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RESUMEN

La Secretaria Nacional de la Administracién Publica, es una institucion publica,
rectora de la politica y estrategias de eficiencia y calidad de los servicios
publicos.

Estas competencias fueron asignadas bajo normativa legal y decretos
presidenciales, y, para su gestion fue separada de la Presidencia de la
Republica en el afio 2013.

Se considerd que, entre los publicos claves de la Secretaria Nacional de la
Administracion Publica existe una percepcion dispersa acerca de la
competencia de esta entidad, siendo preciso posicionarla como una institucion
rectora en temas de gestion publica, comunicando estratégicamente sus
acciones para obtener la calidad, innovacién y la simplificacién de tramites en
los servicios publicos.

Por tanto el objetivo del presente trabajo de titulacién es: Disefiar un plan de
comunicacion estratégica para fortalecer la imagen de la Secretaria Nacional
de la Administracion Publica- SNAP para que sus publicos clave la identifiquen
como institucion rectora de la eficiencia en la gestion publica.

Al ser una institucion joven, el presente estudio propone un analisis de
identidad, imagen, comunicacion y gestion de calidad, y la necesidad de
incorporar un plan de comunicacion que integre y busque proyectar una imagen

positiva entre los publicos de interés.

Previo a la propuesta de plan estratégico de comunicacion, se analizé la
situacion institucional y el plan estratégico actual, se consideré también un
aporte tedrico para gestionar la eficiencia y calidad en las organizaciones, asi
como la innovacidn en los servicios publicos y la obtencion de una imagen
publica notoria y valorada; y, la investigacion de campo con la percepcion de

publicos internos y externos que sustentan las estrategias propuestas.



Vi

ABSTRACT

The National Secretariat of Public Administration is a public institution, rector of
politics and strategies of efficiency and quality of public services. These
competencies were assigned under legislation and presidential decrees, and to
his management were separated from the Presidency of the Republic in 2013.

It was felt that exists among key audiences of the National Secretariat of Public
Administration dispersed perception about the competence of this entity, being
necessary to position it as a leading institution in matters of governance,
strategically communicating their actions to achieve quality, innovation and

simplification of procedures in public services.

Therefore the objective of this degree academic work is: Design a strategic
communications plan to strengthen the image of the National Secretariat of
Public Administration — SNAP to let the key audiences to identify the institution's

efficiency in public administration.

As a young institution, this study proposes an analysis of identity, image,
communication and quality management, and the need to incorporate a
communication plan that integrates and seek to project a positive image among

stakeholders.

Prior to the proposed strategic communication plan, the institutional situation
and the current strategic plan were analyzed. It was also considered a
theoretical contribution to manage the efficiency and quality in organizations
and well as innovation in public services and the obtaining of a renowned and
valued public image; and a field research with the perception of internal and

external stakeholders that support the proposed strategies.
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INTRODUCCION

Para cumplir los objetivos del presente proyecto de titulacion, se ha
considerado necesario el analisis institucional de la Secretaria Nacional de la
Administracion Publica desde varios enfoques, a continuacion se detalla el
abordaje en cada uno de los capitulos, hasta llegar al Plan Estratégico

Comunicacional propuesto para ser implementado en la organizacion.

En el capitulo |, se aborda a la Secretaria Nacional de la Administraciéon Publica
y su enfoque en la Gestién Publica, los antecedentes institucionales, su
planificacion estratégica, objetivos estratégicos, estructura institucional y las
funciones que realizan cada una de las areas sustantivas, de asesoria y de
apoyo, base del modelo de gestion institucional aprobado desde la creacion de
la SNAP como institucién. También se analiza brevemente su sistema de
comunicacion actual con programas relevantes para la eficiencia de la gestion
publica, entre ellos: “El Tramiton”, “El milagro de ser Ecuatoriano, este es
Ecuador Ahora”, “1800SoyHonesto”, Yo Gobierno y Redes Sociales.

En el capitulo Il, Una cultura de eficiencia, el mayor intangible, se desarrolla
una aproximacion tedrica a la eficiencia y calidad, desde el enfoque del servicio
publico y los colaboradores de una organizacion, quienes deberan convertirse
en embajadores de la marca. De igual manera el lector podra tener un breve
recuento de la evolucion de la calidad, eficiencia, cultura y estrategias
comunicacionales claves, lo que ha permitido un estudio mas amplio de lo que

sera la investigacion de campo en el siguiente capitulo.

En el capitulo Ill, Metodologia de la Investigacion, se describe el objetivo
general y el propdsito de la investigacion, los tipos, métodos, fuentes y técnicas
de investigacion, el guion de las entrevistas y el formato de encuestas para
publicos internos y externos. La poblacion, el calculo de las muestras y la
tabulacion e interpretacion de los resultados, donde se concluye en la situacion

actual y la percepcion de los publicos de la organizacion.



En el capitulo 1V, Propuesta del Plan Estratégico de Comunicacion, se puede
observar un anadlisis y diagndstico de la Secretaria Nacional de la
Administracion Publica, basado en la investigacion de campo levantada a los
publicos internos y externos, un analisis FODA y la matriz causa-efecto de los
cuatro principales problemas comunicacionales encontrados. El esquema del
Plan de Comunicacion, el eje de campafia: “El orgullo de ser Servicio Publico”,
el mapa de publicos, el modelo de imagen, los objetivos de la propuesta del
plan de comunicacién, cada uno con las estrategias, tacticas, acciones,
indicadores de cumplimiento y responsables, asi también un presupuesto
referencial y el cronograma de actividades para presentarlo a las autoridades

institucionales para su aprobacion.

Es importante destacar las conclusiones y recomendaciones planteadas para
una efectiva implementacion del plan de comunicacién en la SNAP y alcanzar
los objetivos propuestos.



1. LA SECRETARIA NACIONAL Y LA GESTION PUBLICA

La Secretaria Nacional de la Administracion Publica- SNAP es una institucion
publica que depende del Ejecutivo, al igual que 105 instituciones que prestan
sus servicios bajo el presupuesto del Estado. Desde Septiembre del 2013, se
otorgd a esta institucion, la rectoria en materia de calidad y excelencia en la
atencion a los ciudadanos (usuarios de los servicios publicos) asi como las
iniciativas en la identificacion de funciones y tramites administrativos

innecesarios.

Las estrategias de implementacion de estas funciones, sin duda, requieren de
un plan de comunicacion integrado a los nuevos requerimientos del negocio y
que a su vez, permita el fortalecimiento de la imagen institucional frente a los

sectores publico y privado.

1.1. ANTECEDENTES ORGANIZACIONALES

La Secretaria Nacional de la Administracion Publica - SNAP se crea en el afio
2002 mediante Decreto Ejecutivo No. 2428, como una dependencia de la
Presidencia, encaminada a facilitar la adopcion de decisiones del Presidente de
la Republica y a coordinar las actividades de la Funcion Ejecutiva, siendo éste
un ente clave para el asesoramiento en las politicas generales del Estado, de
acuerdo a lo establecido en el Estatuto del Régimen Juridico y Administrativo
de la Funcion Ejecutiva — ERJAFE. Sin embargo, en mayo de 2013, se modifica
la estructura de la Presidencia, a través de la emision del Decreto Ejecutivo
No.3, el mismo que separa a la SNAP de la Presidencia, atribuyéndole

caracteristicas propias de una entidad auténoma y de derecho publico.

La Disposicion General Tercera del Decreto Ejecutivo No. 726 de abril de 2011,
modifica el articulo 13 del ERJAFE, constituyendo nuevas atribuciones a la
SNAP a través del establecimiento de las politicas, metodologias de gestion e

innovacion institucional y herramientas necesarias para el mejoramiento de la



eficiencia, calidad y transparencia de la gestién en las entidades y organismos
de la Funcion Ejecutiva, con quienes coordinara las acciones que sean
necesarias para la correcta ejecucion de dichos fines. Adicionalmente, realizara
el control, seguimiento y evaluacion de la gestion de los planes, programas,
proyectos y procesos de las entidades y organismos de la Funcion Ejecutiva
gue se encuentran en ejecucion, asi como el control, seguimiento y evaluacién
de la calidad en la gestion de los mismos.

El articulo 7 del Decreto Ejecutivo No. 1522 emitido en mayo de 2013,
establece la transformacion de la Secretaria Nacional de Transparencia de
Gestion en Subsecretaria y dispone su fusion por absorcion a la SNAP. Para el
funcionamiento de la nueva estructura establecida por la normativa antes
mencionada, la SENPLADES en julio de 2013, aprueba la matriz de
competencias y el modelo de gestién que operara la nueva institucionalidad. De
la misma manera, en Agosto del mismo afio, el Ministerio de Relaciones
Laborales —MRL, emite informe favorable al Estatuto Organico propuesto para

la operacion de sus atribuciones, productos y servicios.

Sin embargo, el Decreto Ejecutivo No. 106 emitido en septiembre de 2013,
atribuye nuevas competencias a la SNAP, ejerciendo ademas de lo establecido
en el ERJAFE, la rectoria en materia de calidad de servicio y excelencia,
denuncias y quejas en la prestacion de los servicios publicos, atencién al
usuario, estatutos organicos, estructuras institucionales y modelos de gestion;
asi como la emisién de politicas del Sistema Integrado del Desarrollo del
Talento Humano.

Adicionalmente, el articulo 51 de la Ley Organica de Servicio Publico — LOSEP
establece que le corresponde a la SNAP establecer las politicas, metodologia
de gestion institucional y herramientas necesarias para el mejoramiento de la
eficiencia en la Administracion Publica Central, Institucional y Dependiente, asi
como la coordinaciéon respectiva de acciones necesarias con el Ministerio de

Relaciones Laborales.



1.2. PLANIFICACION ESTRATEGICA

La Secretaria Nacional de la Administracion Publica- SNAP dentro de su
Planificacion Estratégica, describe las siguientes caracteristicas de su
identidad:

1.2.1. MISION:

“Mejorar la eficiencia de las organizaciones del Estado Central e Institucional a
través de politicas y procesos que optimicen la calidad, la transparencia y la
calidez del Servicio Publico”.

1.2.2. VISION:

“‘En 2017, el Estado Central e Institucional del Ecuador sera un referente
regional de eficiencia en la gestidon publica, a través de politicas, procesos y
sistemas de calidad, gobierno electrénico, desarrollo del talento humano vy

mejoramiento de los indices de transparencia”.

1.2.3. PRINCIPIOS Y VALORES:
a. CALIDAD:

Mejorar constantemente la productividad, provision y acceso a los
servicios que presta el Estado Central e Institucional, bajo los mas altos

estandares internacionales.

b. HONESTIDAD:
Rectitud, disciplina, honradez y mistica en el cumplimiento de las
obligaciones y en la prestacion de servicios.



C.

1.3.

JUSTICIA:
Conseguir maximizar la utilidad agregada, lo justo es lo que beneficia al

mayor numero de personas a la vez.

. LEALTAD Y COMPROMISO CON EL PAIS:

Actuar con lealtad hacia los intereses del pais mediante el logro de la

mision y objetivos institucionales.

TRANSPARENCIA:
Capacidad para demostrar integramente sus conocimientos, actuar con
idoneidad y efectividad en el marco de principios éticos y morales de la

convivencia institucional, generando confianza en la sociedad.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS:

Entre los objetivos estratégicos se detallan los siguientes:

a.

Incrementar el enfoque estratégico de las instituciones de la
Administracion Publica Central, Institucional y Dependiente.

Incrementar la calidad en la gestion y servicios publicos de la
Administracion Publica Central, Institucional y Dependiente.

Incrementar el fortalecimiento organico de la Administracion. Publica
Central, Institucional y Dependiente.

Incrementar la eficiencia operativa de la Administracion Publica Central,
Institucional y Dependiente.

Incrementar la eficiencia operativa de las tecnologias de la informacion
de la Administracion Publica Central, Institucional y Dependiente.
Incrementar la participacion ciudadana, el control social y la
transparencia en la gestion de la Administracion Publica Central,
Institucional y Dependiente.

Reducir los actos y espacios proclives a la corrupciéon en la
Administracion Publica Central, Institucional y Dependiente.



1.4. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Para cumplir con sus fines de emitir politicas, normas, metodologias e
instrumentos técnicos que impulsen la gestidén integral de la Administracion
Publica Central Institucional y Dependiente; y constituye un servicio a la
colectividad que se rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad,
jerarquia, desconcentracion, descentralizacion, coordinacidn, participacion,
planificacion, transparencia y evaluacion; ha definido dentro de su estructura
los procesos gobernantes, procesos agregadores de valor, desconcentrados,
habilitantes de asesoria y de apoyo.

Los Procesos Gobernantes, son responsables de emitir politicas, directrices y
planes estratégicos para el funcionamiento de la Secretaria Nacional de la
Administracion Publica.

Los Procesos Agregadores de Valor, son responsables de generar el portafolio
de productos y/o servicios que responden a la mision y objetivos estratégicos
de la Secretaria Nacional de la Administracion Publica.

Los Procesos Desconcentrados, son los que permiten gestionar a la institucion
a nivel zonal, participando en el disefio de politicas, metodologias y
herramientas; en el area de su jurisdiccion los procesos de gestién publica y
transparencia, conforme establece la tipologia de desconcentracién de la

Secretaria Nacional de Planificaciéon y Desarrollo (Tipologia Privativa).

Los Procesos Habilitantes, se clasifican en procesos habilitantes de asesoria y
de apoyo, responsables de brindar productos de asesoria y apoyo logistico,
financiero, gestidn del talento humano, gestion interinstitucional, tecnologias de
la informacidon, comunicacién, asesoramiento juridico, planificacion,
seguimiento institucional, gestion de procesos, y gestion documental; para
generar el portafolio de productos institucionales demandados por los procesos

gobernantes, agregadores de valor y por ellos mismos.



En este orden, a continuacion se presenta la estructura organizacional de la

Secretaria Nacional de la Administracion Publica- SNAP:

Secretaria Nacional de la Administracién Publica

Coordinacién General de
Asesoria Juridica

Coordinacién General de Gestion
Interinstitucional

Direccién de ComunicaciénSocial g
Direccion de

Direccién de Logistica i .
& Informacion y Andlisis

Coordinacion General de - . -
Planificaciény Gestion Estratégica

Coordinacién General
Administrativa - Financiera

i T T h
f | | |
Direccién de Direccién de Direccién de A - - "
P, L Direccién de Tic’s i 1
Planificacion Seguimiento Procesos
1 del Direccién Direccién k
Administrativa Financiera

/i

Subsecretaria General de Subsecretaria General de
Gestion Publica Transparencia
; L
i Subsecretaria de Innovacion Subsecretaria de Prevencion y
. para la Gestion Transparencia
1
4 )
§ Subsecretarfa de Calidad en la Subsecretaria de .,
i Gestién Publica Lucha Contra la Corrupcién
i
E_ Subsecretaria de Gobierno
- Electrénico
i Subsecretaria de Politicas de
Gestion Organizativa

Figura 1. Estructura Organica de la SNAP, donde se visualiza la division de
procesos Agregadores de Valor y de Asesoria y Apoyo.

Tomado de: Estatuto Organico de la Instituciéon

1.5. DESCRIPCION ORGANICA DE FUNCIONES
La SNAP cuenta con dos procesos agregadores de valor, desde los cuales se

desarrolla toda la parte operativa:

1.5.1. MISION DE LA SUBSECRETARIA GENERAL DE GESTION PUBLICA
Planificar, disefar, coordinar, asesorar, analizar, normar vy liderar el
direccionamiento de las instituciones de la Administracion Central, Institucional
y Dependiente de la Funcion Ejecutiva en temas de eficiencia, calidad,



innovacion y relacionamiento ciudadano, a través del disefio e implementacion
de politicas, normas, herramientas de gestidén, procesos y proyectos que
promuevan la mejora y cambio de la cultura organizativa en la gestidn publica y
de los servidores publicos. En el siguiente grafico se puede observar los
procesos que dirigira el Subsecretario General de Gestidén Publica:

Subsecretaria General de
Gestidn Publica
e

Subsecretariade
Politicas de
Gestién
Organizativa

Subsecretariade Subsecretariade Subsecretariade
Innovaciénparala Calidadenla Gobierno
Gestidn Publica Electrénico

;‘ y Seguridad de la Informacion Organizativo
i

M Direccién de Arquitectura Tecnolégica n Direccién de Disefio y Desarrollo
M  Direccion de Servicios de Gobierno
Electrénico

HR |  Direccion de Gestion del Cambio de
Cultura Organizativa

Figura 2. Estructura de la Subsecretaria General de Gestion Publica, donde se
visualizan las cuatro Subsecretarias: Innovacién para la Gestion, Calidad en la
Gestion Publica, Gobierno Electronico y Politicas de Gestion Organizativa.

Tomado de: Estatuto Organico de la Institucion

1.5.2. MISION DE LA SUBSECRETARIA GENERAL DE TRANSPARENCIA
EN LA GESTION

Planificar, disefiar, coordinar, asesorar, analizar, normar y liderar la aplicacion

de politicas de transparencia de gestion, asi como la investigacion de

presuntos hechos de corrupcién en todas las instituciones circunscritas al

ambito de accion de la Secretaria Nacional de la Administracion Publica.
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La estructura organica de la Subsecretaria General de Transparencia se

muestra en el siguiente grafico:

Subsecretaria General de
Transparencia

Asesor4

Subsecretaria de Prevenciony Subsecretaria de
Transparencia Lucha Contra la Corrupcién

wxiliar de Servicios

Direccién de Prevencion Activa Direccion de Investigacion

Direccion de Fomento y Control de la

. Direccion de Seguimiento a los ITLC
Transparencia

Figura 3. Estructura de la Subsecretaria General de Transparencia que se
subdivide en Subsecretaria de Prevencion y Transparencia y Subsecretaria
de Lucha Contra la Corrupcion.

Tomado de: Estatuto Organico SNAP

1.5.3. COMPETENCIAS

Adicionalmente, la SNAP, en cumplimiento a las misiones establecidas en su
Estatuto Organico vigente, determina los siguientes productos y servicios,
resumidos a continuacion para cada una de las unidades administrativas con

las que cuenta la institucion:
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Servicios y Procesos:

Asesoramiento técnico a las instituciones publicas en gestiéon de
Servicios y procesos.

Portafolio de Servicios.

