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RESUMEN

El Estado ecuatoriano ha trazado politicas con la intencién de garantizar la entrega de servicios de excelencia en to-
das las entidades estatales. La investigacion se desarrolla en la Direccion Distrital de Educacion de Babahoyo con el
objetivo de realizar la mejora del proceso de atencion ciudadana. La investigacion posee un enfoque cuantitativo, con
tipo experimental, transversal y aplicada. Se utilizan métodos tedricos de investigacion para determinar las tendencias
de la gestion por procesos y sus particularidades en las instalaciones publicas; métodos empiricos para el diagnos-
tico y el desarrollo de los procesos de mejora (observacion, revision documental, entrevista y trabajo de expertos) y
matematicos en el disefio y evaluacion de la propuesta. Se desarrolla una estrategia de formacion y se implementa por
un proceso de formacién-accion. Se convocan a especialistas externos, se comprueba su experticia, seleccionando
aquellos con mas posibilidades. Los resultados alcanzados son comprobados con el método Torgeson para evaluar el
consenso del equipo en que la propuesta logra una formacion adecuada, mejoras en el proceso, cambios favorables
en la cultura y resultados positivos en la satisfaccion de los clientes, lo que aporta, existencia de consenso y que las
variables analizadas son absolutamente esenciales.

Palabras clave: Gestion por proceso, Instituciones publicas, Estrategia de formacion, Formacion— accion.

ABSTRACT

The Ecuadorian State has outlined policies with the intention of guaranteeing the delivery of excellent services in all sta-
te entities. The research is carried out in the Babahoyo District Education Directorate with the objective of improving the
citizen service process. The research has a quantitative approach, with an experimental, transversal and applied type.
Theoretical research methods are used to determine the trends of process management and its particularities in public
facilities; empirical methods for the diagnosis and development of improvement processes (observation, documentary
review, interview and expert work) and mathematical methods in the design and evaluation of the proposal. A training
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strategy is developed and implemented through a trai-
ning-action process. External specialists are summoned,
their expertise is checked, selecting those with the most
possibilities. The results achieved are verified with the
Torgeson method to evaluate the team’s consensus that
the proposal achieves adequate training, improvements
in the process, favorable changes in the culture and po-
sitive results in customer satisfaction, which contributes,
existence of consensus and that the variables analyzed
are absolutely essential.

Keywords: Management by process, Public institutions,
Training strategy, Training— action.

INTRODUCCION

El desarrollo del accionar con efectividad en el sector pu-
blico es una necesidad imperiosa. La CEPAL en el 2020
expone las dificultosas posiciones econémicas que pre-
sentan los paises de América Latina y el Caribe y que han
impuesto un retroceso en los niveles de su gestion pu-
blica. Sin embargo, estas problematicas no afloran solo
por los limitados recursos disponibles. Es conocido que
la introduccion de la innovacion por medio de las herra-
mientas de gestion es asumida por el sector publico mu-
cho después de las industrias armamentisticas y el sector
privado en general (Pomaquero et al., 2023).

Acerca de similar situacion, el Programa Modelo de las
Naciones Unidas propone establecer colaboraciones en-
tre los actores a nivel global, que incluye a los gobier-
nos, y donde el principal beneficiario es el sector publico
(ONU, 2023). Se propone en este programa aportar cono-
cimientos, experiencia y capacidades técnicas.

En el afan de perfeccionar su sector publico, el Estado
ecuatoriano a través de la Subsecretaria de Calidad y
Servicio Publico, ha disefliado un Modelo de Calidad y
Excelencia para la Administracion Publica con la inten-
cion de garantizar la entrega de servicios de excelencia
en todas las entidades estatales.

