicios . .
Tiempo: 10 minutos
Director Zonal /
Analista de El Director Zonal / Analista de Direccidn Zonal/ Analista de
Direccion Zonal/ . Centro Operativo/ Analista Punto de Atencién analiza el
] Analizar, elaborary o ,
4.1. | Analista de Centro . requerimiento receptado y elabora respuesta via correo
. enviar respuesta L.
Operativo/ electrénico.
Analista Punto de Tiempo: 48 horas
Atencion
El Analista de Programacién y Promocién de Servicios
Analista de . rreenvia la respuesta de requerimiento al Analista de
L, Reenviar respuesta e g ., , . .

5 Programaciony de requerimiento Planificacidn y Gestidn Estratégica que fue remitida por El
) Promocidn de q Director Zonal / Analista de Direccidon Zonal/ Analista de
Servicios Centro Operativo/ Analista Punto de Atencion.

Tiempo: 10 minutos
s it A Dar respuesta a El Analista de Planificacidon y Gestidon Estratégica da
6 Planificacion requerimiento contestacion a requerimientos de contacto ciudadano con
\ > ! y contacto respuestas de las dreas competentes.
Gestion Estratégica ) . .
ciudadano Tiempo: 10 minutos
El Analista de Planificacidn y Gestidn Estratégica descarga
Descargar y enviar | el reporte de atencion de queja sugerencia y felicitaciones
Analista de reporte de del sistema contacto ciudadano y remite via correo
7. Planificacién vy Estadisticas de electrénico de forma mensual el reporte de Estadisticas de
Gestion Estratégica tramites de la tramites de la institucidn, al Analista de Programaciony
institucion Programacién de Servicios
Tiempo: 10 minutos
. . El Analista de Programacion y Promocidn de Servicios,
Analista de Analizar, elaborary . 8 y .,
. o analiza el reporte y extrae la informacidn para cargar los
Programaciony remitir respuesta la . . . .
8. ., . datos en la matriz de LOTAIP literal d, remitir la matriz a
Promocién de matriz de LOTAIP . . . .
. . Transparencia para que sea publicado en la Pagina WEB
Servicios literal d. . .
Tiempo: 10 minutos
FIN
AN I Lt s e .
Direccion: José Arizaga | 4y Londres "ﬁl‘:;’. ‘ “v‘ J] "{ ” ]]US 7 V.%‘L’ *‘
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Proceso: Atencion al ciudadano

Macroproceso: Gestion de Programacion y Promocién de Servicios

Subproceso: Atencidn a Inquietudes de los Ciudadanos

Cédigo: PRO-GEP2-01
Situacién: Actualizacion
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8. INDICADORES
Nombre Porcentaje de requerimientos institucionales gestionados
Descripcion Indicador mide el porcentaje de la gestién de requerimientos
institucionales.
Férmula Frecuencia Estandar Respons.a.blle de Respon’s?lc.'le de
Medicion Analisis
NG
( ume‘ro de Analista Direccién de
quejas Programaciony | Programacidny
gestionadas/ Mensual 100%

Total de quejas
receptadas)* 100

Promocion de
Servicios

Promocion de
Servicios

9. ANEXOS
RG01-GEP3-01
RG02-GEP3-01

Direccidn: José Arizaga E3-24 v

Londres

Caodigo postal: 170507
Teléfono: 503-2 394 4000
www.secap.gob.ec

Quito-Ecuador

Estadisticas de tramites de la institucion

Reporte de Literal de inquietudes

mbramos

firnin
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