Emision de normativa para la Gestion de Servicios y la Administracion
por Procesos.

Cuadernos de Trabajo para la gestion de servicios, simplificacién de
tramites y lineamientos basicos para la administracion de procesos.

Innovacion para la Gestion:

Investigacion para el mejoramiento de la eficacia y eficiencia de la
Administracion Publica.

Emision de normativa sobre lineamientos de innovacion.

Estandarizacion y monitoreo de sitios web.

Modelo de Contacto Ciudadano Estatal.

Gestidn de quejas ciudadanas.

Gestion del Conocimiento:

Emision de normativa para el Expurgo Documental.

Capacitacion y asesoria a las instituciones publicas en metodologias y
herramientas de gestion documental.

Transferencia, administracion y custodia del Archivo Intermedio.
Herramientas de acceso a la informacién sobre activos documentales

institucionales.

Control de Gestion:

Proceso de supervisiones ejecutivas.

Aprobacion de viajes al exterior de los funcionarios publicos.
Autorizaciones.

Uso de medios de transporte de las Fuerzas Armadas del Ecuador.

Espacios privados para eventos publicos.
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Vehiculos de seguridad.

Uso de bienes muebles del Consejo Nacional de Estupefacientes.
Ingreso de vehiculos 0 maquinaria a Galapagos.

Gestion de Compromisos Ciudadanos.

Calidad en la Gestion:

Verificacion de tramites.

Evaluacion de la calidad de los servicios publicos.
Emision de normativa de gestién de calidad.

Servicios con estandares Nacionales e Internacionales.
Certificacion de la calidad.

Gestion de Gobierno Electronico:

Seguimiento y control de planes, programas y proyectos de Gobierno
Electrénico en la Funcion Ejecutiva.

Software publico.

Evaluacion de proyectos de Gobierno Electrénico.

Datos abiertos.

Gobierno de Tecnologias de la Informacion.

Arquitectura Tecnologica y Seguridad de la Informacion:

Gestion de la interoperabilidad Gubernamental.
Gestion de la seguridad de la informacion.
Interoperabilidad.

Utilizacion de nube de gobierno.

Uso de certificados de firma electronica.

Servicios de Gobierno Electronico:

Mantenimiento y operacion de los sistemas informaticos transversales.
Sistema de Gestion Documental - Quipux.
Sistema de Gobierno por Resultados - GPR.

Bus de Servicios Gubernamentales.
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Sistema de viajes al exterior.

Sistema de Inversion Publicitaria.

Aprobacion de proyectos de Tecnologias de la Informacion.
Gestion de portales Web homologados.

Herramientas y Politicas de Gestién Organizativa:

Asesoramiento técnico a las instituciones publicas en politicas.
Herramientas de gestion organizativa y talento humano.
Emision de politicas y herramientas para la gestion de talento humano.

Diseno y Desarrollo Organizativo:

Disefio y redisefio de modelos de gestidn, estatutos organicos y
estructuras institucionales.

Andlisis e investigacion de modelos integrales.

Asesoramiento técnico a las instituciones publicas en reforma

institucional.

Gestion del Cambio de la Cultura Organizativa:

Implementacion del Modelo de Reestructura de las IP.

Desvinculaciones y optimizacion del talento humano de las instituciones
publicas.

Evaluacion de los planes de mejora en gestion del cambio organizativo.
Elaboracion del Diccionario de la Gestion Publica.

Asesoramiento técnico a las instituciones publicas en gestion del

cambio.

Prevencién Activa:

Mecanismos de prevenciéon de la corrupcion en la contratacion publica
en el Gobierno Central.

Supervisar los procesos de contratacion.

Modelos matematicos de perfiles de riesgos para incrementar el impacto

en la supervision de procesos contractuales que realiza la
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Administracion Publica Central, Institucional y que depende de la
Funcion Ejecutiva.

Mecanismos de regulacion de las adquisiciones de bienes y servicios
que realizan las empresas publicas bajo el concepto del giro de negocio.
Modificaciones de procesos institucionales proclives a actos de

corrupcion.

Fomento de la Transparencia y Control de la Corrupcion:

Planes de accion para el incentivo del ejercicio de los derechos relativos
al control social.

Mecanismos de cooperacion para la ejecucion de procesos de
transparencia y rendicion de cuentas.

Modelo de evaluacion para el cumplimiento de la Ley Organica de
Transparencia y Acceso a la Informacién.

Planes de comunicacion y difusion de la politica de seguridad y
transparencia de la informacién publica.

Desarrollo de mecanismos de medicion de la gestion de transparencia.

Investigacion de la Corrupcion:

Informes del funcionamiento de los mecanismos de investigaciones
sobre supuestos actos de corrupcion dados por la ciudadania.
Instructivos para la realizacion de los procesos de investigacion.
Respuesta de las supuestos actos de corrupcion presentadas por los
ciudadanos.

Seguimiento a Informes Técnicos Legales Concluyentes.

Seguimiento de los resultados de las investigaciones.

Mecanismos de coordinaciéon y cooperacién con la Funciéon Judicial,
Fiscalia, y Policia Judicial para prestar apoyo operacional inmediato en
los procesos investigativos.

Lineamientos para el seguimiento de los resultados de las

investigaciones.
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» Evaluaciones periédicas de la ejecucion de los convenios, planes,
programas y proyectos para la cooperacion interinstitucional en la

investigacion.

1.6. MODELO DE GESTION

La Secretaria Nacional de la Administraciéon Publica- SNAP adquirid sus
competencias a través de los siguientes instrumentos:

1.6.1. ESTATUTO REGIMEN JURIDICO ADMINISTRATIVO DE LA FUNCION
EJECUTIVA

La Secretaria Nacional de la Administracion Publica establecera las politicas,

metodologias de gestidn e innovacion institucional y herramientas necesarias

para el mejoramiento de la eficiencia, calidad y transparencia de la gestién en

las entidades y organismos de la Funcion Ejecutiva, con quienes coordinara las

acciones que sean necesarias para la correcta ejecucion de dichos fines.

Asi también, realizara el control, seguimiento y evaluacion de la gestion de los
planes, programas, proyectos y procesos de las entidades y organismos de la
Funcion Ejecutiva que se encuentran en ejecucion, asi como, el control,

seguimiento y evaluacion de la calidad en la gestion de los mismos.

1.6.2. DECRETO PRESIDENCIAL No. 106

La Secretaria Nacional de la Administracion Publica, ademas de las
competencias sefialadas en el Estatuto de Régimen Juridico y Administrativo
de la Funcién Ejecutiva ejercera la rectoria en materia de: calidad de servicio y
excelencia; denuncias y quejas en la prestacion de los servicios publicos;
atencion al usuario; estatutos organicos y estructuras institucionales en la
Administracion Publica Central, Institucional y dependiente de la Funcion

Ejecutiva.
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La Secretaria Nacional de la Administracion Publica emitird las politicas del
Sistema Integrado de Desarrollo del Talento Humano de la Administraciéon
Publica Central, Institucional y Dependiente de la Funcién Ejecutiva y el
Ministerio de Relaciones Laborales emitiran las normas técnicas del mismo.

Las competencias previstas en los articulos 6 letras b) y ¢), 10, 11, y 15 del
Reglamento General a la Ley de Modernizacion del Estado, Privatizaciones y
Prestaciéon de Servicios Publicos por parte de la Iniciativa Privada, referentes a
obtener la eficiencia, calidad, adecuado desarrollo institucional e innovacién, la
identificacion de funciones y tramites administrativos innecesarios y la
realizacion de auditorias administrativas y de trabajo pasaran a ser ejercidas
por la Secretaria Nacional de la Administracion Publica.

En los procesos de disefio, redisefio e implementacién de estructuras
organizacionales de las instituciones de la Administracién Publica Central,
Institucional y que dependen de la Funcion Ejecutiva, la Secretaria Nacional de
Planificacion y Desarrollo aprobara la matriz de competencias institucional, la
Secretaria Nacional de la Administracién Publica aprobara el modelo de
gestion, estatuto organico y las estructuras institucionales y el Ministerio de

Relaciones Laborales determinara las escalas remunerativas.

El mapa de procesos de la Secretaria Nacional de la Administracion Publica,
considera como Procesos Gobernantes, a aquellos relacionados a la
Gobernabilidad, conformados por las autoridades de la institucion y el nivel

jerarquico superior.

Los procesos sustantivos o Agregadores de valor son los relacionados al “core”
del negocio, estan a cargo de la administracion de la gestion publica
propiamente dicha y la gestion de transparencia, cada una brinda atencion al
ciudadano y a otras instituciones del Estado, especificamente aquellas de la

Funcion Ejecutiva, tal como se evidencia en las siguientes figuras:
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MAPA DE PROCESOS DE LA SECRETARIA NACIONAL DE LA
ADMINISTRACION PUBLICA- SNAP:

MAPA DE PROCESOS SECRETARIA NACIONAL DE LA ADMINISTRACION PUBLICA

PROCESOS GOBERNANTES

Gestion de Gobernabilidad y Administracion Publica ]

PROCESOS AGREGADORES DE VALOR

A
Gestidn Publica Gestion de Transparencia
Gestidn de Politicas Gestion de Calidad
e Gestion n la Gestion Gestién de Gestién de
Organizativa Publica Prevenciony Lucha contra
Transparencia la Corrupcion

> Gestion de Innovacidnpara la Gestion > b
> Gestion de Gobierno Electrénico >

S P >

PROCESOS DE APOYO Y ASESORIA

GESTIONDE GESTION DE F;“S:‘L“;“ = GESTION A‘MLV‘,':U“r i
COMUNICACION SOCIAL ASESORIAJURIDICA SETION. ESTRREGER INTERINSTITUCIONAL ot

Figura 4. Mapa de Procesos de la SNAP donde se visualiza los procesos
Gobernantes, Agregadores de Valor y de Asesoria y Apoyo.

Tomado de: Estatuto Organico de la Institucién

Los principales procesos de la gestion publica estan relacionados a las
Politicas de Gestion, la Gestion de la Calidad, la Gestion de Innovacion para la
Gestion y la Gestidon de Gobierno Electronico. Cada una de ellas enfocadas en
lograr la mejora de procesos y la eficiencia de los recursos del Estado.

La gestion de transparencia en cambio, es la encargada de prevenir posibles
actos de corrupcion, alineada a la Ley de Transparencia en las Instituciones
Publicas, sin embargo su ambito de accion especifico es la Funcién Ejecutiva.
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CADENA DE VALOR SECRETARIA NACIONAL DE LA ADMINISTRACION
PUBLICA- SNAP:

CADENA DE VALOR DE LA SECRETARIA NACIONAL DE LA ADMINISTRACION PUBLICA

i PROCESOS AGREGADORES DE VALOR \

/
GESTION DE POLITICAS GESTION DE CALIDAD
DE GESTION £N LA GESTION GESTION GESTION
ORGANIZATIVA PUBUCA DE
PREVEN SchA
CONTRA
CIONY
‘GESTION DE INNOVACION PARA LA GESTION TRANSP LA
CORRUP

R

ARENCA CION

> GESTHIN DE GOBIERNO ELECTRONICO

2 %

| PROCESOS DE APOYO Y ASESORIA |

GESTION DE COMUNICACION GESTION DE ASESORIA GESTION DE PLANIFICACON GESTION GESTION ADMINISTRATIVA
JORIDICA Y GESTION ESTRATEGICA NTERINSTITUCIONAL FINANCERA

Figura 5. Cadena de Valor de los procesos de la SNAP, donde se distingue
los procesos agregadores de valor desconcentrados en zonas.

Tomado del Estatuto Organico de la Institucion.

1.7. SISTEMA DE COMUNICACION
La Secretaria Nacional de la Administracion Publica- SNAP, cuenta con una
Direccién de Comunicacion, como area de asesoria y apoyo, es decir no se

reconoce su importancia estratégica y de toma de decisiones.

Se reconocen esfuerzos aislados de comunicar a la sociedad sobre la gestion
qgue se realiza la institucion en beneficio de la eficiencia en la gestion publica,
sin embargo no ha desarrollado una estrategia global que adicionalmente esté
integrada al plan estratégico institucional. Adicionalmente se encuentra que no
existe un mapeo de publicos clave, a los que direccione los mensajes

comunicacionales.

Las herramientas y medios de comunicacion se pueden observar en el cuadro

gue se presenta a continuacion:
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Tabla 1. Descriptivo del sistema de comunicacion, las herramientas y su
propasito, los publicos a quienes va dirigido y las observaciones de cada uno

en cuanto a eficacia.

HERRAMIENTA
Pagina Web
Institucional

Campaia Tramitén

Campana El Milagro
Ecuatoriano, este es
Ecuador Ahora

Campana
1800SOYHONESTO

YO Gobierno, chat y
amistades en linea

Redes Sociales
Twitter, Facebook,
YouTube, Flickr

PROPOSITO

Comunicar la
Gestion y cumplir
con la Ley de
Transparencia
Presentar
propuestas de
solucion para
terminar con
tramites
innecesarios en el
servicio publico
Presentar
avances de la
Revolucion
Ciudadana en
Ecuador en temas
de Investigacion,
Inversiones,
Politica, entre
otros

Presentar un
canal telefénico
donde los
ciudadanos
puedan hacer
denuncias,
generalmente
relacionadas
contra la
corrupcion
Comunidad Virtual
de los Servidores
Publicos

Difusién de
actividades que
realiza como parte
de su gestion la
SNAP

PUBLICO

En
general

En
general

En
general

En
general

Servidores
Publicos

En
general

EFICACIA

Existen temas
desactualizados que
podrian ser modificados
con mayor frecuencia
6208 propuestas de
solucion, donde las
provincias de Pichincha
y Guayas tuvieron
mayor numero de
participacion con 2538 y
1517 respectivamente
YouTube Secretaria
Nacional de la
Administracion Publica
466 suscriptores
320.862 visitas

Call Center, ventanilla
de atencion a los
ciudadanos

Plataforma tecnolégica
que permitira fortalecer
la pertenencia a la
institucion y con
procesos de cambio que
se gestionan como
Estado

Informa de gestion
interna e
interinstitucional
considerada relevante
en la Administracion
Publica
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2. IMAGEN CORPORATIVA'Y CULTURA DE EFICIENCIA, LOS MAYORES
INTANGIBLES

21. LAIMAGEN CORPORATIVA

Es importante conceptualizar a la imagen corporativa para diferenciarla con
precisién de otros conceptos, segun Dowling (1986) la imagen es el conjunto
de significados por los que se llegan a conocer un objeto, es decir las
caracteristicas o atributos por los cuales las personas lo identifican y lo
relacionan: “es el resultado de la interaccion de creencias, ideas, sentimientos

e impresiones que tiene una persona sobre un objeto”.

Para Cheli (1987) imagen es “aquella representacion mental, cognitiva, afectiva
y valorativa que los individuos se forman del ente en si mismo”. Van Riel (1997)
hace hincapié en la diferencia conceptual entre imagen e identidad corporativa.
La identidad corporativa es la “auto presentacién de una empresa, consiste en
la informacion ofrece de su organizacién por medio de su comportamiento,
comunicacién y simbolos”. Dorfles (2009) define también a la identidad
corporativa como la “precisa semantizacion de un determinado organismo

social a través de los diversos mecanismos que estan a nuestra disposicion”.

Entonces el cliente tiene una imagen, un recuerdo que se ha formado como
resultado de la interaccidn con la empresa y sus productos o servicios. Para
Van Riel (1995) la imagen en cambio, es “aquello que una persona o un cliente,
puede describir, recordar o sentir sobre un objeto”, ésta depende de la
interaccion a varios niveles y las senales o simbolos que se reciben o se
comunican, tienen el fin de aumentar el interés y la participacion del cliente

sobre cierto objeto, producto o servicio.

Destacarse en un mercado y entorno competitivos es el reto de las empresas
sostenibles del siglo XXI, éstas deben apostar por la diferenciacion, el valor
agregado y la innovacién para que los clientes y usuarios puedan percibir e

identificar con mayor facilidad los productos y servicios que ofrecen. Segun
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Ritter (2010) se debe tener en cuenta que “identidad, imagen y reputaciéon no
son sinénimos, sino las expresiones de tres aspectos diferentes de nuestra
personalidad. Son el “como queremos ser y ser vistos”, el “cébmo nos ven los
demas” y el “qué opinidn les merecemos” En este sentido muestra un simil de
la imagen a una fotografia, es decir define a la imagen como: “la percepcién
que otros tienen de la organizacion en un momento determinado”. Debemos
subrayar entonces, la importancia de las interacciones cliente-empresa sean lo
mas satisfactorias posible.

Las actuales dinamicas del mercado invitan a las empresas a cuidar
sobremanera los atributos y caracteristicas organizacionales y de la marca, por
cuanto son mas duraderos y resistentes a las presiones competitivas que los
atributos propios de servicio / producto, mas faciles de copiar (Bhattacharya y
Sen, 2003; Aaker, 2004). Las empresas que no ocupan lugar importante en la
mente de sus clientes, o peor aun hiere la susceptibilidad vy les ofrecen una
experiencia poco satisfactoria, aumenta las probabilidades que los clientes
pierdan la afiliacién con los productos y servicios, buscando otras posibilidades

cuando exista la decision de comprar.

La empresa en funcion de sus publicos clave (stakeholders), debe respetar y
llegar acuerdos ganar-ganar con sus proveedores, pues la imagen positiva es
la base para la construccion de la reputacion de la empresa, que asegurara la
permanencia del negocio a largo a plazo. Hoy en dia, la gestiéon de la imagen
de la empresa ha adquirido una relevancia enorme para las corporaciones
modernas, lo que la convierte en un instrumento de diferenciacion y obtencién
de ventajas competitivas Balmer (1998). Sin duda la imagen positiva de las
corporaciones incrementara sus indices de ventas, réditos y utilidades
comparadas con las que no tienen una buena imagen; de igual manera
atraeran nuevas y mejores fuentes de financiamiento y la afiliacion de sus

colaboradores.
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2.1.1. HACIA LA CONSTRUCCION DE UNA IMAGEN PUBLICA NOTORIA Y
VALORADA

Después del entendimiento de los principales conceptos relacionados a la
imagen corporativa, es necesario profundizar acerca del seguimiento o
auditoria de la imagen y su posicionamiento en la empresa, puesto que a pesar
de que se maneja en una estructura dinamica, sensible a los cambios internos
y del entorno, debe llegar a ser sostenible en el tiempo; tal como lo menciona
Martin de Castro (2008) “el disponer de series de datos que puedan
compararse con los cambios producidos en el entorno y con las iniciativas
propias constituye la base para entender el impacto de dichas variables

internas y externas sobre la reputacion corporativa”.