Como sustento principal de este interés se aprecia lo
planteado en la Constitucion del Ecuador al establecer
que la gestion publica es un servicio para la comunidad
guiado por los principios de efectividad, productividad,
excelencia, autoridad, descentralizacién, coordinacion,
participacion, planificacion, transparencia y evaluacion.,

La literatura internacional reconoce ejemplos de la intro-
duccion de sistemas de gestion, metodologias, herra-
mientas y politicas en busca del perfeccionamiento de
la gestion publica, entre ellos, Alonso (2020) en Espafia 'y
con la pretension del fortalecimiento de los gobiernos lo-
calesy lainclusion de medidas de sostenibilidad; Delahoz

et al. (2022) en Colombia al incorporar la herramienta Seis
Sigma para evaluar la excelencia del servicio y Teran et
al. (2021) en Peru con el uso del SERVQUAL. Otros inves-
tigadores buscan la efectividad de la labor del gobierno
por el cumplimiento y perfeccionamiento de la ejecucion
de sus proyectos como resulta en Colombia (Fontalvo et
al., 2000) y Angola (Da Fonseca et al., 2014).

De igual manera, se reflejan otras investigaciones que
abarcan sectores publicos especificos: Bryson y George
(2020), Hernandez (2010) para el sector de la salud, en
Ecuador para el sector educacional Sanchez et al. (2022)
en la mejora de la calidad desde el redisefio de las carre-
ras en funcion de las necesidades de los territorios, entre
otros ejemplos que demuestran la vigencia y necesidad
del tema tratado.

En este sentido, resulta una necesidad para las condi-
ciones de las organizaciones actuales, inmersas en un
entorno inestable, agresivo y turbulento, la existencia de
un sistema de control que propicie el despliegue de la es-
trategia y capaz de conectar ese rumbo estratégico con
la gestion de los procesos de la organizacion (Medina et
al., 2020; Varela et al., 2018).

Ademas de la razén expuesta para la introduccién de la
gestion por procesos, otras causas que lo imponen re-
sultan, la contradicciéon entre las transformaciones que
se realizan en los procesos de forma horizontal, con la
jerarquia funcional y accionar vertical de los departamen-
tos; unido al natural deterioro que el paso del tiempo le
imponen, lo que hace necesario velar por su correccion
continda.

El enfoque de procesos es una herramienta poderosa por
su capacidad de contribuir a la mision, vision, objetivos
estratégicos, la satisfaccion de sus clientes, la elevacion
de la calidad y el aporte de valor.

Se le atribuyen resultados en la capacitacion continua,
el desarrollo de habilidades blandas (Diaz et al., 2018);
la incidencia en la transparencia, integracion y comuni-
cacion entre los miembros (Campana et al., 2020; ); el li-
derazgo (Vilchez y Sanchez, 2021); la determinacion de
las competencias necesarias en el cumplimientos de los
objetivos estratégicos (El Assafiri, 2019; Ricardo et al.,
2018) y el trabajo en equipo, dado que todos conocen el
proposito de la organizacion y los objetivos, por lo que las
decisiones se toman de acuerdo a las necesidades de las
partes interesadas (Medina, 2019).

La investigacion se desarrolla en la Direccion Distrital de
Educacion, entidad publica Babahoyo, en Ecuador con el
objetivo de realizar una propuesta de mejora del proceso
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de atencién ciudadana a partir de un conjunto de sefiala-
mientos recibidos en las redes sociales.

MATERIALES Y METODOS

La investigacion posee un enfoque cuantitativo, con tipo
experimental, transversal y aplicada. Se utilizan métodos
tedricos de investigacion como la inducciéon- deduccion,
analisis-sintesis y enfoque en sistema para determinar
las tendencias, herramientas y métodos de la gestion por
procesos y sus particularidades en el sector de los ser-
vicios, particularmente en las instalaciones publicas; asi
como métodos empiricos para la realizacion del diagnés-
tico y el desarrollo de los procesos de mejora, entre ellos,
la observacion, revision documental, entrevista y trabajo
de expertos. Se aplican también métodos matematicos
en el disefio y evaluacion de la propuesta que se realiza
(Método Torgeson). El procedimiento que se siguidé con-
sisti6 en:
1. Determinacion de un grupo de mejora (4 personas)
conformado por lideres capacitados de la organiza-
cion (2) y consultores externos (2).