Villafafie (1993), senala que la imagen es el “resultado interactivo que un
amplio conjunto de comportamientos de aquella producen en la mente de sus
publicos”, enfatizando |la importancia de reconocer e identificar a los publicos
clave para la organizacion, explorar el entorno en el que se desenvuelven;
conocer las diferentes percepciones que tiene cada uno de la empresa y
puntualizar las diferencias que se observan entre un publico y otro.

Tal como lo menciona Costa (2001): “desde el punto de vista de la imagen
corporativa, la auditoria permite descubrir no sélo la imagen de la empresa sino
también la causa de esa imagen y poder realizar comparaciones con las lineas
maestras del proyecto estratégico de la empresa evaluando sus coincidencias y
desviaciones” Por tanto la empresa define las estrategias de comunicacién a
partir de las brechas investigadas de cada atributo; enfocandose en la imagen
ideal y lo evaluado en la actualidad y, el plan de comunicacion e imagen sera el
documento que detalle las acciones para conseguir los objetivos de imagen
que se han definido a través de la valoracién de sus publicos.

Algunas empresas elaboran sus planes estratégicos de comunicacion sin

profundizar o consultar las experiencias de sus publicos de interés. Esta
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practica puede afectar negativamente en el momento de evaluar el impacto y la
retroalimentacion del cumplimiento de los objetivos comunicacionales a través
del tiempo. Ya lo subraya Rodriguez (2008) cuando sostiene que:” la
comunicacion corporativa desde el punto ético es un deber por parte de los
directivos de la empresa (es actuar correctamente en conciencia) y un derecho
de los empleados”. Es de suma importancia disefar estrategias que involucren
a los seres humanos, con sus caracteristicas subjetivas, opiniones,
percepciones y sentimientos particulares ya que su experiencia del servicio de
la empresa puede ser determinante para la percepcion favorable y no
favorable de la organizacion.

De lo expuesto anteriormente se puede resumir que es necesario el
seguimiento y evaluacion de la imagen integrada al plan estratégico de
comunicacién, para que de esta manera se definan estrategias estructuradas y
coherentes, el control sistémico de las acciones ajustandose al presupuesto
pre-aprobado; todo esto con el fin de fortalecer los atributos de la imagen,
orientandolos siempre a lo que la empresa es y se plantea llegar a ser a

mediano y largo plazo.

Se debe considerar que para la exitosa implementacién del plan de
comunicacion, es necesario que éste se consolide con la percepcion,
experiencia y retroalimentacion de los publicos, por medio de diferentes
técnicas de investigacion; y la retroalimentacion constante del proceso permitira
en el tiempo, alcanzar los objetivos de comunicacion propuestos a favor del
fortalecimiento de la imagen y reputacién empresarial.

2.1.2. LAIMAGEN CORPORATIVA EN EL SERVICIO PUBLICO

Hace 10 afos en Ecuador existia una gran brecha entre la estrategia
gubernamental y la de cada una de las instituciones, hoy sin duda, aunque se
ha iniciado un cambio de perspectiva, se tiene un gran camino por recorrer
todavia; sobre todo en cuanto a estrategias de comunicacion se refiere. Segun

Costa; “Es practico diferenciar la nocion de Imagen de empresa en el sentido
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general de imagen publica, y la nocion de Reputacion, que se suma a la
imagen publica (abierta a todos los publicos) agregandole valores mas
precisos, como la ética y también la solvencia financiera”.

Basados en este concepto, la imagen resulta la percepcién que los ciudadanos
llegan a tener de una institucion publica y su articulacién con el Gobierno
central, pero, indiscutiblemente esta percepcion estara  estrechamente
relacionada con la imagen politica del Primer Mandatario, con el partido politico
al que éste representa y con el prestigio de la maxima autoridad de cada una
de las instituciones. Desde esta premisa, la percepcion de los ciudadanos ya
podria venir sesgada de antemano y con el tinte politico que podria ser
determinante para la reputacion corporativa del aparataje estatal.

De modo que se debe incluir en la medicidén o auditoria general de imagen de
las instituciones, el prestigio personal de sus maximas autoridades, debido a
que como lo menciona Ritter (2013): “tanto la reputacion de la empresa como el
prestigio de su maximo responsable se relacionan y potencian.” Subraya que:
“‘llegar a dirigir la empresa no es un premio sino un compromiso, asi que la
imagen de la maxima autoridad deberia ser investigada por los stakeholders”.

Como ya se ha detallado en el Andlisis de la Eficiencia y Calidad en el Servicio
Publico, cada una de las instituciones tienen como funcion clave la prestacion
de servicios a los ciudadanos en diferentes areas; sin embargo todavia no ha
llegado a constituirse una imagen publica de orientacion al servicio, sino que
los tramites publicos suelen ser percibidos como engorrosos o poco eficientes
y todavia no alcanzan la satisfaccion que los stakeholders esperan. Por tanto
es indispensable investigar lo que se entiende por Estado y la evaluacion que
los stakeholders tienen sobre el Gobierno y su relacién con la gestién de la
SNAP.

Es asi como el posicionamiento de la imagen de la Secretaria Nacional de la

Administracion Publica estara determinado en una serie de estrategias de
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comunicacioén, cuyo fin es definir las acciones pertinentes para dar a conocer
los atributos de la institucion ante sus publicos clave; basados en las
competencias vigentes (anteriores y nuevas) que estaran integradas a la
Planificacion Estratégica Institucional y a la reforma de su Estatuto Organico.

A modo de conclusién, quien dirige la comunicacién buscara permanentemente
las estrategias comunicacionales y de negocio, que faciliten la construccién de
una imagen publica notoria y valorada. Conscientes de que la reputacion
institucional esta basada en relaciones de confianza, por la gestion de la
calidad y la eficiencia en los servicios publicos. Sin embargo, al hablar de
reputacion institucional, no podemos dejar de mencionar su relacién con los
valores, la ética, la responsabilidad social, la transparencia en la informacion,
verdadera garantia de la sostenibilidad de las organizaciones. Estos atributos
seran evaluados en la Secretaria Nacional de la Administraciéon Publica para
luego determinar las estrategias que faciliten el posicionamiento de su gestion.

2.2. CULTURA Y COMUNICACION INTERNA

Si bien es cierto, el talento humano en el servicio publico ha empezado un
proceso de transformacion en cuanto a la profesionalizacion de sus
colaboradores y el acceso laboral esta basado en la meritocracia, estos
esfuerzos no son suficientes en el aspecto cultural, cuando los servidores
sienten que “acatan disposiciones” poco estratégicas, o cuando las funciones
que les son impuestas resultan muy operativas, rutinarias, poco innovadoras, o
simplemente no se sienten escuchados. Estas, entre otras caracteristicas, a
mediano plazo resultaran devastadoras en cuanto al desempefio y grado de

pertenencia de los colaboradores.

Churchill, Ford y Walker (1974) definieron el dominio conceptual de la
satisfaccion laboral en funcion de todas las caracteristicas del trabajo en si y
del entorno laboral en el que los empleados hallan recompensas, realizacion,
satisfaccion o frustracion e insatisfaccion. Y que los factores relacionados con
el disefno laboral, estructura y comunicacion organizacional, comportamiento de
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los supervisores, y compensacion, tienen importantes efectos en la satisfaccion
laboral.

La Organizacién de las Naciones Unidas para la Educacién, la Ciencia y la
Cultura -UNESCO (1982) mediante un tratado declardé que la cultura: “puede
considerarse como el conjunto de rasgos distintivos, espirituales y materiales,
intelectuales y afectivos que caracterizan a una sociedad o un grupo social. Ella
engloba, ademas de las artes y las letras, los modos de vida, los derechos
fundamentales al ser humano, los sistemas de valores, las tradiciones y las
creencias y que la cultura da al hombre la capacidad de reflexionar sobre si
mismo. Es ella la que hace de nosotros seres especificamente humanos,
racionales, criticos y éticamente comprometidos. A través de ella discernimos
los valores y efectuamos opciones. A través de ella el hombre se expresa, toma
conciencia de si mismo, se reconoce como un proyecto inacabado, pone en
cuestibn sus propias realizaciones, busca incansablemente nuevas
significaciones, y crea obras que lo trascienden.”

Este concepto se torna aplicable a las organizaciones tras el desafio propuesto
por Tom Peters y Robert Waterman (1982), donde se plantea un re enfoque de
la administracion de las organizaciones y se toma a la cultura organizacional
como el centro de esta transformacion. Para Rocher (1985) la cultura “trata de
un conjunto trabajado de maneras de pensar, de sentir y de obrar mas o menos
formalizadas, que aprendidas y compartidas por una pluralidad de personas,
sirven de un modo objetivo y simbdlico a la vez, para constituir a esas personas
en una colectividad particular y distinta”. La formalizacién y aprendizaje de los
comportamientos que distinguen a un grupo de otro, no podria ser transmitido
sin la implementacion de estrategias y claves comunicacionales en la

organizacion.

Allaire y Firsirotu (1984) habian manifestado que el éxito y la vitalidad
organizacional dependen del desarrollo de culturas y valores apropiados. La

cultura organizacional sin lugar a dudas, tiene incidencia significativa en la
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motivacion y el desempenfo individual y de adaptacién en los procesos de
cambio. Esta dinamica es constante y por tanto en la actualidad encontramos
‘organizaciones que aprenden” como sobrevivir, adaptarse y crecer, tal como lo
plante6 Senge (1990). En consecuencia, es preciso sefalar que la cultura
influye a todos los procesos de gestion de una empresa y los individuos deben
paulatinamente adaptarse a los esquemas globales de comportamiento para
sentirse parte de ella y estar motivados, para esto también se debe considerar
y promover un liderazgo cooperativo que influya positivamente en los equipos

de trabajo.

De aqui la importancia que los directivos de la empresa entiendan la
significacion de cultura organizacional y cémo ésta deviene de la
implementacion de estrategias de comunicacion tanto para publicos externos
como internos. Davis y Newstrom (1991) analizaron el comportamiento humano
en el trabajo y pretendieron definir el rol de un individuo en la organizacién y
sefialan que: “el comportamiento organizacional se da en un complejo sistema
social que depende de la interaccidon de las personas y el ambiente y una serie
de suposiciones, creencias, valores y normas que conforman la cultura
organizacional y lo que proporciona al empleado pistas acerca de como deba

moldear sus comportamientos.”

Asi mismo, considerando al talento humano la clave del desarrollo
organizacional, Schien (1988) define a la cultura organizacional como: “un
patron de concepciones de un grupo determinado, que resulta del aprendizaje
favorable o valido, cuando se enfrentd problemas de adaptacion externa o
integracion interna, y por tanto, ensefia a los nuevos miembros la forma
correcta de percibir, pensar y sentir con relacion a esos problemas” Para el
desarrollo de este enfoque, es indispensable conjugar los procesos
comunicativos y culturales con los procesos de seleccion e induccion de
personal, para que el tiempo de transicion del nuevo empleado pueda
acortarse. Para Matamala (2012) “las empresas admiradas y exitosas, se

enfocan en atraer, desarrollar y mantener el mejor talento, lo cual, exige contar
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con caracteristicas culturales y de ambiente laboral diferenciadoras vy

atractivas...”

En cambio, si analizamos el servicio, el usuario queda con una percepcion
subjetiva de la experiencia, ésta representa la imagen de la organizaciéon pero
logra ser transmitida a otros posibles consumidores en poco tiempo.
Chiavenatto (1989) incluye su aporte y considera que el management debe
enfocar sus esfuerzos a cambiar las actitudes, valores, comportamientos y la
estructura de la organizacién, de modo que ella pueda adaptarse con mayor
facilidad a los nuevos mercados, alta tecnologia y desafios constantes que

puedan presentarse.

A partir de este analisis se pretende describir la marcada influencia de la
comunicaciéon para el fortalecimiento de la cultura organizacional y entre sus
caracteristicas relevantes se considera que: es holistica, manifiesta la historia
de la empresa; esta relacionada con sus simbolos y rituales, se construye y
conserva mediante la interaccion social; y es dificil de modificar. Si las
estrategias organizacionales planificadas no se comunican de la manera
adecuada, la cultura facilmente puede evitarlas o eliminaras, entonces
debemos vigilar “el conjunto de creencias, costumbres, practicas y formas de
pensar que un grupo de personas han llegado a compartir por medio de su
convivencia en el trabajo...”, tal como lo menciona Stacey, citado por Baron
(2006).

Sin duda, la cultura puede influir sobre los resultados de la actividad de una
empresa, por tanto es preciso el analisis, diagndstico y organizacion de las
diferentes variables que conforman las estrategias de comunicacién, para
mejorar la interrelacion entre sus miembros y con otros stakeholders, y asi
fortalecer la identidad y el desempefio de los colaboradores en las
organizaciones. Segun Zapata (2007) las organizaciones son observadas como
“minisociedades” en las cuales se desarrollan sus propios modelos y patrones

culturales asi como las subculturas que impactan sobre la eficiencia en el
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ambiento interno y externo. Por lo anterior, la cultura organizacional repercute
en los resultados de las empresas debido al comportamiento organizacional
que se manifiesta a través de diferentes comportamientos y a los que los
colaboradores les otorgan una significacién particular.

También a través de la comunicacibn se puede determinar si los
acontecimientos y el desempefio se ajustan a lo estipulado en los planes, es
decir sera factible el seguimiento de la planificacidn empresarial y la gestién
apropiada de sus procesos. La cultura de una organizacién no puede ser
transmitida si no la comunicamos, ya sea formal o informalmente; Balifio,
(2010) enuncia la necesidad de que “la experiencia en el trabajo deba ser
satisfactoria, responsabiliza a los jefes de construir personas felices para que
atiendan bien a los clientes y define a la cultura organizacional como la
manifestacion de comportamientos verbales y no verbales que distingue a un
grupo humano de otro”

Costa (2012), en cambio afirma que “de la Cultura organizacional derivan la
Visidon, Mision y Valores, y el Credo de la empresa, y de éstos deviene la
formacion del sentido de equipo, la cultura de servicio y de cooperacion, la
promocion del talento y la creatividad del colectivo interno, la motivacion, el
compromiso, la integracion y el orgullo de pertenencia. Por efecto de ese
proceso cultural, los empleados se convierten en “embajadores de la empresa”
y mas alla de los esfuerzos de diseno o logotipos, lo importante es lo que los

colaboradores proyectan como imagen.

El fin primero de la comunicacion interna es segun Losada (2004) “motivar al
empleado y aunque esto resulta una cuestibn mas bien subjetiva y depende
exclusivamente de la realidad del entorno que el sujeto realice a cada
momento, es necesario saber cuales son los resortes que tienen influencia
directa en su modo de sentirse y comportarse dentro de la compania” Es
evidente y necesario que el estratega de la comunicacion, acomparie a la alta

gerencia en el desarrollo de los objetivos de comunicacion interna: lograr la
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identificacion con el proyecto empresarial, incrementar la confianza de los
publicos internos, motivarlos y transmitirles como propios y con cierto grado
emocional, los valores de la compafia; para que ellos transmitan de manera

positiva su cultura hacia afuera.

2.3. GESTION DE EFICIENCIA Y CALIDAD EN LAS ORGANIZACIONES

A través del tiempo ha cambiado la forma de entender a la eficiencia, desde el
rendimiento fisico o industrial hasta su relacién con el management y la
integracion a la estrategia organizacional. Para determinar lo que representa la
eficiencia en el servicio publico, es pertinente citar la evolucion conceptual
presentada desde el punto de vista de diferentes autores, para luego
profundizar en las competencias de la Secretaria Nacional de la Administracion
Publica en su interés de fortalecer la eficiencia en la gestion de las instituciones
del Estado.

Las estrategias en las organizaciones estan orientadas a alcanzar una
creciente productividad y ésta en términos econémicos y de administracion se
relaciona con la Eficiencia, Eficacia y Efectividad, asi como la calidad y el buen
desempefio individual y grupal. Por tanto, es preciso entender la evolucion de
cada uno de los conceptos y como éstos influyen en el modelo de negocio de
las empresas publico y privadas. Algunos autores, entre ellos Gilmore CM
(1996), consideraron a la eficiencia como parte de la calidad, enunciando que
“es imposible hablar de calidad sin que haya un ahorro importante y cualificado
de los recursos de produccion o de los servicios que preste una organizacion”.

Inicialmente la conceptualizacion de eficiencia y eficacia estuvo orientada a la
industria y produccién, Koopmans (1951) por ejemplo, denomind a la eficiencia
desde “la relacion entre recursos y productos.” Sherman (1997), en contraste,
define a la “eficiencia como la capacidad de producir bienes o servicios con el
minimo nivel de recursos posible.” Superando asi la concepcion puramente

industrial y productiva, sin embargo se debe resaltar la validez de la evaluacion
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de los insumos del proceso productivo como uno de los factores que
determinara la calidad en el producto final.

En el siglo XXI la concepcion de eficiencia y eficacia superan su especificidad
industrial y se las incorpora en ambitos mas globales como la administracion, el
modelamiento de los procesos en el control de calidad y la calidad total, segun
Idalberto Chiavenato (2004), la eficiencia significa “la utilizaciéon correcta de los
recursos que seran los medios de produccién disponibles. “La eficiencia es el
resultante de los productos sobre los recursos que se han utilizado, en cambio
la eficacia es una medida del logro de los resultados” Eficiencia y eficacia por
tanto son trascendentales para alcanzar las metas propuestas respecto a la
calidad de los productos y servicios.

En la direccién por objetivos Koontz y Weihrich (2004) denominan eficiencia
cuando los objetivos se consiguen con la menor cantidad de recursos y eficacia
al cumplimiento de esos objetivos y, Robbins y Coulter (2005), también enfocan
a la eficiencia y eficacia como teoria aplicable tanto para las ciencias
administrativas como econdémicas, logrando una amplitud en los conceptos y
sobretodo relacionando con la adecuada administraciéon de modelos, procesos,

procedimientos y recursos empleados.

La efectividad en cambio, segun Pérez (2013), es el grado de cumplimiento de
los objetivos planeados frente a los resultados, es decir, resulta de la divisidon
del producto real sobre el planeado. Es el grado del cumplimiento de la entrega
del producto o servicio en la fecha y momento en el que el cliente realmente lo
necesita”. Sin embargo la planeacién demanda una proyeccion de actividades y
recursos con los que no siempre se cuenta en la realizacion de los procesos,
una buena administracion controla la ejecucion de lo planeado, sin embargo no
profundiza en los casos de contingencia.

La eficiencia, eficacia y efectividad son factores estrechamente relacionados
con la calidad e innovacion en las organizaciones, en favor de ser competitivas

y sostenibles para los mercados en los cuales se desarrollan.
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2.3.1. CALIDAD

Dentro de la administracion organizacional y por procesos, se han encontrado
similitudes entre los indicadores de gestidon que cualifican o valoran la eficiencia
y la calidad de los productos y servicios que ofrecen las organizaciones a sus

clientes en general y las instituciones publicas en particular.

Shewhart (1931) trabajo sobre la calidad industrial y abogdé por mejorar la
produccién en la Segunda Guerra Mundial, dimension6 a la calidad desde la
interaccion de lo subjetivo (lo que el cliente quiere) y lo objetivo (lo que se le
ofrece). Con este propdsito, el mayor aporte de W. E. Deming (1940) fue el
control estadistico de la calidad que podria ser utilizado en ambientes
industriales y de oficina, entonces la calidad esta definida como: “el grado
perceptible de uniformidad y fiabilidad a bajo costo y adecuado a las
necesidades del cliente”

ARos mas tarde, Juran (1964) explica que el control estadistico no es suficiente
para evitar los productos defectuosos y su estudio se encamina a participar
desde el inicio del proceso para evitar que ocurran defectos. La “trilogia de
Juran” implica tres procesos: la planificacion, el control y la mejora de la
calidad; pero ampliar la concepcion de calidad a los procesos, asegura un
aporte determinante para la implementacién del control de calidad en las

organizaciones.

Phil Crosby (1987), para quien la calidad es “ajustarse a las especificaciones o
la conformidad de unos requisitos”, marca también un cambio de paradigma
explicando que “la calidad no cuesta, lo que cuesta son las cosas que no tienen
calidad”, es decir, ademas de los criterios de superioridad y excelencia
incorpora “la prevencion” en los estandares de calidad como primicia. En este
sentido, no se puede obviar a Feigenbaum (1991) quien cre6 el concepto de
“Control Total” y al estilo japonés Ishikawa (1994) habla de “Control de Calidad
en toda la Empresa”. Ambos autores sostienen que la calidad no es
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unicamente responsabilidad del departamento de produccion sino de “toda la
empresa” y todos los empleados deben contribuir con este propésito; de esta
manera y al involucrar e incrementar el compromiso de la organizacién, se
incorporan también los estudios de los canales de comunicacién interna tanto
descendentes como ascendentes, aunque todavia no se los llega a percibir de

forma holistica e integrada.

Garcia (2001) plantea que la definicién mas aceptada de calidad deberia ser la
que compara las expectativas del cliente con su percepcion del servicio,
desarrollando un enfoque a la vision del cliente. Garvin y Levesque (2006)
exploran la calidad de un servicio o producto desde ocho dimensiones que se
consideran a continuacion:

» Rendimiento o caracteristica operativa primaria.

» Caracteristicas o metadatos.

= Confiabilidad percibida desde la ausencia de funcionamientos

defectuosos o averias.

= Conformidad con las normas establecidas.

» Durabilidad o medida de tiempo de vida de un producto o servicio.

» Utilidad y facilidad en caso de reparacion.

» Estética y la calidad percibida por el cliente.

Estos atributos necesariamente deben presentarse de manera regular y
permanente en los productos y servicios para los que fueron disefiados. Cada
empresa o institucion esta debe comprometerse a propagar y defender estos y
otros atributos que hayan sido previamente determinados en el orden
especifico de las necesidades de produccién o administraciéon, también se los
conoce como indicadores de gestion de la calidad y deben tener un monitoreo y
control permanente para contribuir al logro de objetivos de la gestién de la
calidad. Se considera muy dificil lograr una cultura de calidad sin tomar en
cuenta el beneficio de una comunicacion clara que promueva informacion
importante y oportuna, apoye el liderazgo y entrenamiento de los colaboradores



34

para que ellos puedan comprometerse y cohesionarse en favor del
cumplimiento de los objetivos estratégicos.

A modo de conclusién, se puede resumir que la calidad en el tiempo ha ido
variando de enfoques, desde la inspeccidon o control estadistico de los
productos en donde se desechaban los defectuosos; el control de calidad,
donde se empezaron a considerar indicadores de gestion y el aseguramiento
de la calidad en los procesos de produccion y, la calidad total y mejora
continua, donde la responsabilidad de la calidad es de toda la empresa.

El desarrollo de la Calidad Total ha dado lugar a varios modelos de “Excelencia
en la Gestion” y “Mejora Continua”, entre los principales podemos citar autores
como: Deming, Malcolm Baldrige, Just in Time, Kaizen, European Foundation
for Quality Management (EFQM), metodologias y normas de calidad total,
adoptadas en empresas donde los niveles de alta direccion estan enfocadas de
manera permanente y comprometida a alcanzar calidad en su gestion y la
satisfaccion de los clientes debido a los productos o servicios que ofrecen.

Si hablamos de la percepcion de valor agregado y satisfaccion de los usuarios
y clientes, la calidad de un servicio puede ser medida a la par de cualidades y
atributos tangibles e intangibles. Considerando que para el DirCom la
reputacion es un activo estratégico organizacional, la cualificacion de los
intangibles es muy representativa, sobre todo si se la gestiona en una
organizacion donde se pretenden establecer relaciones al largo plazo basadas
en la confianza. Como lo sefala Michael Ritter (2012): “En el mundo de las
empresas los intangibles como el capital social, la investigacion y el desarrollo,
la calidad del management, las marcas, el marketing y la reputacién, entre
otros, son activos fundamentales que por sus caracteristicas no figuran en sus
estados contables. Sin embargo son de enorme significado en el desempeno y
la competitividad porque generan expectativas sobre beneficios econdémicos sin

implicar derecho legal alguno.”
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2.3.2. INNOVACION

La innovacion es otro indicador que ocupa un papel fundamental para que en
un mundo globalizado y de alta tecnologia, los usuarios puedan recibir
productos y servicios diferenciales, que generen valor y que respalden

estrategias de permanencia del negocio.

En la primera parte del siglo XX, Schumpeter (1942) definio6 la innovacién como
“la utilizacion productiva de un invento”. La innovacion desde sus inicios tuvo
una estrecha relacién con el desarrollo tecnolégico, aunque varios autores la
han relacionado a diferentes ambitos trascendentes e integradas a la
planificacion estratégica de las organizaciones; por ejemplo Ryszard Rozga
(1999), relaciona a la innovacion con la influencia del medio que la rodea y Dosi
(1996) determinan como las capacidades propias de una organizacién afectan
a su competencia para innovar, asumir y adaptar nuevas tecnologias.

Concebir la innovacioén en las organizaciones produjo un fuerte impacto en los
modelos de negocio y la generacion de nuevas estructuras empresariales. Gay
Hamel (2000), considerado uno de los expertos de negocios mas influyentes
por The Wall Street Journal, ha consolidado esfuerzos por evaluar a la
innovacion como una ventaja competitiva para las compafiias contrastando la
innovacion industrial con la del management en pro de marcar una ventaja

competitiva.

A la par de la innovacion tecnologica, se produjeron cambios notables en las
necesidades de los consumidores, ello implica sin duda un re inventar, re
organizar los procesos organizacionales y re definir las estrategias a corto y a
largo plazo. Para lograr estos objetivos se debe integrar las estrategias
organizacionales con las estrategias de un plan de comunicacién que permita a
cada uno de los actores claves del proceso, entender que cada iniciativa debe
ser transversal a toda la organizacién y no manejada por hitos aislados que

comunican poco o nada.
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Aunque no existe ningun producto o modelo de negocio que cubra en su
totalidad las necesidades de la mayoria de sus consumidores, han existido
varios acercamientos, Franklin (2007), incluye en los procesos de innovacion y
comunicacion como temas estratégicos para las auditorias administrativas y
detalla la importancia de que la organizacién realice esfuerzos para fomentar la
innovacion y la creatividad y los procesos de aprendizaje que respalden la

consolidacion del cambio y desarrollo institucional.

Canvas (2008), pretende la optimizacion de la cadena de valor desde una
estructura matricial, integradora de los procesos. Subraya que para esto es
indispensable la generacion de alianzas estratégicas con el entorno, el trabajo
en equipo que fomente de manera paulatina y constante una cultura
colaborativa y el talento humano idéneo. Si bien “el modelo de negocio de
Canvas” no trata directamente sobre las estrategias de comunicacién sino mas
bien de administracion de negocios, resulta interesante identificar su propuesta
integradora y sistémica en cada uno de los componentes y recursos del
modelo.

Consecuente a este analisis, es importante identificar el rol de la eficiencia y la
gestion de calidad relacionados al servicio publico; sobre todo en la valoracion
de los intangibles y la optimizacion de recursos. El Presidente de la Republica
es el responsable directo de la administracion de las instituciones a nivel
central, por tanto entre sus atribuciones y responsabilidades debe asegurar la
integracion, organizacion, regulacion y control del gasto publico de acuerdo a
la Proforma del Presupuesto General del Estado aprobado por la Asamblea
Nacional. Con este fin, la Secretaria Nacional de la Administracion Publica
coordina y apoya al Presidente en sus objetivos estratégicos empero sus
estrategias de comunicacion deberian ser implementadas desde una vision
holistica y la gestion de los intangibles.

2.4. EFICIENCIAY CALIDAD EN EL SERVICIO PUBLICO

Es un derecho constitucional que los ciudadanos puedan disponer de bienes y

servicios de Optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una
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informacion precisa y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas: “La ley
establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de
defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracién
de estos derechos, la reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios o
mala calidad de bienes y servicios, y por la interrupcion de los servicios
publicos que no fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor”. Art. 52,
Constitucion de la Republica.

Acorde a este propodsito, el Plan Nacional de Desarrollo, que desde el afo
2007, en el Ecuador se denomina “Plan Nacional para el Buen Vivir’ obliga al
Estado al pago de la deuda social por encima de cualquier otra obligacion, por
tanto son prioridades en la gestidon aquellas que estan relacionadas con el
fortalecimiento de la matriz productiva, la sostenibilidad del sistema econémico
mediante proyectos altamente rentables y, la democratizacion de servicios de
seguridad, educacion, salud, mismos que los ciudadanos deberan tener acceso
en la mayoria de distritos y barrios, y no se podria alcanzar estos objetivos sin
estructurar y gestionar las instituciones publicas de manera que sean
transformadas en cuanto a orden, agilidad y funcionarios eficientes.

Conscientes de esta necesidad, la Ley Organica del Servicio Publico (LOSEP)
y su Reglamento General, encarga a la Secretaria Nacional de la
Administracion Publica analizar la gestion de la planificacion, ejecucion del
presupuesto, metas de los proyectos y gestion de procesos claves de la
organizacion en la construccion de productos y servicios en funcion de la
mision y objetivos estratégicos institucionales, con altos niveles de eficiencia,
eficacia, productividad y oportunidad para la satisfaccion de los usuarios
externos y mediante la herramienta “Gobierno por Resultados” (GPR).

La metodologia y herramienta GPR, no es mas que la homologacion, a través
de un sistema tecnoldgico, de un cuadro general de indicadores de mando o
“‘Balance Score Card” con el que cuentan las instituciones privadas. Esta
herramienta, por tanto, permite gestionar los planes estratégicos y operativos,
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asi como el monitoreo y seguimiento de resultados de los planes, programas y
proyectos institucionales que se implementan en el Estado.

Adicionalmente, las instituciones publicas deben regirse a la normativa técnica
para la certificacion de la calidad y se han definido conjuntamente con las
instituciones rectoras (entre las que figura la SNAP) los delegados
institucionales responsables del proceso de evaluacion de la calidad en el
servicio publico. Las instituciones que logren la certificacién de acuerdo a cada
nivel (del 1 al 4 desde mayo 2012 hasta julio 2014) podran acceder al pago de
la remuneracion variable por eficiencia, a modo de incentivo institucional.

Sin embargo estos esfuerzos normativos, metodoldgicos y la implementacion
de la herramienta GPR, no han podido garantizar que los usuarios, mas alla de
utilizar los servicios publicos por el beneficio social que éstos conllevan,
puedan estar satisfechos de la atencién y el buen trato. Para alcanzar este
proposito, es indispensable la gestidn estratégica de los intangibles y que los
empleados publicos se identifiquen con una cultura orientada a la calidad y
calidez en el servicio; base de un plan estratégico comunicacional.

Si bien los objetivos estratégicos y operativos del GPR priorizan la integracién
de los procesos interinstitucionales a favor del ciudadano, éstos todavia
dependen de las disposiciones de las autoridades de turno y de sus prioridades
cambiantes. Con el fin de alcanzar la consistencia y continuidad deseadas, es
clave trascender en la cultura organizacional, donde los valores institucionales
y la visién de los lideres, promuevan la transformacion organizacional a gran

escala.

El PEC pretende superar el hecho de que cada una de las instituciones actue
como un islote, fuera de un modelo de servicio integral y diferenciado; para
este proposito es indispensable incorporar en el Estado una visidon holistica,
integradora, clave de la gestion de un DirCom. Resulta indispensable también,

la implementacion de estrategias que promuevan una vision de Estado con la
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perspectiva hacia el ciudadano, su cliente; y a otros actores clave para el
modelo de negocio, sus stakeholders. Unificar asi los canales de atencién,
generar alianzas efectivas, acoger politicas relacionadas a la transparencia de
la informacion y a la optimizacion de recursos: humanos, financieros,

tecnoldgicos, entre otros.

No se puede desconocer que la comunicacién, la empatia y la confianza,
determinan la imagen, el posicionamiento y la reputacién corporativa del
servicio publico como tal, pero ademas y fundamentalmente se relaciona con la
imagen, posicionamiento y reputacion politica de los gobernantes y sus
militantes y, a mediano o largo plazo, sus aciertos o errores podrian determinar

la permanencia en los cargos politicos y directivos que ocupan.

Del anadlisis que antecede podemos concluir que el Estado ecuatoriano ha
tratado de promover la eficiencia y la calidad en cada una de las gestiones
protocolares y la Secretaria Nacional de la Administracién Publica seria la
institucién rectora en este propdsito. Para ello, es necesario coordinar acciones
conjuntamente con los diferentes Ministerios e Instituciones de la Funcién
Ejecutiva para brindar un servicio de calidad a los ciudadanos.
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3. METODOLOGIA DE INVESTIGACION

La Secretaria Nacional de la Administracion Publica- SNAP formaba parte de la
Estructura de la Presidencia de la Republica del Ecuador. En junio del 2013
mediante disposicion presidencial, pasa a ser una entidad independiente y
autéonoma. En el mismo afio, se establece un nuevo rol para la SNAP enfocado
en la gestion publica eficiente a través de la generacion de politicas, catalogos
de procesos y servicios, y herramientas que evaluen la optimizacién del gasto
publico. También se encarga al Secretario Nacional de la Administracion
Publica nuevas atribuciones y responsabilidades como “Jefe de Gabinete”
quien debera emitir las directrices de cumplimiento obligatorio de las entidades

de la Funcion Ejecutiva.

Desde el plan de desarrollo de Gobierno que, en Ecuador ha adquirido el
nombre de Plan Nacional para el Buen Vivir (2013-2017) se encarga a la
Secretaria Nacional de la Administracién Publica la responsabilidad de
promover orden, agilidad, eficiencia y transformacién en las instituciones a
través de politicas publicas que las regule.

Pese a la claridad documental de sus funciones, entre los publicos claves de la
Secretaria Nacional de la Administracion Publica existe una percepcion
dispersa acerca de la competencia de esta entidad. Por tanto, es preciso
posicionarla como una institucion rectora en temas de gestidn publica,
comunicando  estratégicamente sus acciones para obtener la calidad,
innovacion y la simplificacion de tramites en los servicios publicos, identificar
las estrategias, herramientas y metodologias que ha desarrollado la SNAP en
pro de la eficiencia de los servicios publicos, de igual manera plantear las
acciones de mejora requerida para informarlas.
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3.1. OBJETIVO GENERAL

Identificar el nivel de percepcion que tienen los publicos de la Secretaria
Nacional de la Administracion Publica respecto al posicionamiento de su
imagen como institucion rectora en la eficiencia de la gestion publica.

3.2. PROPOSITOS DE INVESTIGACION
Para lograr este objetivo, a continuacion se detallan los siguientes propdsitos

de investigacion:

» Realizar un diagndstico que permita definir la percepcion y
posicionamiento de la imagen de la SNAP relacionada con su rectoria en
la eficiencia de los servicios publicos para las audiencias internas y

externas.

» Realizar un diagnéstico de la percepcidn de la imagen institucional, que
sera fuente para la toma de decisiones de las autoridades en cuanto a la
validacion e implementacion de nuevas politicas de estrategias de

comunicacion e imagen institucional.

» |dentificar si las estrategias de comunicacion que utiliza la SNAP estan
justificadas ante sus publicos para que ellos entiendan su razén de ser y
conozcan el modelo estratégico de la institucién, asi como sus

competencias de rectoria en la eficiencia de los servicios publicos.

» |dentificar expresiones, experiencias, creencias, sentimientos e
informaciones que tiene el publico sobre las estrategias, herramientas y
metodologias que ha desarrollado la SNAP en pro de la eficiencia de los
servicios publicos.

= Desarrollar un plan de comunicacion estratégica para fortalecer la
imagen de la Secretaria Nacional de la Administracion Publica- SNAP
como institucion rectora de la eficiencia en la gestion publica.
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3.3. TIPOS DE INVESTIGACION

Segun el nivel de mediciéon y anadlisis de la informacién para entender el
objetivo del conocimiento y analisis de los publicos, se realizd una
INVESTIGACION DESCRIPTIVA, cuyo fin fue que los publicos clave de
interés, caractericen el posicionamiento de la imagen de la SNAP, sefialando
sus atributos, sus caracteristicas y propiedades, asi como también la

percepcion general que tuvieron sobre la institucion.