2. Revision documental en la organizacion. Consistié en
revisar los manuales del proceso, la estrategia defini-
da para la organizacion con énfasis en sus objetivos
y responsables, marco legal existente, avances exis-
tentes en la informatizacion de los procesos y quejas
o sefialamientos recibidos.

3. Disefio y aplicacion de entrevistas a los directivos,
clientes internos y usuarios del proceso. Para los di-
rectivos (2) y los clientes internos (6) dado su redu-
cido numero se procede a entrevistar al 100 %; en
cuanto a los usuarios potenciales la poblacion es in-
finita (superior a 10 000) y al no disponer de los re-
cursos financieros y del tiempo para una encuesta,
se aplica una entrevista al personal que asiste a la
unidad por espacio de una semana (137 entrevistas,
5 dias y un minimo de dos entrevistadores diarios).
Los dos instrumentos fueron revisados y aprobados
por un experto externo al que se le evalla su nivel de
experticia.

Las preguntas resultan para los clientes internos: (1) ¢El
personal administrativo implementa estrategias para me-
jorar la calidad del servicio? (2) ¢Se utiliza su evaluacion
de desempefio como una oportunidad de mejora y de es-
tablecer planes de formacién y desarrollo? (3) ;Recibe in-
formacion oportuna y necesaria para realizar su trabajo?
(4) ;Considera usted que posee la calificacion adecuada
para enfrentar el proceso y las habilidades de comuni-
cacion necesarias? (5) ¢Considera que los manuales de
procesos estan actualizados y en condiciones de ser in-
formatizados? (6) ¢Enuncie el principal problema que se
deba enfrentar para mejorar este proceso?

Preguntas a los directivos: (1) jMuestran los empleados
una aptitud positiva hacia su trabajo? (2) ;Demuestran
los empleados compromiso hacia su institucion y sus
valores? (3) ¢Se adaptan los empleados a los cambios
y nuevas situaciones? (4) ;Los empleados dominan los
procedimientos que emplean? (5) ;Se comunican de ma-
nera clara y precisa? (6) ;Cuales resultan a su juicio los
principales problemas a abordar?

Cliente externo: (1) ¢Considera que el servicio recibido
es confiable y satisfactorio? (2) s Aprecié un ambiente po-
sitivo en la instalacion? (3) ¢Se siente satisfecho con el
trato y agilidad de los tramites? (4) s Considera al personal
de la institucion preparado para la labor que realizan? (5)
¢ Considera que el proceso se realiza adecuadamente y
en los tiempos razonables acorde a sus expectativas? (6)
¢ El trato que recibio fue amable y profesional? (7) ¢ El ser-
vicio satisfizo sus expectativas?

Entrevista a los directivos: (1) ;Se encuentran los proce-
sos definidos, son del dominio de los trabajadores y estan
descritos los procedimientos? (2) ;Se realizan sistemati-
camente actividades para la simplificaciéon, mejora de los
procesos y capacitacion de los empleados? (3) ;Como
evalla las habilidades de los trabajadores para desarro-
llar su trabajo? (4) ;Cémo marcha el proceso de informa-
tizaciéon de la organizacion, limitaciones y perspectivas?
(5) (Cuéles son los principales aspectos a mejorar en la
organizacion?

1. Elaboracion de una estrategia de formacion para los
empleados. Se procede: (a) conformacion del grupo
de expertos para la definicion de los contenidos vy
comprobacioén de su experticia; (b) elaboracion de la
estrategia de capacitacion y acciones para mejorar
el proceso.

En la conformacion del grupo de expertos se parte de la
seleccion del panel de especialistas. Para ello se recurrio
al criterio de expertos en atencion publica en instituciones
publicas lo que se reunieron para disefiar una estrategia
integral de capacitacion destinada a aportar mejoras en
el proceso de atencién ciudadana de la organizacion ob-
jeto de estudio.

El grupo preliminar de expertos estuvo compuesto por
una representacion de 11 ocupaciones:

1. Consultor en atencion al cliente: Especialista en di-
sefar estrategias y mejorar los procesos de atencion
al cliente; ofrece asesoramiento basado en las mejo-
res préacticas del sector.