El proyecto de titulacion propuso describir de un modo sistematico las
caracteristicas de los ciudadanos que de alguna manera estan relacionados
con la imagen de la SNAP y su posicionamiento. Por lo tanto, este estudio
busco definir y detallar, las propiedades consideradas mas importantes, la
recoleccion de datos, posteriormente se analizaron los resultados y se
extrajeron generalizaciones significativas sobre la percepcion de la imagen y
posicionamiento de la SNAP, objeto de la presente investigacion.

3.4. METODOS DE INVESTIGACION

El método a implementarse en la presente investigacion es DEDUCTIVO,
puesto que pretende inferir conclusiones, estrategias y canales de
comunicacion a partir de enunciados o teorias de caracter general hasta llegar
a los detalles, particularidades y caracteristicas propias de la SNAP.

Este método implicé conocer y describir el criterio de los evaluados sin influir en
ellos de ninguna manera y sin negar su conocimiento previo de la institucion en
caso de que lo tuvieren; solamente se pretendid obtener datos sobre las
percepciones de los publicos internos y externos, en cuanto a la imagen y
posicionamiento de la SNAP como institucion rectora de la eficiencia en el
servicio publico, tema central de esta investigacion.

Las afirmaciones y conclusiones estuvieron basadas en premisas logicas de lo
expresado por los publicos, es decir los datos obtenidos son el reflejo de lo
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expresado por ellos, sin manipulaciéon de ninguna clase; basados en un método
analitico-sintético integral.

A partir de la descomposicidén de las partes, caracteristicas o elementos de la
percepcion de los publicos, en los resultados se pudieron representar sus
criterios, sentimientos, experiencias, etcétera. Posteriormente se realizé la
clasificacion, relacion, interpretacién y explicacion del problema de percepcion,
basados en la sintesis de los resultados obtenidos; es decir, desde una vision
holistica, se presentd una singularidad especifica, sobre la imagen de la SNAP
y su posicionamiento como entidad rectora de la eficiencia del servicio publico.

3.5. FUENTES DE INVESTIGACION
La investigacion estuvo basada en las siguientes fuentes de investigacion:

3.5.1. FUENTES PRIMARIAS:
Como fuentes de investigacion primarias, en esta investigaciéon se
utilizaron: encuestas descriptivas y entrevistas estructuradas y a
expertos.

3.5.2. FUENTES SECUNDARIAS:
Se utilizaron: informes y documentacion existente que permitié la
recoleccion de informacion favorable a los objetivos de la presente
investigacion.
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3.6. TECNICAS DE INVESTIGACION
En la siguiente tabla se detallan las técnicas de investigaciones tanto
cualitativas como cuantitativas consideradas como parte de un mix

metodoldgico, su propasito y su publico:

Tabla 2. Descriptivo de las técnicas de investigacion, su propésito, y el publico
a quien va dirigido.

TECNICA
Técnica
Cualitativa
ENTREVISTA EN
PROFUNDIDAD

Técnica
Cuantitativa
ENCUESTAS
DESCRIPTIVAS

PROPOSITO
Pretenden profundizar el
de

acciones y mensajes de la

conocimiento las

SNAP con sus publicos de

interés el posicionamiento
de su imagen como
institucion rectora en la
eficiencia de la gestion
publica. Asi también,
permitira  determinar los

mensajes, acciones, valores,
codigos y patrones
culturales de los empleados.
Inicialmente se aplicara un

piloto de las encuestas para

confirmar la validez vy
confiabilidad de la
herramienta, misma que

permita conocer opiniones,
actitudes y  principales
problemas en la prestacion
de

Ademas de los principales

servicios publicos.

rasgos de la  cultura
corporativa relacionados a la
rectoria en la eficiencia de la

gestion publica.

PUBLICO

Se las realizara con expertos en
temas de eficiencia en la gestion
publica, y las autoridades de la
SNAP que lideran los proyectos
relacionados a la gestion
publica.

De igual manera se realizaran
entrevistas  estructuradas a
personal de la organizacion para
evaluar el posicionamiento de la
imagen y las estrategias clave
para mejorar los mensajes y
canales.

Este instrumento validado, sera
aplicado a wusuarios de los
servicios publicos, de la ciudad
de Quito, mayores de 16 afios
de edad.

también

Podran participar
autoridades y
SNAP,

Ejecutivo y

empleados de |la
instituciones del
de

instituciéon en general.

publicos interés de la
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3.6.1. TECNICAS CUALITATIVAS:
Las entrevistas en profundidad, tendran una duracién aproximada de 30

3.6.2.

minutos, en los cuales los participantes podran expresar sus ideas y

percepciones de la imagen y posicionamiento de la Secretaria Nacional

de la Administracion Publica- SNAP como institucion rectora de la

eficiencia de los servicios publicos, de acuerdo al guion que se detalla a

continuacion:

Presentacién de los participantes, duracion de la entrevista y
objetivos generales de la investigacion, alerta sobre la grabacion y
transcripcion de la misma.

Rapport y pregunta genérica inicial relacionada a como ha mejorado
0 no el servicio publico en el Ecuador.

Profundizacién del tema, identificacion de los publicos estratégicos
en la comunicacién de la empresa, la formacion de la imagen,
encuentro o desencuentro de la imagen actual con las sensibilidades
y percepcion de los publicos, evaluacion y coherencia de los rasgos y
atributos de la institucion, comunicacién en la SNAP es estratégica.
Profundizacion de las percepciones, creencias, motivaciones,
insatisfacciones, recomendaciones y qué aspectos considera que son
oportunidades de mejora para lograr el rol de rectoria de la
institucion.

Analisis de la visidon oficial respecto a la imagen actual y a la
comunicacion de la institucion.

Agradecimiento y cierre de la entrevista.

TECNICAS CUANTITATIVAS:
Las encuestas en profundidad pretenden investigar sobre percepcion y

el posicionamiento de la imagen de la SNAP como institucién rectora de

la eficiencia de los servicios publicos. A continuacion se detalla el

cuestionario de preguntas para publicos externos e internos.



46

3.6.2.1. PUBLICOS INTERNOS

Objetivo de la encuesta: Conocer la percepcién del publico interno sobre el
posicionamiento de la imagen de la Secretaria Nacional de la Administracion
Publica.

Datos Generales: El detalle de los datos seran los siguientes:
Género: Fecha de ingreso a la SNAP:

e Masculino (M) e dd/mes/afio

e Femenino (F)

Edad: Nivel de estudios aprobado:
e 16-29 e Ninguno
e 30-39 e Primaria
e 40-49 e Bachiller
e 50-59 e Tercer Nivel
e 60-69 e Cuarto Nivel

Cuestionario:

A continuacion encontrara una serie de preguntas, para las cuales usted podra
marcar con una "X" de entre cinco opciones multiples, la que considere su
respuesta mas apropiada:

Profundamente en desacuerdo.
Un poco en desacuerdo.
Ni acuerdo ni desacuerdo.

Un poco de acuerdo.

®© & 6o T o

Completamente de acuerdo.



47

INFORMACION DE LA INSTITUCION a b c d e
1. Conozco los servicios que brinda la SNAP y sé cual es
su ambito de accion en el Estado.

2. Siempre me identifico con la vision de la SNAP.

3. Entiendo cual es la mision de la SNAP y como
contribuye mi trabajo para alcanzarla.

4. Conozco y me identifico plenamente con los Valores
Institucionales.

5. Sé cuales son los objetivos estratégicos de la SNAP.

6. Conozco cudl es la estructura organizacional aprobada
para este afno.

7. Puedo identificar facilmente a todas las autoridades
hasta el nivel de Subsecretarios Nacionales y cudles son
sus funciones.

8. Conozco los antecedentes de la SNAP y que en el
pasado fue parte de la Presidencia de la Republica.

9. Tengo claridad sobre qué procesos son considerados
"Adjetivos o de Asesoria y Apoyo".

10. En la SNAP existen cinco subsecretarias
consideradas como "agregadoras de valor".

A continuacion encontrara una serie de preguntas, para las cuales usted podra
marcar con una "X" de entre cinco opciones multiples, la que considere su

respuesta mas apropiada:

Profundamente en desacuerdo.
Un poco en desacuerdo.
Ni acuerdo ni desacuerdo.

Un poco de acuerdo.

® 2 0 T o

Completamente de acuerdo.

EFICIENCIA E INNOVACION a b c d e
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1. Considero a la SNAP un referente de calidad e
innovacion en el Estado.

2. Creo que la SNAP cumple con las expectativas de los
usuarios respecto a los servicios que ofrece.

3. Siempre los usuarios de la SNAP encuentran
soluciones a sus problemas de manera eficiente y con
buen trato.

4. Entiendo las politicas y normas que ha emitido la SNAP
respecto a la eficiencia de los servicios publicos.

5. Sé cudles son las metas e indicadores de gestion de la
Direccioén / Subsecretaria a la que pertenezco.

6. Conozco los recursos y herramientas a los que tengo
acceso para desarrollar mi trabajo de la mejor manera.

7. Antes de ingresar a la SNAP ya conocia su razén de
ser.

8. Tengo claro lo que se espera de mi, en el trabajo.

9. Tengo claro cuales son mis funciones y
responsabilidades.

10. Cuando ingresé obtuve informacion clara y detallada
de cual seria mi sueldo, horarios e informacion relevante
para mi puesto.

A continuacion encontrara una serie de preguntas, para las cuales usted podra
marcar con una "X" de entre cinco opciones multiples, la que considere su

respuesta mas apropiada:

Profundamente en desacuerdo.
Un poco en desacuerdo.
Ni acuerdo ni desacuerdo.

Un poco de acuerdo.

® 2 60 T o

Completamente de acuerdo.

CULTURA'Y COMUNICACION INTERNA a b c d e
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1. Siempre me entero de los eventos y espacios
estratégicos en los que participa la SNAP a nivel nacional
e internacional.

2. Conozco la memoria institucional, los antecedentes e
historia de la SNAP.

3. Percibo que las estrategias organizacionales
planificadas se comunican de la manera adecuada.

4. Creo que existe buena comunicacion entre Direcciones
y Subsecretarias.

5. Casi siempre recibo informacion clara, lo que evita
reprocesos en el trabajo.

6. Siento orgullo de pertenecer a esta institucién y siento
que llevo su bandera muy en alto cuando la represento.

7. Considero que recibo la informacion a través de los

canales adecuados de comunicacion.

8. Considero siempre oportuna y a tiempo la informacion
relacionada con eventos, actividades sociales y/o
deportivas.

9. Mi jefe inmediato siempre participa a su equipo las
actividades claves que debemos desarrollar.

10. Considero que en mi unidad no existe chismes ni

comunicacion informal.

¢, Califique de acuerdo a su criterio cual es el medio de comunicacion

que usted prefiere para enviar informacion a diferentes autoridades?

Marque con una “X” en la escala

Nunca.

Una vez al afio.
Dos veces al afo.
Mensualmente.

A diario.

®© a0 T ®



50

MEDIOS DE COMUNICACION

Sistema de Gestion Documental — Quipux.

Correo Electronico.

Llamada (Teléfono Fijo).

Llamada (Teléfono Movil).

Mensajeria Virtual.

¢ Califique de acuerdo a su criterio cual considera usted que es el medio

mas eficaz para recibir informaciéon? Marque con una “X” en la escala

a. Nunca recibo.
b. Rara Vez.
c. Semestralmente.
d. Mensualmente.
e. Adiario.
MEDIOS DE COMUNICACION a b c d e
Sistema de Gestion Documental — Quipux.
Yo Gobierno.
Boletin.
Intranet.
Afiches.
Carteleras.
Reuniones.
Revistas.
Circulares.
Eventos.

Correo Electroénico.
Redes Sociales.
Videos.

¢ Califique de acuerdo a su criterio, qué medio deberia implementarse

en la SNAP para mejorar la comunicacion interna?




Marque con una “X” en la escala

No es necesario.
Poco Necesario.
Necesario.

Muy Necesario.

®© a0 T ®

Urgente.

MEDIOS DE COMUNICACION

Chat Interno.

Intranet con WIFI.

Periddico Institucional.

Grupos de WhatsApp.

Otros, especifique ........ccoveiiiiiiii

Agradecemos el tiempo y la disposicion que se ha tomado para completar esta

encuesta. jMil Gracias!
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3.6.2.2. PUBLICOS EXTERNOS

Objetivo de la encuesta: Conocer la percepcion del publico externo sobre el
posicionamiento de la imagen de la Secretaria Nacional de la Administracion
Publica como institucién rectora de la eficiencia en el servicio publico para la
poblacion de la ciudad de Quito, mayores de 16 afios de edad.

Datos Generales: el detalle de los datos seran los siguientes:

Género:

e Masculino (M)

e Femenino (F)

Edad: Nivel de estudios aprobado:
= 16-29 * Ninguno
e 30-39 * Primaria
e 40-49 = Bachiller
e 50-59 » Tercer Nivel
e 60-69 » Cuarto Nivel

Cuestionario:

A continuacion encontrara una serie de preguntas, para las cuales usted podra
marcar con una "X" de entre cinco opciones multiples, la que considere su

respuesta mas apropiada:

Profundamente en desacuerdo.
Un poco en desacuerdo.
Ni acuerdo ni desacuerdo.

Un poco de acuerdo.

® a0 T ®

Completamente de acuerdo.



SERVICIOS PUBLICOS

1. Conozco que la SNAP ha dispuesto y organizado el

plan de mejora de uno o varios servicios publicos.

2. Conozco de qué se trata el Tramiton y las politicas de

simplificacion de tramites.

3. Sabia que la SNAP esta a cargo de construir politicas

de Innovacion y Gobierno Electronico para los ministerios

y otras instituciones pubicas.

4. Conozco los programas que realiza la SNAP a nivel

nacional para incrementar la calidad y eficiencia en el

servicio publico.

5. Me siento orgulloso de los servicios publicos del
Ecuador.
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¢ Califique las caracteristicas de los servicios publicos comparandolos

con los servicios privados? Marque con una “X” en la escala

Transparente,

Erectvo, O OO o

Siento Confianza y

Garantia profesional. I:I |:|

Cuenta con insumos

y recursos necesarios. I:I I:I

Facil acceso y ahorro

de tiempo. |:| I:'
Responsabilidad
Ambiental y social. I:l |:|

Recibo un trato

amable, cordial, I:I I:I

respetuoso.

I I e B A
I i B A
I I e A

Poco transparente y
poco efectivo.

No siento confianza ni
garantias
profesionales.

No cuenta con
insumos y recursos
necesarios.

Dificil acceso,
procesos engorrosos,
demorados.

No responsabilidad
ambiental y social.

Trato descortés,
indelicado e
irrespetuoso.
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A continuacién encontrara una serie de preguntas, para las cuales usted podra
marcar con una "X" de entre cinco opciones multiples, la que considere su

respuesta mas apropiada:

Profundamente en desacuerdo.
Un poco en desacuerdo.

Ni acuerdo ni desacuerdo.

Un poco de acuerdo.

® a0 T ®

Completamente de acuerdo.

INFORMACION DE LA INSTITUCION a b c d e
1. Estoy seguro que la SNAP es una institucion
publica y no privada.

2. Conozco los servicios que brinda la SNAP y sé
cual es su ambito de accion en el Estado.

3. Sé que la SNAP es la institucién rectora del
Gabinete Ministerial en el tema de calidad de los
servicios publicos.

4. Conozco el nombre del Secretario Nacional de la
Administracion Publica.

5. La SNAP se caracteriza por el profesionalismo de

sus empleados.
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¢, Califique las caracteristicas que representan a la SNAP comparandola con

otras instituciones del Estado? Marque con una “X” en la escala

Tiene prestigio.

Servicios efectivos

y de buena calidad.

Tiene publicidad

atractiva.

Responsabilidad

Ambiental y social.

Emite politicas de calidad

en los servicios publicos.

Es Innovadora y cuenta

con tecnologia de punta.

Considero que sera
sostenible en el tiempo.

OO dnD

HENNEI NN

OO

OO nD 4

HENNEN NN

HENIEY NN

HENIEE NN

No tiene prestigio.

Poco efectivos y
de mala calidad.

Publicidad poco
atractiva.

Preocupacion
social ambiental

inexistente.

No se controla la
insatisfaccion en

el servicio.

Poco innovadora
y de precaria

tecnologia.

Desaparecera con
cambio de
Gobierno.
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IDENTIDAD DE LA INSTITUCION a b c d e
1. Sé qué significan las siglas SNAP.

2. He visto y puedo reconocer el logo de la SNAP.

3. Recuerdo alguna publicidad relacionada a la SNAP en

radio o television.

4. He tenido buenas referencias del trabajo que esta

institucion realiza.

5. Recuerdo haber revisado la pagina web y seguirlos en

redes sociales.

A continuacion encontrara una serie de preguntas, para las cuales usted podra
marcar con una "X" de entre cinco opciones multiples, la que considere su
respuesta mas apropiada:

Profundamente en desacuerdo.
Un poco en desacuerdo.

Ni acuerdo ni desacuerdo.

Un poco de acuerdo.

® a0 T ®

Completamente de acuerdo.

POSICIONAMIENTO a b c d e
1. La publicidad de la SNAP me produce simpatia,
compromiso afectivo, fidelidad.

2. Cuando he sentido un servicio publico deficiente busco
alguien para presentar mi queja e insatisfaccion.

3. Si tuviera la oportunidad me gustaria prestar mis
servicios profesionales en el servicio publico.

4. Considera que la SNAP emite politicas o acciones para
mejorar los servicios publicos.

5. Considera que el maltrato en el servicio publico es un
tema cultural dificil de superar.

Califique de acuerdo a su criterio el nivel de satisfaccion marcando con una

"X" de acuerdo a la siguiente escala:




a. No Conoce.
b. Por Mejorar.
c. Aceptable.
d. Muy Satisfactorio.
e. Excelente.
PARAMETROS a b ¢ d e

Servicios que brinda la SNAP.

Imagen Publica del Secretario Nacional
de la Administracion Publica.

Calidad de los Servicios Publicos.

Tramiton y politica de simplificacion de
tramites.

Servicios de Gobierno Electronico e
Innovacion.

Servicios de Institucionalidad y Desarrollo
Organizacional de las Instituciones
Publicas.

Reconozco facilmente el logo de la SNAP.

Califique los medios de comunicacion que usted prefiere para recibir

informacion relacionada a la SNAP marcando con una "X" de acuerdo a la

siguiente escala
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No Conoce.
Por Mejorar.
Aceptable.

Muy Satisfactorio.

® a0 T ®

Excelente.

MEDIOS DE COMUNICACION S

Publicidad en medios masivos (radio, TV).

Enlace Ciudadano.




Publicidad en Instituciones Publicas que brindan servicio al publico.

Otro, especifique ..........ccoovviiiiiiiiin

Califique a los siguientes sistemas gubernamentales: marcando con una

"X" de acuerdo a la siguiente escala
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No Conoce.

Por Mejorar.
Aceptable.

Muy Satisfactorio.

a.
b.
C.
d.
e.

Excelente.

MEDIOS DE COMUNICACION

Sistema de Gestion Documental — Quipux.

Yo Gobierno.

Pagina Web.

Redes Sociales.

Otro, especifique ..........coovviiiiiiiinin

Califique de acuerdo a su criterio, qué medio deberia implementarse en la

SNAP para mejorar la comunicacion de sus productos y servicios,

marcando con una "X" de acuerdo a la siguiente escala
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No Conoce.

Por Mejorar.
Aceptable.

Muy Satisfactorio.

®© a0 T ®

Excelente.

MEDIOS DE COMUNICACION 2 bl lale

Publicidad en medios masivos (radio, TV).

Publicidad en el Enlace Ciudadano.

Publicidad en Instituciones Publicas que brindan servicio
al publico.

Sistemas Gubernamentales.

Boletin.

Revista.

Periddico.

Otro, especifique .........ccooeiiiiiiiiiiiinnen

Agradecemos el tiempo y la disposicion que se ha tomado para completar esta
encuesta. jMil Gracias!

3.7. POBLACION A INVESTIGAR Y LA MUESTRA

A continuacion se detalla la poblacion y el calculo de la muestra estadistica.

3.7.1. POBLACION:
La poblacion a investigar seran ciudadanos ecuatorianos, cuyo domicilio
esté registrado en el cantén Quito, Provincia de Pichincha.
De acuerdo a la base estadistica emitida por el Consejo Nacional

Electoral, existen 1°'857.781 electores.
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Asi como también se analizara a la institucidon, las autoridades de la
Secretaria Nacional de la Administracion Publica (5 personas) y 243
colaboradores de la Subsecretaria de Gestidn Publica.

CALCULO DE LA MUESTRA:

MUESTRA (n): Para el numero de encuestas, el calculo de la muestra se
aplicara la férmula estadistica de poblacion homogénea, la misma que

sera:
n=N/E? (N-1)+1

POBLACION (N):  1°858.029 personas

ERROR (E): 5%

No. De Encuestas: 400 encuestas

Para |la encuesta se aplicaran 400 encuestas a ciudadanos ecuatorianos,
cuyo domicilio esté registrado en el canton Quito, provincia de Pichincha.

POBLACION (N): 243y 5 autoridades de la SNAP

ERROR (E): 5%
No. De Encuestas: 150 encuestas y 5 entrevistas a las autoridades de la
SNAP.

Para la encuesta se aplicaran 150 encuestas a servidores publicos que
trabajan en la Subsecretaria de Gestion Publica de la Secretaria
Nacional de la Administracion Publica y 5 entrevistas a expertos
(autoridades de la SNAP).



3.8.

TABULACION E INTERPRETACION DE RESULTADOS

3.8.1. INTERPRETACION DE ENTREVISTAS:

publicos en el Ecuador?

Los entrevistados coinciden que si han mejorado los servicios
publicos en el Ecuador, comparandolos principalmente cédmo se
desarrollaban éstos antes del 2006, ya que el gobierno ha
considerado que una de las aristas para promover el desarrollo
nacional es tener un servicio publico eficiente, suficiente y

comprometido.

Estos cambios han llegado a los ciudadanos a través de la
mejora en infraestructura, la mejora de procesos, la
simplificacion de tramites, la atencion prioritaria a personas de
niveles vulnerables, la reduccion de requerimientos necesarios
para obtener algun producto o servicio, y, la atencion cordial a
los ciudadanos.

También se han aprovechado herramientas tecnoldgicas para
que muchos tramites puedan realizarse en linea, para que los
ciudadanos que tienen acceso a internet puedan realizarlos

desde casa.

Sin embargo esta mejora no ha llegado a todos los servicios, ni a
todos los ministerios.

que considera que ha mejorado?
Entre las principales caracteristicas o atributos se detallan las

siguientes:
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1. De acuerdo a su criterio, {¢han mejorado o no los servicios

. ¢Cuales son las principales caracteristicas o atributos en los
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e Disminucién de tiempos.

e Optimizacion de procesos.
¢ Nivel de compromiso.

e Renovacion.

e Capacitacion.

3. La SNAP como institucion, ¢ esta relacionada con la eficiencia en
el servicio publico?
No todos los entrevistados consideran que la SNAP esta
relacionada con la eficiencia en el servicio publico y la situan
mas como una institucion de seguimiento.

Otros en cambio sefialan que la SNAP si es la institucion que
genera normativa que determina los parametros que deben
seguir las instituciones de la administracién publica central
institucional, mas aun si se considera que actualmente tiene a su
cargo areas como las de transparencia y reconocimiento de

quejas presentadas en contra de los servidores publicos.

4. ;Qué otros actores considera que participan en la eficiencia en
el servicio publico?
Las unidades prestadoras de los servicios publicos de la
Administracion Central, Institucional y que depende de la
Funcion Ejecutiva. Principalmente los Ministerios que tienen

contacto directo con el ciudadano.

También se han especificado otros actores como:
» Presidencia de la Republica.
» Maximas autoridades institucionales.
» Servidores publicos.
= Usuarios.
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5. ¢La comunicacion de la SNAP es estratégica?
Los entrevistados consideran que la comunicacion de la SNAP
es estratégica sin embargo informa muy eventualmente sobre
temas relacionados a la eficiencia en los servicios publicos.

Todos han explicado que se debe mejorar en este sentido.

6. ¢Cuales son los rasgos o caracteristicas de la SNAP que la
diferencian de otras instituciones del Estado?
Entre los rasgos o atributos que diferencian a la SNAP con otras

instituciones del Estado se encuentran los siguientes:

» Es “un super ministerio” que genera la normativa que rige a la
administracion publica central e institucional.

= Seguimiento al cumplimiento de objetivos estratégicos,
metas, indicadores, proyectos y compromisos
institucionales.

7. ¢Qué aspectos debe mejorar para lograr el rol de rectoria en la
eficiencia de los servicios publicos?
Los entrevistados reconocen a la SNAP como una institucion de
seguimiento de las politicas relacionadas a la eficiencia de los
servicios publicos, sin embargo consideran que debe mejorar la
comunicacion, la normativa adaptada a la realidad del servicio

publico.

8. ¢Como podrian aprovecharse de mejor manera los sistemas
gubernamentales de la SNAP?
Los sistemas gubernamentales mas conocidos por los servidores
publicos son Quipux, Gobierno por Resultados — GPR y Yo
Gobierno, ultimamente los sistemas han presentado fallas y
mantenimientos permanentes que han desarrollado malestar en

los usuarios.
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Podrian mejorar a través de mayor difusion y capacitacion para
SU uso.
9. ¢Coémo mira a la SNAP en 5 aihos?
Existen criterios de permanencia asi como también la posibilidad
de que desaparezca con cambios en el Gobierno.
Otros criterios la visualizan como mas adaptada a las
necesidades de las instituciones que controla y como “piedra
angular de mejoramiento constante”
10.¢Qué canales de comunicacion deberian implementarse para
mejorar la comunicacion interna y externa?
Entre los principales de comunicacion recomendados por los
entrevistados, se detallan las siguientes:
e Campanas Comunicacionales.
e Software de comunicaciones.
e Chat correo nacional.

e Sistemas de mensajeria en linea.
3.8.2. ENCUESTA PUBLICOS INTERNOS

Datos Generales: El detalle de los datos seran los siguientes:

Género

Figura 6. Porcentaje de Género de la poblacién interna encuestada.
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El publico interno investigado es en un 64% femenino frente a un 36%
masculino, mostrando una mayor participacion de mujeres en las areas de la
SNAP, quienes tuvieron la disponibilidad y respuesta eficaz de la herramienta

de medicion.

50-
55 *>%°-Rango de Edad

Figura 7. Porcentaje de Rango de edad de la poblacién interna encuestada.

El rango mas representativo es del 60% de edades entre 30 y 39 afos, es
decir el personal es joven frente a un 4%, sumando los rangos de 50 a 59
afnos. El rango de 40 a 49 afios resulto el 10% de la muestra. Es importante
sefalar el rango de 18-29 afios en un 26%, muestra del apoyo de la institucion

a las personas que combinan el trabajo con la parte académica.

Tiempo en la Institucion

96

49

5

- -

Hasta 1 afio Hasta 2 afios Mas de 2 afios

Figura 8. Tiempo que labora en la institucion el publico interno encuestado.




66

Mas de 2 afos
3%

Hasta 2 afios
33%

Hasta 1 afio
64%

Figura 9. Porcentaje de tiempo que labora en la institucion de la poblacién
interna encuestada.

De las personas entrevistadas, el 64% laboran menos de un afo en la
institucién, lo que evidencia la reciente creacién de la SNAP como institucion
auténoma de la Presidencia. El 33% labora de 1 a 2 afios y el 3% representa al
personal que trabaja mediante comisiones de servicio de otras instituciones.

Nivel de Estudios

Ninguno
Primaria
Bachiller
98

Tercer Nivel

Cuarto Nivel

Figura 10. Nivel de Estudios de la poblacion interna encuestad.
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Primaria
Ninguno 4%  Bachiller
(o] i.‘". . 5%

Figura 11. Nivel de estudios de la poblacién interna encuestada en
porcentaje.

Entre los encuestados, no existen personas que no hayan terminado la
primaria, el 9% entre primaria y bachillerato; el 65% personas de tercer nivel y
el 26% estudiantes de postgrado.

INFORMACION DE LA INSTITUCION

1. Conozco los servicios que brinda la SNAP y sé cual es su
ambito de accion en el Estado.

2. Siempre me identifico con la vision de la SNAP.

3. Entiendo cual es la mision de la SNAP y como contribuye mi
trabajo para alcanzarla.

4. Conozco y me identifico plenamente con los Valores
Institucionales.

5. Sé cuales son los objetivos estratégicos de la SNAP.

6. Conozco cual es la estructura organizacional aprobada para
este ano.

7. Puedo identificar facilmente a todas las autoridades hasta el
nivel de Subsecretarios Nacionales y cuales son sus funciones.
8. Conozco los antecedentes de la SNAP y que en el pasado fue
parte de la Presidencia de la Republica.

9. Tengo claridad sobre qué procesos son considerados
"Adjetivos o de Asesoria y Apoyo".

10. En la SNAP existen cinco subsecretarias consideradas como
"agregadoras de valor".
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Informacion de la Institucion

92%
94%
91%
63%
67%
68%
67%
65%

© 0 N OO U1 A W N

86%
63%

=
o

Figura 12. Porcentaje de conocimiento de la institucion por parte de la
poblacion interna encuestada.

El 92% de la poblacion entrevistada conoce los servicios que brinda la SNAP y
sabe cual es su ambito de accién en el Estado, el 94% se identifica con la
vision de la SNAP, el 91% entiende cual es la mision de la SNAP y cémo

contribuye su trabajo para alcanzarla.

El 63% conoce y se identifica plenamente con los valores institucionales, el
67% sabe cuales son los objetivos estratégicos de la institucion, el 68% conoce

cual es la estructura organizacional aprobada para este ano.

El 67% puede identificar facilmente a todas las autoridades hasta el nivel de
Subsecretarios Nacionales y cuales son sus funciones, el 65% conoce los
antecedentes de la SNAP y que en el pasado fue parte de la Presidencia de la
Republica, el 86% tiene claridad sobre qué procesos son considerados
"Adjetivos o de Asesoria y Apoyo", el 63% sabe que en la SNAP existen cinco
subsecretarias consideradas como "agregadoras de valor".

El 75% es el promedio general de la percepcion del publico interno

entrevistado conoce las generalidades de la SNAP y su quehacer institucional.
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EFICIENCIA E INNOVACION

1. Considero a la SNAP un referente de calidad e innovaciéon en
el Estado.

2. Creo que la SNAP cumple con las expectativas de los usuarios
respecto a los servicios que ofrece.

3. Siempre los usuarios de la SNAP encuentran soluciones a sus
problemas de manera eficiente y con buen trato.

4. Entiendo las politicas y normas que ha emitido la SNAP
respecto a la eficiencia de los servicios publicos.

5. Sé cuales son las metas e indicadores de gestion de la
Direccién / Subsecretaria a la que pertenezco.

6. Conozco los recursos y herramientas a los que tengo acceso
para desarrollar mi trabajo de la mejor manera.

7. Antes de ingresar a la SNAP ya conocia su razon de ser.
8. Tengo claro lo que se espera de mi, en el trabajo.
9. Tengo claro cudles son mis funciones y responsabilidades.

10. Cuando ingresé obtuve informacion clara y detallada de cual
seria mi sueldo, horarios e informacion relevante para mi puesto.

Eficiencia e Innovacion

1 85%
75%
3 84%
73%
5 85%
72%
7 79%
78%
9 87%

80%

Figura 13. Porcentaje de referentes de eficiencia e innovacion de la institucion
para la poblacion interna encuestada.
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El 85% considera a la SNAP un referente de calidad e innovacién en el Estado,
el 75% cree que la SNAP cumple con las expectativas de los usuarios respecto
a los servicios que ofrece, el 84% considera que siempre los colaboradores de
la SNAP encuentran soluciones a sus problemas de manera eficiente y con
buen trato.

El 73% entiende las politicas y normas que ha emitido la SNAP respecto a la
eficiencia de los servicios publicos, el 85% sabe cuales son las metas e
indicadores de gestién de la Direccion / Subsecretaria a la que pertenece, el
72% conoce los recursos y herramientas a los que tiene acceso para

desarrollar su trabajo de la mejor manera.

El 79% antes de ingresar a la SNAP ya conocia su razén de ser, el 78% tiene
claro lo que se espera de si en el trabajo, el 87% tiene claro cuales son sus
funciones y responsabilidades, el 80% a su ingreso obtuvo informacion clara y
detallada de cual seria el sueldo, horarios e informacién relevante para el

puesto.

El 80% es el promedio general del publico interno respecto a la priorizacion de
temas de innovacion y eficiencia, la atencion a los usuarios finales y el

cumplimiento de sus expectativas y requerimientos.

CULTURA'Y COMUNICACION INTERNA

1. Siempre me entero de los eventos y espacios estratégicos en
los que participa la SNAP a nivel nacional e internacional.

2. Conozco la memoria institucional, los antecedentes e historia
de la SNAP.

3. Percibo que las estrategias organizacionales planificadas se
comunican de la manera adecuada.

4. Creo que existe buena comunicacion entre Direcciones y
Subsecretarias.

5. Casi siempre recibo informacion clara, lo que evita reprocesos
en el trabajo.

6. Siento orgullo de pertenecer a esta institucion y siento que
llevo su bandera muy en alto cuando la represento.

7. Considero que recibo la informacion a través de los canales
adecuados de comunicacion.

8. Considero siempre oportuna y a tiempo la informacion
relacionada con eventos, actividades sociales y/o deportivas.
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9. Mi jefe inmediato siempre participa a su equipo las actividades
claves que debemos desarrollar.

10. Considero que en mi unidad no existe chismes ni
comunicacion informal.

Cultura y Comunicacion Interna

66%
77%
81%
82%
67%
83%
68%
72%
69%
76%
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Figura 14. Porcentaje de referentes de cultura y comunicacion interna de la
institucién por parte de la poblacién interna encuestada.

El 66% de los entrevistados se entera de los eventos y espacios estratégicos
en los que participa la SNAP a nivel nacional e internacional.

El 77% conoce la memoria institucional, los antecedentes e historia de la
SNAP, el 81% percibe que las estrategias organizacionales planificadas se
comunican de la manera adecuada, el 82% cree que existe buena

comunicacion entre Direcciones y Subsecretarias.

El 67% casi siempre recibe informacién clara, lo que evita reprocesos en el
trabajo, el 83% siente orgullo de pertenecer a esta institucion y siente que lleva

su bandera muy en alto cuando la representa.

El 68% considera que recibe la informacion a través de los canales adecuados

de comunicacién, el 72% considera siempre oportuna y a tiempo la informacién



72

relacionada con eventos, actividades sociales y/o deportivas, el 69% considera
que su jefe inmediato siempre participa a su equipo las actividades claves que
se deben desarrollar, el 76% considera que en su unidad no existe chismes, ni
comunicacion informal.

El promedio general del factor Cultura y Comunicacion Interna es de 74%, el
analisis de los factores nos indican las particularidades a tomar en cuenta de la
percepcion de publicos internos, de modo que se genere una comunicacion

integradora para fortalecer la imagen institucional.

¢ Califique de acuerdo a su criterio cual es el medio de comunicacion que

usted prefiere para enviar informacioén a diferentes autoridades?

Frecuencia de Uso de Medios de Comunicacion para
enviar informacion a autoridades

0 50 100 150

Quipux
= 150 a) nunca

Correo Electrdnico ® b)una vez al afio

Llamada (Teléfono Fijo) B c ) dos veces al afio

® d) mensualmente
Llamada (Teléfono Mdvil)
e) a diario

Mensajeria Virtual

Figura 15. Frecuencia de uso de medios de comunicacion mas comunes para
enviar informacion a las autoridades por los publicos internos encuestados.

El publico interno encuestado coincide que “a diario” utiliza los siguientes
medios de informacion para enviar informacion a las diferentes autoridades:
Quipux, Correo Electronico, Llamada (Teléfono Fijo), Llamada (Teléfono Mévil),

Mensajeria Virtual.
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¢ Califique de acuerdo a su criterio cual considera usted que es el medio
mas eficaz para recibir informacion?