2. Formador en atencion al cliente: Profesional encar-
gado de desarrollar y conducir programas de capaci-
tacion para el personal, asegura que se adquieran y
mantengan las habilidades necesarias.
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3. Gerente de experiencia del cliente: Responsable de supervisar todas las interacciones con el cliente, garantiza
una experiencia positiva y consistente en todos los puntos de contacto.

4. Analista de calidad de atencion: Evalua la calidad del servicio al cliente mediante auditorias, andlisis de datos y
retroalimentacion para identificar areas de mejora y garantizar el cumplimiento de los estandares.

5. Especialista en comunicacion interpersonal: Experto en técnicas de comunicacion efectiva, facilita la capacita-
cion del personal en habilidades de interaccion y manejo de conflictos.

6. Desarrollador de contenidos educativos: Crea materiales formativos, como manuales y guias, que apoyen el
proceso de capacitacion en atencion al cliente.

7. Psicdélogo organizacional: Ofrece apoyo en la gestion del estrés y desarrollo de habilidades interpersonales, con-
tribuye a la mejora del clima laboral y la capacidad del personal para manejar situaciones dificiles.

8. Gestor de sistemas de informacion de clientes (CRM): Implementa y gestiona sistemas tecnoldgicos que opti-
micen el seguimiento y la interaccion con los clientes, mejorando la eficiencia del proceso.

9. Consultor en tecnologia de atencion al cliente: Asesora sobre el uso de herramientas y plataformas tecnolégi-
cas, como chatbots y sistemas de soporte en linea, para mejorar la atencion al cliente.

10. Especialista en gestion de quejas y reclamos: Experto en técnicas para manejar y resolver quejas y reclamacio-
nes de manera efectiva, garantizando una resolucion satisfactoria para el cliente.

11. Auditor interno de atencidn al cliente: Realiza revisiones y auditorias periddicas del proceso de atencion al clien-
te para asegurar que se mantengan altos estandares de servicio y se implementen mejoras cuando sea necesario.

Para determinar el nivel de competencia de los expertos se recurrié al método de Ivlev et al. (2015) basado en los
criterios expuestos por El Assafiri et al. (2019) y El Assafiri (2019).

La determinacion del nivel de competencia de los expertos consta de dos momentos: la aplicacion de un cuestionario
y el célculo del coeficiente de competencia (W,).

1. Aplicacion del cuestionario de evaluacion de las competencias del experto.

El cuestionario de evaluacion de las competencias del experto se compone de seis items (w,, w,, w,, wW,, W,, W,). Los
primeros cinco items: posicion en la estructura (w,), nivel educacional y categoria cientifica (w,), anos de experiencia
laboral (w,), afios de experiencia en la ocupacion o vinculado al problema objeto de estudio (w,) y nivel de participa-
cion en el problema (w,) quedan reflejados en las (tablas 1y 2).

El item w, esta relacionado con el nivel de familiarizacion del experto con la actividad o problema a analizar. Su des-
cripcion queda detallada en la tabla 1y resulta informacion de entrada para la tabla 2.

Tabla 1: Nivel de participacion en el problema (necesario para wb).

Nivel de participacion en el problema Simbolo

El experto es especialista en el problema dado *

El experto participa en la resolucion del problema, pero el problema no pertenece al campo de especializacion | .
indicado por el experto.

El problema a resolver pertenece a su campo de especializacion. o

*kkk

El problema a resolver no pertenece a su campo de especializacion.

Fuente: en aproximacion a Golubkov (2008) apud (Ivlev et al., 2015).
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Tabla 2: Cuestionario para la evaluacion de las competencias del experto.