Medio eficaz para recibir informacion

= Quipux

0% 20% 40% 60% 80% 100%

a) nunca recibo Yo Gobierno

= Boletin
b) rara vez

® |[ntranet
c ) semestralmente | = Afiches
= Carteleras
d) mensualmente .
# Reuniones
e) a diario . , H Revistas

= Circulares

Figura 16. Porcentaje de eficacia de los medios de comunicacién para recibir
informacién de acuerdo a los publicos internos encuestados.

Los medios mas representativos por los cuales el publico interno
recibe informacion:

A diario: Quipux, Correo Electronico, Circulares y
Reuniones.

Mensualmente: Carteleras, Afiches, Yo Gobierno.

Rara Vez: Eventos, Redes Sociales.

Nunca Recibe: Boletin, Intranet, Revistas, Videos.
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¢, Califique de acuerdo a su criterio, qué medio deberia implementarse

en la SNAP para mejorar la comunicacion interna?

Medios de comunicacion por implementar

Grupos de WhatsApp

¥ a) no es necesario

# Cc) necesario

Intranet con WIFI ® d) muy necesario

* e) urgente

Periddico Institucional — = b) poco necesario

Chat Interno

50 100 150

Figura 17. Criterios de implementacion de medios de comunicacion interna.

Los medios mas representativos por los cuales el publico interno

recibe informacion:

Urgente: Intranet con WiFi, Chat Interno.
Muy Necesario: Periddico Institucional.
Poco Necesario: Grupos de WhatsApp.
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3.8.3. ENCUESTAS PUBLICOS EXTERNOS

Datos Generales: El detalle de los datos seran los siguientes:

Género

Figura 18. Contraste de género entre los publicos externos encuestados.

El género es en un 54% femenino frente a un 46% masculino, mostrando una

mayor participacion, aunque no muy significativa, de mujeres.

Rango de Edad

50-59 sf(;;g 16-29
25%

Figura 19. Rango de edad de los publicos externos encuestados en
porcentaje.
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El rango mas representativo es del 33% de edades entre 30 y 39 afios, el 25%,
para los rangos entre 40 a 49 y 18-29. El 17% representa la suma de los

rangos de 50 a 59 afios y 60 a 69.

Nivel de Estudios
Ninguno 20
Primaria 24
Bachiller 115
Tercer Nivel
Cuarto Nivel 50

Figura 20. Numero de personas de acuerdo a su nivel académico.

Cuarto Nivel Ninguno
12% %

Primaria
6%

Bachiller
29%

Figura 21. Porcentaje de nivel de estudios del publico externo encuestado.
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Entre los encuestados existe el 5% de personas sin estudios, el 6% de estudios
primarios, el 29% de bachilleres; el 48% personas de tercer nivel y el 12%
estudiantes de postgrado.

SERVICIOS PUBLICOS

1. Conozco que la SNAP ha dispuesto y organizado el plan de
mejora de uno o varios servicios publicos.

2. Conozco de qué se trata el Tramiton y las politicas de
simplificacion de tramites.

3. Sabia que la SNAP esta a cargo de construir politicas de
Innovacion y Gobierno Electronico para los ministerios y otras
instituciones pubicas.

4. Conozco los programas que realiza la SNAP a nivel nacional
para incrementar la calidad y eficiencia en el servicio publico.

5. Me siento orgulloso de los servicios publicos del Ecuador.

Servicios Publicos

72%

70%

Figura 22. Porcentaje de percepcion de la SNAP como rectora de los
servicios publicos, para los publicos externos encuestados.

El 72% conoce que la SNAP ha dispuesto y organizado el plan de mejora de

uno o varios servicios publicos, el 48% conoce de qué se trata el Tramitén y las
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politicas de simplificacién de tramites. El 62% sabia que la SNAP esta a cargo
de construir politicas de Innovacién y Gobierno Electronico para los ministerios
y otras instituciones pubicas. El 60% conoce los programas que realiza la
SNAP a nivel nacional para incrementar la calidad y eficiencia en el servicio
publico, el 70% se siente orgulloso de los servicios publicos en el Ecuador.

¢ Califique las caracteristicas de los servicios publicos comparandolos con

los servicios privados?

Caracteristicas de los Servicios Publicos Promedio

1. Transparente, efectivo. 2,5

2. Siento confianza y garantia profesional. 2

3. Cuenta con insumos y recursos necesarios. 3,5
4. Facil acceso y ahorro de tiempo. 2,67
5. Responsabilidad ambiental y social. 2,5
6. Recibo un trato amable, cordial, respetuoso. 2,67

7 e N R
Caracteristicas de los Servicos Publicos
4
3,5
> /\
3
2,5 / N8 2,5 267
2'5 \/
2
2
15
1
0,5
0
1. Transparente, 2.Siento confianza 3. Cuentacon 4. Facil accesoy 5. Responsabilidad 6. Recibo un trato
efectivo y garantia insumos y ahorro de tiempo ambiental y social amable, cordial,
profesional recursos respetuoso
necesarios

Figura 23. Comparativo de la percepcion de los servicios publicos frente a los
privados.
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De acuerdo a la calificacion de las caracteristicas de los servicios publicos en
la escala del 1 al 5, el promedio mas alto es 3.5 que corresponde a “cuenta con
INSUMOS y recursos necesarios”.

Obtuvieron un promedio de 2.67 las siguientes caracteristicas: “facil acceso y
ahorro de tiempo” y “recibo un trato amable, cordial, respetuoso”.

En el promedio de 2.5 se ubican: “transparente, efectivo”; y, “responsabilidad
ambiental y social’. El promedio menor es de 2 y corresponde a: “siento

confianza y garantia profesional’.

INFORMACION DE LA INSTITUCION

1. Estoy seguro que la SNAP es una institucion publica y no
privada.

2. Conozco los servicios que brinda la SNAP y sé cual es su
ambito de accion en el Estado.

3. Sé que la SNAP es la institucion rectora del Gabinete Ministerial
en el tema de calidad de los servicios publicos.

4. Conozco el nombre del Secretario Nacional de la
Administracion Publica.

5. La SNAP se caracteriza por el profesionalismo de sus
empleados.

Informacion de la Institucion

99%

Figura 24. Porcentaje de Informacion que los publicos externos asumen
conocer de la SNAP.
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El 99% de la poblacion encuestada esta seguro que la SNAP es una institucion
publica y no privada, el 71% conoce los servicios brindados por la SNAP y cual
es su ambito de accion en el Estado.

El 79% sabe que la SNAP es la institucion rectora del Gabinete Ministerial en
el tema de calidad de los servicios publicos, el 73% conoce el nombre del
Secretario Nacional de la Administracion Publica, el 84% menciona que la

SNAP se caracteriza por el profesionalismo de sus empleados.

El promedio global de los items de Informacién de la Institucion es de 81%.

¢, Califique las caracteristicas que representan a la SNAP comparandola con

otras instituciones del Estado?

Caracteristicas de la SNAP Promedio
Tiene Prestigio. 2
Servicios efectivos y de buena calidad. 2
Tiene publicidad atractiva. 3,33

Responsabilidad ambiental y social.

Es innovadora y cuenta con tecnologia de punta.

3
Emite politicas de calidad en los servicios publicos. 3
2
2

Considero que sera sostenible en el tiempo.

ré -
Caracteristicas de la SNAP
4
3 3,33 3
X 2 2 2 2
0
) N7 S S @ N o
& < & N & &° &
& & 9 & & & &
© ¢ el & & & L
,'(& . \é'o & & Q?*L’Q @{@ Qf’\ ;,\b
> q?zé . ™ < o ,\.('0(\

Figura 25. Cualificacion de los atributos de la SNAP para los publicos
externos encuestados.
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De acuerdo a la calificacion de las caracteristicas de la SNAP en la escala del
1 al 5, el promedio mas alto es 3.3 que corresponde a “tiene publicidad
atractiva”. Obtuvieron un promedio de 3 las siguientes caracteristicas:
‘responsabilidad ambiental y social”; y, “emite politicas de calidad en los

» 3

servicios publicos”. En el promedio de 2 se ubican: “tiene prestigio”, “servicios
efectivos y de buena calidad”, “es innovadora y cuenta con tecnologia de

punta”, y, “considero que sera sostenible en el tiempo”.

IDENTIDAD DE LA INSTITUCION

1. Sé qué significan las siglas SNAP.

2. He visto y puedo reconocer el logo de la SNAP.

3. Recuerdo alguna publicidad relacionada a la SNAP en radio o
television.

4. He tenido buenas referencias del trabajo que esta institucion
realiza.

5. Recuerdo haber revisado la pagina web y seguirlos en redes
sociales.

Identidad de la Institucion

76%

79%

Figura 26. Porcentaje de cualificacién de los atributos de la SNAP para los
publicos externos encuestados.

El 71% sabe qué significan las siglas SNAP / Secretaria Nacional de la
Administracion Publica, el 57% ha visto y puedo reconocer el logo de la SNAP.
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El 76% recuerda alguna publicidad relacionada a la SNAP en radio o television.
Relacién con la campania “All you need is Ecuador” y la marca pais.

El 79% ha tenido buenas referencias del trabajo que esta institucion realiza. El
68% recuerda haber revisado la pagina web institucional y seguirlos en redes
sociales. El promedio general de los subfactores de Identidad de la Institucion
es del 70%.

POSICIONAMIENTO

1. La publicidad de la SNAP me produce simpatia, compromiso
afectivo, fidelidad.

2. Cuando he sentido un servicio publico deficiente busco alguien
para presentar mi queja e insatisfaccion.

3. Si tuviera la oportunidad me gustaria prestar mis servicios
profesionales en el servicio publico.

4. Considera que la SNAP emite politicas o acciones para mejorar
los servicios publicos.

5. Considera que el maltrato en el servicio publico es un tema
cultural dificil de superar.

Posicionamiento

97%

Figura 27: Porcentaje de posicionamiento de la SNAP como institucion
rectora de los servicios publicos, de acuerdo a los publicos externos
encuestados.
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El 70% percibe que la publicidad de la SNAP produce simpatia, compromiso
afectivo, fidelidad, el 62% cuando ha sentido un servicio publico deficiente

busca la manera para presentar su queja e insatisfaccion.

El 84% si tuviera la oportunidad, le gustaria prestar sus servicios profesionales
en el servicio publico, el 75% considera que la SNAP emite politicas o acciones

para mejorar los servicios publicos.

El 97% considera que el maltrato en el servicio publico es un tema cultural
dificil de superar. El promedio general de los factores de Posicionamiento es
del 78%.

Califique de acuerdo a su criterio el nivel de satisfaccion de los servicios

que brinda la SNAP

Nivel de Satisfaccion

Servicios que brinda la SNAP '

Imagen Publica del Secretario Nacional de la...|

Calidad de los Servicios Publicos
Tramitdn y politica de simplificacion de...
Servicios de Gobierno Electrdnico e...
Servicios de Institucionalidad y Desarrollo...

Reconozco facilmente el logo de la SNAP

E a) No conoce = b) Por mejorar H c) Aceptable

= d) Muy Satisfactorio ® e) Excelente

Figura 28: Comparativo de nivel de satisfaccion de los diferentes servicios
que brinda la SNAP a los publicos externos encuestados.
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A continuacion se detallan los parametros mas representativos de acuerdo al

nivel de satisfaccién que ha identificado el publico externo:

No conoce:

Por mejorar:

Aceptable:

¢ Califique de acuerdo a su criterio cual considera usted que es el medio

No reconoce facilmente el LOGO de la
SNAP y Servicios de Institucionalidad y
Desarrollo  Organizacional de las
Instituciones Publicas.

Calidad de los Servicios Publicos,
Servicios de Gobierno Electrénico e
Innovaciéon, Tramiton y politica de
Simplificacion de Tramites.

Imagen Publica del Secretario Nacional
de la Administracioén Publica.

mas eficaz para recibir informacion relacionada a la SNAP?

e) Excelente

d) Muy Satisfactorio
c) Aceptable

b) Por mejorar

a) No conoce

Medios de comunicacion para recibir
informacion de la SNAP

# Publicidad en medios
masivos (radio, TV)

® Enlace Ciudadano

® Publicidad en
Instituciones Publicas que
brindan servicio al publico

Figura29.: Comparativo de los medios mas eficientes para recibir informacion
de la SNAP de acuerdo a los publicos externos encuestados.
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A continuacion se detallan los medios de comunicacién que prefieren los

publicos externos para recibir informacion de la SNAP:

Por mejorar: Publicidad en las Instituciones Publicas

que brindan servicios publicos.

Aceptable: Enlace Ciudadano, Publicidad en medios
masivos (radio, TV).

Califique a los siguientes sistemas gubernamentales:

Sistemas Gubernamentales

= Quipux ®Yo Gobierno ®Pagina Web ®Redes Sociales

a) No conoce

b) Por mejorar

c) Aceptable

d) Muy Satisfactorio

e) Excelente

SNAP por los publicos externos encuestados.

Figura 30. Comparativo de los sistemas gubernamentales mas utilizados de |z
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A continuacion se detallan los sistemas gubernamentales que

prefieren los publicos externos:

No conoce: Yo Gobierno, Quipux.

Aceptable: Pagina Web, Redes Sociales.

Califique de acuerdo a su criterio, qué medio deberia implementarse en la

SNAP para mejorar la comunicacion de sus productos y servicios:

Medios por implementar

—

Periddico

Revista

= a) No es necesario

Boletin .
= b) Poco necesario

Sistemas Gubernamentales = c) Necesario
Publicidad en Instituciones... ® d) Muy necesario
= e) Urgente

Publicidad en el Enlace...

Publicidad en medios...

Figura 31. Comparativo de los medios de comunicacion que deberia
implementar la SNAP calificado por sus publicos externos encuestados.
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A continuaciéon se detallan los medios de comunicacion que se deberian

implementar en la SNAP:

3.9.

Urgente: Publicidad en Instituciones Publicas que

brindan servicio al publico.

Muy Necesario: Publicidad en el Enlace Necesario,
Sistemas Gubernamentales.

Necesario: Publicidad en medios masivos (radio, TV).

Poco Necesario: Boletin, Revista, Periddico.
CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACION

A continuacién se detallan las conclusiones de la investigacién de campo,

misma que se realizé con el propdsito de identificar la percepcién de los

publicos sobre la imagen y el posicionamiento de la SNAP como institucion

rectora de la eficiencia de los servicios publicos:

Es una institucidon de reciente creacion, a pesar de haberse desprendido
de la Presidencia de la Republica, los colaboradores se identifican con la
SNAP, sus productos y servicios.

Han existido varios cambios a la documentacion relacionada con la
planificacion estratégica, debido a su reciente creacion y a cambios de
autoridades, probablemente esto impide que los colaboradores
conozcan la definicibn de memoria institucional, el credo y valores,
estructura, organigrama de una manera integral.

La institucion es considerada por sus colaboradores como un referente
de calidad e innovacion para las instituciones publicas de la Funcién
Ejecutiva, ademas cumple con las expectativas de sus usuarios, sus
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colaboradores se esmeran por encontrar soluciones eficientes a los
problemas y les caracteriza su buen trato.

La SNAP es una institucidn joven e incluyente, en sus politicas internas
procura la inclusion de género y la facilidad de horarios de estudios, es
decir los colaboradores pueden combinar el trabajo con la parte

académica.

La SNAP cuenta con el desarrollo de sistemas gubernamentales que
facilitan el desarrollo del trabajo, para si mismo y para todas las
instituciones de la Funcion Ejecutiva.

Los colaboradores se identifican con la visidon, misién y sienten que

contribuyen de manera individual con un propdsito pais.

Los colaboradores no conocen o no se sienten satisfechos con su
entendimiento sobre normativa y politicas publicas emitidas por la
SNAP.

El sistema gubernamental Gobierno por Resultados- GPR, permite
establecer los objetivos estratégicas, metas y seguimiento de los
proyectos de manera permanente, por tanto los colaboradores conocen
esta herramienta de gestion estratégica y la aplican en cascada en todas
las areas. Esto les permite conocer y actualizar los compromisos, metas

e indicadores de cumplimiento.

Se muestra positiva la comunicacién por departamentos, en hitos o
islotes, no como un sistema holistico, integral.

Los publicos externos sefialan haber obtenido buenas referencias del
trabajo que realiza la institucion, muestran buena acogida sobre la
informacién que recibe mediante la Web Institucional y las Redes

Sociales.
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No se reconoce el Logo Institucional, la publicidad en medios masivos
de comunicacion se relacionan mas a la marca pais y a la campana “All
you need is Ecuador”.

Se determina una tendencia de los entrevistados como usuarios, que no
se quejan formalmente de la falta o fallas en los servicios publicos.

No se reconoce a la SNAP como la institucion rectora del Plan de Mejora
de los servicios publicos, las politicas de innovaciéon y gobierno
electrénico, ni programas relacionados a la calidad, eficiencia vy

simplificacion de tramites.

Los colaboradores consideran importante la implementacion de nuevos
canales que impulsen la comunicacion estratégica, para que la
informacién llegue a tiempo y se evite el envio de informacion oficial a
través de canales informales.

Es preciso reforzar la comunicacién entre colaboradores y jefes directos,
para evitar reprocesos en el trabajo, adicionalmente promover la

definicion de instructivos y procedimientos.

De los canales de comunicacion evaluados, se evidencian las siguientes

conclusiones:

= Canales Efectivos: Enlace Ciudadano, Publicidad en Medios
Masivos, Quipux, Correo Electronico, Llamadas Telefonicas,

Circulares y Reuniones.

= Canales por Mejorar: Publicidad en las instituciones y unidades
prestadoras de los servicios publicos, Web Institucional, Yo Gobierno,
Redes Sociales, Eventos, Carteleras, Afiches.

= Canales por Implementar: Intranet, Chat Interno, Boletin, Mensajeria
Virtual.
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4. PROPUESTA DEL PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACION

41. ANTECEDENTES

La Secretaria Nacional de la Administracion Publica- SNAP es la institucion
cuyo rol es la rectoria de la eficiencia en los servicios publicos, con este
propdsito procura en sus areas la calidad, excelencia en atencion a los
ciudadanos (usuarios de los servicios publicos), asi como las politicas de
seguimiento y control de funciones y tramites administrativos innecesarios.
Adicionalmente genera estrategias, sistemas y herramientas gubernamentales
con el fin de facilitar el trabajo a las unidades prestadoras de los servicios en
cuanto a planificacion estratégica, metas, objetivos e indicadores de gestion.