Evaluacién objetiva Evaluacion
subjetiva.
W1 W2 W3 W4 W5
Posicion en la organi- | gra- | Nivel ocupacional/ | Gra-|Afos de|Gra-|Afos de ex-| Gra-|Nivel de|Gra-
zacion/estructura. dos categoria cientifica | dos experien- | dos periencia en | dos participa- | dos
cia labo- la ocupacion cion en el
ral problema
Director general 1 Ph. D/Dr. C 1 >10 1 >10 1 *
Subdirector 0.8 Nivel superior (MSc., | 0.8 10-5 0.8 10-5 0.8 ** 0.8
Ing, Llc.)
Jefe de dpto. 0.6 Técnico medio 0.6 <5 0.6 <5 0.6 i 0.6
Cargo ejecutivo 0.4 Nivel o categoria in- | 0 0 0 0 0 il 0.3
ferior

Fuente: en aproximacion a Golubkov (2008) apud (Ivlev et al., 2015).

El sexto item (w,), denominado coeficiente de argumentacion, mide la influencia que puedan ejercer las fuentes docu-
mentales sobre el criterio o0 estado de opinidn de los expertos y queda reflejado en la tabla 3. Donde:

Tabla 3. Fuentes de argumentacion que puedan influir sobre el criterio del experto.

Fuentes de argumentacion Nivel de influencia de las fuentes sobre la opinidn del experto
Siempre A menudo Rara vez Nunca Indicadores
100 % 75 % 20 % 0%
Consulta de documentos de la empresa (ma- | 0,25 0,187 0.05 0

nual de funciones, procedimientos, manual de
cargos por competencias, contenido de traba-
jo, etc.)

Consulta de documentos propios del proceso | 0,25 0,187 0.05 0
(fichas de proceso, diagramas de proceso,
hoja especificacion

Consultas de portales digitales del sector y la | 0,25 0,187 0.05 0
organizacion.
Trabaja con motores de busqueda en internet. | 0,25 0,187 0.05 0

Valor de Total

Fuente: elaboracion propia en aproximacion a Ivlev et al. (2015).

Determinacion del coeficiente de valoracion propia del experto (). Se realiza en una escala de 0 a 10 por consideracion
del propio experto. El resultado se multiplica por 0.1.

Célculo del coeficiente de competencia del experto (W,).

Para el calculo del coeficiente de competencia del experto se tiene en cuenta: el coeficiente de autoevaluacion (w,) y
los items del cuestionario de evaluacion (w,, w,, w,, w,, w,, w,). Donde:

Durante la sesion, los especialistas compartieron sus conocimientos y experiencias, se analizar buenas practicas
y metodologias probadas en sus respectivos centros de trabajo. Se identificaron areas clave para el desarrollo del
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personal, como: técnicas avanzadas de comunicacion, manejo eficaz de quejas y reclamos, y estrategias para ofrecer
un servicio personalizado y de calidad.

El equipo de expertos trabajé en conjunto para elaborar un plan de formacion detallado, que no solo capacitara al
personal en habilidades practicas, sino que también fomentara una cultura de atencion al cliente, orientada a la exce-
lencia y la mejora de la calidad en la interaccion y satisfaccion del publico. Se programan actividades de formacion
accion que permiten a la par de la superacion buscar acciones de mejora y de simplificacion de los procesos que
permitan la actualizacién del manual de procesos.

1. Comprobacion de la estrategia de formacion creada.

En la busqueda del consenso se le aplicod el método Torgerson con la participacion de cuatro (4) de los especialistas
que conformaron el equipo de capacitacion y mejora, los dos (2) consultores externos que acompafiaron el proceso y
los dos (2) directivos con experiencia de la organizacion. Se evalUan cuatro variables en cuanto al programa realizado
tributa al logro de los objetivos: formacion deseada, mejora de los procesos, cambio de la cultura de la organizacion,
mejores resultados en la atencion ciudadana en la organizacion. Se propone una escala de Likert de 5 con: (1) en muy
bajo, (2) bajo, (3) medio, (4) alto y (5) muy alto. Se propone la utilizacion del software SPSS version 25.

RESULTADOS Y DISCUSION

Se parte de resumir los resultados del diagndstico realizado por medio de la revisién documental y las entrevistas a
directivos, clientes internos y usuarios del proceso. Los resultados se resumen en:

Positivo: (1) La institucion posee formulada una estrategia con centro en poseer una excelencia en el nivel de servicio
al cliente; (2) Ambiente laboral favorable, caracterizado por poseer entusiasmo y conductas positivas, percibido por
los clientes externos, aunque dafiado en ocasiones por el limitado enfoque en sistema; (3) Compromiso con la institu-
cién y sus valores; (4) Disposicion positiva ante los cambios por la mayoria del personal.

Limitaciones: (1) Bajo de nivel de calificacion de los empleados en los procedimientos y tareas que desarrollan y en los
principios del enfoque al cliente; (2) Pocas habilidades de comunicacion para la labor que desempefian; (3) Limitadas
posibilidades de cooperacion entre los empleados al no dominar el proceso en su generalidad; (4) Falta de alinea-
miento estratégico manifiesto en la imposibilidad de concretar la estrategia en los procesos. Existe disposicion; pero
falta conocimiento; (5) No existe un control sistematico del accionar vy, por tanto, no se refleja en los incentivos de los
empleados, ni en sus planes de mejora; (6) Dificultades con el sistema informativo; (7) Tiempos de respuestas lentos
a los tramites; (8) Procesos administrativos complicados, fundamentalmente dados por la ineficiencia del personal.

Existe coincidencia en el diagnéstico que los principales problemas estan centrados en: la necesidad de formacion
de los empleados para las tareas a que realizan y las habilidades necesarias que estas implican y la necesidad de
actualizar - perfeccionar la ficha del proceso con la correspondiente simplificacion de tareas.

Para la determinacion del grupo de expertos a trabajar en la conformacion de la estrategia y la comprobacion de su
experticia se obtienen los resultados de la tabla 4.

Tabla 4. Resultados de la comprobacion de la experticia de los seleccionados.

wl | w2 | w3 | w4 | ws w6 Wst We Witr
Consultor en Atencion al Cliente 08 |08 |06 |0 0.3 ]0.5625 0.3 0.48 |0.48
Formador en Atencion al Cliente 0.8 |1 06 |0 0.3 |0.1625 0.3 0.45 |0.45
Gerente de Experiencia del Cliente 06 |1 1 1 0.8 [0.187 0.8 0.77 10.77
Analista de Calidad de Atencion 04 |08 (08 |06 |08 |0.187 0.8 0.63 |0.63
Esp. en Comunic. Interpersonal 04 |06 (08 |06 |08 |0.187 0.8 0.60 |06
Desarrollador Cont. Educativos 04 |06 |06 |06 |06 |0.187 0.4 0.48 ]0.48
Psicologo Organizacional 04 |08 (06 |06 |06 |0.187 0.7 0.56 |0.55
Gestor en CRM 04 |06 |06 |06 |06 |0.187 0.9 0.56 |0.55
Consultor en Atencion al Cliente 04 |1 1 06 |06 |0.6125 0.5 0.67 |0.67
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Esp. en Gestion de Quejas 04 108 |1 06 |06 |0.5125 0.7 0.66 |0.66

Auditor Interno Atencién Cliente 04 |06 |1 06 |06 |0.5125 0.6 0.62 |0.62
Fuente: Elaboracion propia.

A partir de los resultados obtenidos se selecciona para integrar el panel de expertos definitivo a seis de los candidatos
iniciales con un coeficiente We > 0.6. Estos resultan:

Gerente de Experiencia del Cliente, Analista de Calidad de Atencion, Especialista en Comunicacion Interpersonal,
Consultor en Tecnologia de Atencion al Cliente, Especialista en Gestion de Quejas y Reclamos y Auditor Interno de
Atencion al Cliente.

Estrategia propuesta
Consideraciones preliminares

La propuesta surge al identificar los problemas de calidad existentes en el servicio en el Distrito de Educacion Babahoyo,
relacionados con la existencia de procesos desactualizados y personal que no se encuentra totalmente preparado
para su ejecucion que se traduce en una atencion deficiente, trato inadecuado y falta de empatia hacia los usuarios.

La gestion por procesos es una herramienta fundamental para las organizaciones, es el elemento base para alcanzar
objetivos de eficacia y eficiencia, ademas de ser un actor fundamental de la mejora continua y la productividad. Un
hito destacable es el ciclo PHVA como un proceso de mejora continua, el cual sembré el concepto de calidad total
que ha conducido a los sistemas de gestion de la calidad que posteriormente fueron adoptados por la International
Organization for Standardization (ISO). El management vio surgir al enfoque de procesos como elemento fundamental
de la gestion en las organizaciones (Pifiuela y Quito, 2020)

Objetivo general

Desarrollar un programa de formacion y de mejora del proceso de atencion ciudadana en el Distrito de Educacion
Babahoyo encaminado a la elevar la efectividad del servicio prestado.

Objetivos especificos

1. Diagnosticar la calidad del servicio prestado en el proceso de atencion ciudadana del Distrito de Educacion
Babahoyo.

2. Crear un equipo de asesores externos capaces de desarrollar el plan de formacion y contribuir a su vez a la mejora
del proceso de atencién ciudadana.

3. Implementar el proceso de formacion —accién que mejore los procesos y capacite a los empleados en su ejecucion.
Justificacion

En los dltimos afios, segun Hernandez (2010) se ha producido una clara tendencia hacia la insercion de la gestion por
procesos en el ambito de las instituciones publicas (destaca para las hospitalarias cubanas) con el objetivo de mejorar
el desempefio de estas instituciones basandose en un enfoque estratégico, sistémico/holistico, de procesos y de me-
jora continua. Esto implica evitar la fragmentacion de los servicios y garantizar la continuidad del proceso, fomentar el
buen servicio y la utilizacion eficiente de los recursos.

La implicacion del personal en la gestion de los recursos es un instrumento imprescindible para desarrollar una politica
de calidad y corregir las desviaciones existentes. Por ello, es decisivo considerar que la adopcién de la gestion por
procesos representa un cambio cultural, que posee premisas como la implicacién, el compromiso y el saber hacer
(Hernandez, 2021).

Propuesta de la estrategia de formaciéon — mejora del proceso de atencion ciudadana.

La tabla 5 muestra de forma simplificada (solo las 4 primeras actividades) la estrategia creada. El programa elabora-
do incluye la recomendacién de las obras a tener como consulta en cada caso y los videos de apoyo seleccionado.
Todo colocado a disposicion de la institucion en sus servidores informaticos. Como se aprecia, la formacion se basa
en capacitacion — accion, dado que en la medida en que se forma al personal, se discuten acciones de mejora y se
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actualiza la documentacion del proceso. Por tanto, es imprescindible que en toda actividad se encuentren los lideres
del proceso y personal directivo de la organizacion con capacidad para tomar decisiones.

Tabla 5. Acciones a desarrollar en el proceso de formacion — accion disefada.

Act Objetivo Contenido/duracion Forma-Método- medios Resultado esperado

Conferencia y seminario de
Dominar la esencia del | Concepto de proceso, gestion | intercambio. Se puntualiza en
enfoque a proceso, Su | por proceso, su evolucion, nece- | la discusion de la situacion
necesidad, importancia | sidad, importancia y vigencia (2 | existente en la organizacion y
y vigencia. actividades de 2 horas) su vinculo con los conceptos
expuestos.

Dominio de los clientes in-
ternos de los principios del
enfoque de procesos vy el
compromiso con su imple-
mentacion.

Conocer los principios
bésicos para el desa-
rrollo de una comunica- | Principios béasicos de comunica- | Conferencias (4), seminario
cion exitosa, la gestion | cion, gestion del cambio, trabajo | y discusion centrada en los

Formacion adecuada para
el personal en comunica-
cion, enfoque al cliente y
reconocimiento de la ne-

2 del cambio y el enfoque | en equipo, enfoque por proce- | problemas de la organizacion cesidad del trabaio para el
por proceso como via | sos para el logro del alineamien- | (2). Apoyarse en videos y ma- cumplimiento de Jlosp obje
ral racion vy el 4 hor n na). rial iovisual . )
para la cooperacion y el | to (4 horas, una cada una) teriales audiovisuales fivos globales de la orga-
cumplimiento de los ob- oS
o nizacion.
jetivos.

Conocer los procesos de
la organizacion el mapa
de procesos y la posi-
cién que posee en este
el proceso de atencion
3 ciudadana.

Reconocer para este
proceso: entradas, clien-
tes, salidas, indicadores
de efectividad para el
trabajo.

Exponer procesos de la organi-
zacion, su clasificacion, mapa,
rol del proceso de atencion ciu-
dadana (2 horas) y puntualizar
acerca de la determinacion de
quien es el cliente Interno o ex-
terno del proceso) y que requie-
re (2 horas).

Conferencia acerca de la re- | Reconocer el papel que
presentacion de los procesos | juega este proceso en la
de la organizacion. organizacion y posicio-
Seminario para comenzar a | narse como que las ne-
discutir los elementos esen- | cesidades de los clientes
ciales de la ficha de proce- | resultan exigencias de los
SOS. procesos.

Exposicién de la ficha de pro-
cesos existentes. Comproba-
cion de la actualidad del dia-
grama As-IS. Levantamiento
de la documentacién de apo-
yO necesaria para el proceso.

Dominar los elementos
necesarios para realizar
la representacion de un
proceso.

Ficha de proceso.
Diagrama As-IS.
(2 horas)

Diagnosticar la situacion
actual del proceso.

Discutir acerca de los pro-
cedimientos existentes
hasta lograr la formacion
de los trabajadores.
Lograr las propuestas de
mejora para el proceso.

Conocer distintas  for-
mas de lograr la mejora
5 de procesos, su simplifi-
cacion y en especial en
instituciones de servicio.

Formas de mejora de procesos.
Tendencias de la mejora de pro-
cesos de servicio.

(4 horas)

Realizar la exposicion con vi-
deos y casos que faciliten el
aprendizaje.

Fuente: elaboracion propia.
Comprobacion de los resultados

Para comprobar el consenso del grupo se emplea el método de Torgeson para los ocho (8) expertos y las cuatro (4)
variables fijadas, con resultado de n=8, incluidos los 8 valores en un 100 %. Este resultado indica que las valoraciones
de los ocho expertos coincidieron en que las cuatro variables analizadas son absolutamente esenciales para el es-
tudio o fendmeno. No hubo disenso entre los expertos respecto a la relevancia de ninguna de las variables. Por tanto,
se acepta la propuesta como adecuada.
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CONCLUSIONES

Se realiza un diagndstico al proceso de atencion ciuda-
dana la Direccion Distrital de Educacion, entidad publica
Babahoyo, en Ecuador a partir de la realizaciéon de una
revision documental de la estrategia de la organizacion,
la documentacion del proceso, la revision de las quejas
recibidas, entrevistas a directivos y el 100 % de los tra-
bajadores implicados. Se complementa con una investi-
gacion de campo durante una semana al 100 % de los
clientes que asistin a la organizacion.

Se determina que existe coincidencia en que los princi-
pales problemas estan centrados en la necesidad de for-
macion de los empleados para las tareas que realizan y el
desarrollo de las habilidades necesarias que estas impli-
can; asi como la necesidad de actualizar y perfeccionar
el proceso de atencién ciudadana, con la correspondien-
te simplificacion de tareas y concrecion en su ficha de
procesos.

Se desarrolla un proceso de formacion accion en don-
de en la medida que se capacitan a los empleados se
buscan las oportunidades de mejoras del proceso y se
actualiza la ficha del proceso. Para la confeccion de la
estrategia de formacion se convocan a especialistas ex-
ternos y se comprueba su experticia, seleccionando a
aquellos (6) con mas posibilidades de aportar a la solu-
cién del problema.

Los resultados alcanzados son comprobados con la apli-
cacion del método de Torgeson para evaluar el consenso
del equipo de formacién, los directivos y los dos consulto-
res externos acerca de la capacidad de la propuesta para
lograr una formaciéon adecuada, mejoras en el proceso,
cambios favorables en la cultura y resultados positivos en
la satisfaccion de los clientes, lo que aporta la existencia
de consenso y que las variables analizadas son absoluta-
mente esenciales para el estudio.
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