A través de la investigacion de campo, se ha podido determinar la situacion
institucional actual y la propuesta del modelo comunicacional que permita
posicionar a la institucién como aquella que vigila el derecho constitucional y el
proposito gubernamental de disponer de servicios de O6ptima calidad, la
informacién precisa y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas. Pero
ademas un servicio que brinde confianza profesional, que evidencie agilidad,
ahorro de tiempo, consideracion, respeto, respaldo al usuario. Este propdsito
integral no determina solamente la imagen, el posicionamiento y la reputacion
corporativa, de alguna manera hay que incluir las consideraciones
gubernamentales, politicas, econdémicas a las que tienen relacion y sin duda el
fortalecimiento de la identidad y cultura institucional, pilares fundamentales del
guehacer institucional. Con esta premisa, se ha desarrollado la propuesta del
plan de comunicacion que permita brindar el posicionamiento que la institucion

requiere.

Ademas esta propuesta se fortalece con la investigacion que se disef6 para los
publicos internos y externos de la SNAP mediante encuestas y entrevistas, la
misma que permitié diagnosticar la situacion actual de esta organizacion de
reciente creacion.
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4.2. DIAGNOSTICO

El diagnéstico actual de la Secretaria Nacional de la Administracién Publica se
basa en la informacion levantada a los publicos internos y externos, mediante
entrevistas y encuestas, mismas que tuvieron el propésito de: Identificar el nivel
de percepcion que tienen los publicos de la Secretaria Nacional de la
Administracion Publica respecto al posicionamiento de su imagen como
institucion rectora en la eficiencia de la gestion publica.

Adicionalmente a la evaluacion del posicionamiento de la imagen, la
investigacion pretendi6 ser una fuente de toma de decisiones de las
autoridades, en cuanto a la comunicacion estratégica que, integrada con el
Plan Estratégico Institucional, pueda dar a conocer a sus stakeholders el rol de
rectoria en la eficiencia de los servicios publicos y, a partir de esta primicia,
validar e implementar nuevas estrategias comunicacionales desde una vision
holistica.

También se analizaron las expectativas, experiencias, sentimientos vy
emociones de los publicos respecto a la eficiencia de los servicios publicos y la

percepcion de la imagen institucional como la principal promotora de este fin.

En el capitulo tres, se ha detallado de manera amplia, la tabulacion de los
resultados y la interpretaciéon de los mismos. Después del analisis de los
problemas encontrados se hara como parte del diagndstico, un analisis FODA y
la matriz de causa efecto; mismas que determinara el Plan Estratégico de

Comunicacion para la Secretaria Nacional de la Administracion Publica.



4.2.1. ANALISIS FODA

\ FORTALEZAS: j DEBILIDADES:

Identificacion de los colaboradores con los servicios y productos

e Desconocimiento del Plan Estratégico Institucional y politicas en

pro de la mejora de los servicios publicos, innovacion, gobierno

Buen trato y servicio preferencial a los usuarios. electrénico, calidad, eficiencia y simplificacion de tramites.

No se reconoce el LOGO Institucional, existen canales informales

Institucion joven y de politica incluyente. N
de comunicacion.

Reconocimiento institucional por el seguimiento a todas las
instituciones del Estado en Planes, Programas y Proyectos
Estratégicos del Estado.

Reprocesos en el trabajo, falta de instructivos y procedimientos.

OPORTUNIDADES:

AMENAZAS:
Sistemas Gubernamentales: Quipux, Yo Gobierno, GPR.

» . Comunicacion jerarquica, por hitos o islotes.
Relacién de la SNAP con las instituciones prestadoras de los
servicios publicos e Imagen Publica del Secretario Nacional de la Comunidad no se queja cuando recibe mal servicio o mal trato.
Administracion Publica.
Acogida de la comunidad a los Enlaces Ciudadanos.
Web Institucional que cumple el estandar de las instituciones
publicas y es atractiva. Vision de no sostenibilidad de la SNAP a mediano y largo plazo.

Acogida de Redes Sociales.

Figura 32. Descripcion de las Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas de la SNAP.
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4.2.2. MATRIZ CAUSA-EFECTO

Tabla 3. Disefio de la matriz causa-efecto, misma que permite identificar las raices de los problemas, situaciones o efectos y

posibles soluciones, constituyéndose en la base de los objetivos de comunicacion.

Falta Informacion

Falta implicacion de
los publicos

Falta de adaptacion a
las herramientas y
sistemas
gubernamentales

Comunicacion
unidireccional

PROBLEMA
Desconocimiento de los
publicos clave del rol de
rectoria de la SNAP en la
eficiencia de los servicios
publicos.

Institucion nueva y por
cambio de autoridades los
servidores publicos no se
identifican con los valores,
credo institucional,
estructura, organigrama.

No se determinan las fallas
de un servicio publico
eficiente 'y nadie se
responsabiliza de los
errores.

Comunicacién
por hitos e islotes.

jerarquica,

EFECTO
SNAP no proyecta imagen
como rectora de la eficiencia
en los servicios publicos.

Colaboradores no se
identifican con la
Planificacion Estratégica
actual, los valores, el credo
institucional, la estructura, el
organigrama.

No se utilizan correctamente
las herramientas y sistemas
gubernamentales.

Publicos de interés no
comunican adecuadamente
sus necesidades y no se
dan modelos de
comunicacion integrales.

SOLUCION

Informar sobre las politicas y
estrategias que realiza la
SNAP como rectora de la
eficiencia de los servicios
publicos.

Motivar a los colaboradores de
la SNAP a vivir los valores y
credo institucional.

Educar en
herramientas
gubernamentales tanto a las
unidades prestadoras de
servicios como a los usuarios
finales.

Persuadir a los publicos de
interés de la SNAP a que la
comunicacion sea estratégica,
holistica.

los sistemas vy

€6
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4.3. [Esquema del Plan de Comunicacién
4.3.1. OBJETIVOS:

43.11.

4.3.1.2.

OBJETIVO GENERAL.:

Disefiar un plan de comunicacién estratégica para fortalecer la
imagen de la Secretaria Nacional de la Administracion Publica-
SNAP para que los usuarios de los servicios publicos de la ciudad de
Quito, la identifiquen como institucién rectora de la eficiencia de los
servicios publicos en el plazo de un ano.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Incrementar el nivel de conocimiento del rol de rectoria de la SNAP
en la eficiencia de los servicios publicos en el 40% de sus
stakeholders en 12 meses, esto con el fin de alcanzar el prestigio y la
reputacion necesarias para lograr la sostenibilidad de la institucién.

Motivar a los publicos en el fortalecimiento de la identificacion y la
cultura organizacional como institucién lider en la eficiencia de los
servicios publicos en un lapso de 12 meses.

Posicionar a la SNAP como aliado estratégico de las unidades
prestadoras de los servicios publicos siendo promotores de la
eficiencia como propdsito pais, en un 50% de su publico de interés
en los proximos 12 meses.

4.3.2. EJE DE CAMPANA:

= “El orgullo de ser Servicio Publico”

La eficiencia en el servicio publico deviene de la percepcion de los usuarios de

una experiencia positiva, cuando estas experiencias se tornan mas frecuentes,

tanto servidores como usuarios deben llenarse de orgullo por el avance

logrado, hasta que, a mediano y largo plazo se prefiera utilizar los servicios

publicos a los privados debido a su gratuidad, facil acceso, agilidad, eficiencia,
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confianza profesional, entre otras caracteristicas o atributos que son las
deseadas.

La misién de la SNAP la proyecta a identificar politicas y estrategias en
beneficio de los servicios publicos, por tanto, es necesario que sus publicos de
interés se identifiquen y comprometan con este propdsito, mas alla de las
consideraciones politicas, permanencia de las autoridades e incluso del
Gobierno. Esta garantia a través del tiempo le permitirda dar sostenibilidad y
reputacion a la SNAP.

Con esta perspectiva se ha escogido como eje de campana, “el orgullo de ser
servicio publico” lo que motive y persuada a los publicos, que los integre en
este propdsito comun de un servicio publico de excelencia y a la SNAP sera la
institucién precursora de este fin.

4.3.3. MAPA DE PUBLICOS:

La propuesta comunicacional estara basada en el siguiente mapa de publicos:

para la SNAP.

DECIDORES
Presidencia REFERENTES
Vicepresidencia Instituciones de la
SENPLADES Administracion Publica
SECOM Central
Autoridades SNAP

Fortalecer ——
Imagen
SNAP
ENTORNO
Banca Publica
DESTINATARIOS Emp_resas Publicas
Usuarios de los Servicios Organlsmos de C.ontr_o,l
Publicos Medios de Comunicacion

INTERNO
Colaboradores

Figura 33. Mapeo de Publicos, segmentacion de los publicos mas relevantes




4.3.4. MODELO DE IMAGEN:
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Modelo de la Imagen

Prestigio

Sostenibilidad

Responsabilidad Social
y Ambiental

Publicidad Atractiva

== |magen Real ===|magen Futura

Innovacion

Diferenciacion

calificacion de atributos actuales frente a los ideales.

Figura 34. Modelo de la Imagen, donde se visualiza las brechas entre la

La SNAP al ser una organizacion de reciente creacion, tiene la oportunidad de

posicionar los atributos unos ya existentes, otros deseados, para proyectar

prestigio, liderazgo, innovacion, responsabilidad social y ambiental, reputacion

y sostenibilidad en el tiempo. El modelo de imagen que sera una guia para las

decisiones, estrategias, tacticas comunicacionales de la propuesta.

En este sentido se han evaluado los atributos imperantes en la percepcion del

publico para conocer la brecha de lo real con lo futuro y proyectar a la

organizacion como institucion rectora en la eficiencia de los servicios publicos.
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TACTICAS Y ESTRATEGIAS
Tabla 4. Tacticas y estrategias para el primer objetivo de comunicacion propuesto, donde se visualiza ademas las acciones,

indicadores de cumplimiento y las unidades organicamente responsables de cumplir cada actividad.

Incrementar el nivel de conocimiento del rol de rectoria de la SNAP en la eficiencia los servicios
publicos en el 40% de sus stakeholders en 12 meses; esto con el fin de alcanzar el prestigio y la
reputacion necesarias para lograr la sostenibilidad de la institucion.

PUBLICOS

Autoridades.

Usuarios de los
servicios publicos.

Colaboradores.

Instituciones de la
Funcion Ejecutiva.

Publica,
Publica,

Empresa
Banca

organismos de

iones de
otras funciones del
Estado.

Medios de
Comunicacion.

Autoridades.

Usuarios de los
servicios publicos.

ESTRATEGIAS

Dar a conocer
productos y
servicios
institucionales
relacionados a
la eficiencia de
los servicios
publicos.

Implementar el
plan de
recordacion del
logo de la SNAP

TACTICAS

Programa de
Lanzamiento:
“El orgullo de
Ser servicio
publico”.

Difusion del
Manual de
Imagen y
promocion del

ACCIONES

Planificar el programa de
lanzamiento: “El orgullo de ser
servicio publico” .

Nombrar al Consejo de Eficiencia
de los Servicios publicos”
integrado por las autoridades de
las Instituciones Rectoras de la
Gestion Publica.

Implementar eventos del
Programa de Lanzamiento: “El
orgullo de ser servicio publico”
junto con las maximas
autoridades de las instituciones
de la Funcion Ejecutiva.

Implementar herramientas de
comunicacion masiva en medios
del Programa de Lanzamiento: “El
orgullo de ser servicio publico”
spots de Tv, Radio, Roll Up,
ruedas de prensa.

Difundir el manual de imagen
corporativa y dar seguimiento a
su implementacion.

INDICADORES DE RESPONSABLES
CUMPLIMIENTO

Plan de Campana Subsecretaria

Cronograma de General de

Implementacion. Gestion Publica,
Direccion de

Actas de Reunion Comunicacion

Agenda del “Consejo de Social.

Eficiencia en el Servicio

Publico”.

Agenda del Evento de

lanzamiento de la campana

Registros de asistencia.

Numero de asistentes a la

Rueda de Prensa.

Numero de Spots de radio

transmitido.

Numero de Spots de TV

transmitidos.

Numero de Vallas colocadas.

Registros de envio del Autoridades

manual de imagen Direccion de

corporativa. Comunicacion

Evaluaciones Aleatorias de Social.

L6



Colaboradores.

Instituciones de la
Funcion Ejecutiva.

Autoridades.

Usuarios de los
servicios publicos.

Colaboradores.

Instituciones de la
Funcion Ejecutiva.

Publica,

Empresa
Banca Publica,
organismos de
control,

instituciones de
otras funciones del
Estado.

como parte de Logo
la identidad
visual.

Difundir politicas e-learning.
y nhormativas

emitidas por la

SNAP respecto

a la eficiencia y

calidad de los

servicios

publicos.

Institucional.

Entregar el material promocional
en cada uno de los eventos,
especialmente en los Enlaces
Ciudadanos.

Promaocionar el logo mediante
concursos de identificacion en
Pagina Web, Correo Electronico y
Redes Sociales.

Planificar temarios de los cursos
e-learning y su alcance.

Evaluar el acceso a internet de
los publicos de interés.

Desarrollar la herramienta web y
aplicar el plan piloto.

Ejecutar el aplicativo.
Realizar el seguimiento y
evaluacién del nimero de

participantes.

Recibir la retroalimentacion de los
participantes.

implementacion.

Actas entrega - recepcion
material promocional.

Porcentaje de incremento de
visitas a la Pagina Web.

Temarios de las normativas
Cronogramas de
implementacion.

Porcentaje de mejora en el
tiempo de respuestas y
correos electronicos.

Numero de ingresos a la
herramienta en linea.

Reportes de acceso al
aplicativo.

Registros de feedback del
curso e-learning.

Subsecretaria
General de
Gestion Publica,
Subsecretaria de
Politicas y
Herramientas de
Gestion
Organizativa,
Subsecretaria de
Gobierno
Electrénico,
Direccion de
Comunicacion,
Direccion de TICS
y Coordinaciones
Generales de
Planificacion y
Gestion
Estratégica de las
Instituciones de la
Funcién Ejecutiva
0 quien hiciere sus
veces.

Tabla 5. Tacticas y estrategias para el segundo objetivo de comunicacion propuesto, donde se visualiza ademas las
acciones, indicadores de cumplimiento y las unidades organicamente responsables de cumplir cada actividad.
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Objetivo

Motivar a los publicos en el fortalecimiento de la identificacion y la cultura organizacional como institucion

Especifico 2 ider en la eficiencia de los servicios publicos en un lapso de 12 meses.
PUBLICOS ESTRATEGIAS TACTICAS ACCIONES INDICADORES DE RESPONSABLES
CUMPLIMIENTO
Autoridades. Socializar al Talleres de Planificar los talleres de Cronograma de Subsecretaria
Colaboradores publico internola  Capacitacion socializacién de la Planificacion ~ Capacitacion por areas. Nacional de Gestion
" | Planificacion “Conociendo el Estratégica Institucional Actual. Publica, Subsecretaria
Estratégica Plan Estratégico Registros de Asistencia a de Gobierno
Actual de la Institucional”. Realizar la implementacion de los talleres y seminarios. Electrénico,
SNAP. los talleres. Subsecretaria de
Resultados de las Calidad.
Recibir la retroalimentacion de evaluaciones de
los talleres. Conocimientos.
Resultados de las
evaluaciones de Logistica y
capacitacion.
Autoridades. Persuadir a los Programa de Identificar las fichas de servicios Numero de fichas de Secretario  Nacional

Usuarios de los
servicios
publicos.

Colaboradores.

stakeholders
para sentirse
orgullosos de los
servicios publicos
a partir del
trabajo realizado
por la SNAP.

Embajadores de
la Institucion:
“Yosoy el
Servicio Publico
Tricolor” .

y procesos de la SNAP.

Disenar la Planificacion del
Programa Embajadores.

Nombrar las unidades
responsables de la capacitacion
y cronograma.

Implementar eventos de
socializacién del programa
Embajadores “Yo soy Servicio
Publico Tricolor” .

Implementar herramientas de
comunicacion interna y entregar
el material promocional.

Servicios Institucionales
levantadas.

Plan del Programa
Aprobado
Cronograma de
Implementacion.

Agenda y cronograma de la
socializacién.

Registro de Asistentes
Evaluacion de
conocimientos.
Registros de entrega -
recepcion.

de la Administracion
Publica, Subsecretaria
General de Gestion
Publica, Subsecretaria
de Transparencia en
la Gestién, Direccion
de Comunicacion.
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Autoridades.
Usuarios de los
servicios
publicos.

Colaboradores.

Tabla 6. Tacticas y estrategias para el tercer objetivo de comunicacion propuesto, donde se visualiza ademas las acciones,
indicadores de cumplimiento y las unidades organicamente responsables de cumplir cada actividad.

Objetivo
Especifico 3:

Disminuir los
canales
informales de
comunicacion.

Focus Groups y
Reuniones.

Socializar con los equipos sobre
la toma de decisiones del
equipo directivo.

Realizar reuniones periddicas
de los jefes con sus equipos de
trabajo para evaluacion del
cumplimiento de metas
departamentales.

Definir instructivos y
procedimientos para evitar
reprocesos en el trabajo.

Implementar medios de
comunicacion interna: intranet,
mensajeria virtual, chat interno,
boletin.

Resultados de las
evaluaciones de los Focus
Groups.

Actas de reunion.

Registro de compromisos y
disposiciones cumplidas
Evaluaciones “uno a uno”

Numero de instructivos y
procedimientos
implementados.

Nudmero de medios de
comunicacion interna
implementados.

Secretario  Nacional
de la Administracion
Publica, Autoridades
del Nivel Jerarquico
Superior,

Subsecretaria General
de Gestion Publica,

Subsecretaria de
Gobierno Electrénico,
Direccion de

Comunicacion Social.

Posicionar a la SNAP como aliado estratégico de las unidades prestadoras de los servicios

00T



PUBLICOS

Autoridades.

Usuarios de los
servicios publicos.

Colaboradores.

Unidades Prestadoras
del Servicio.

Autoridades.

Usuarios de los
servicios publicos.

Colaboradores.

Unidades Prestadoras
del Servicio.

Autoridades.

Usuarios de los
servicios publicos.

publicos siendo promotores de la eficiencia como propésito pais, en un 50% de su publico de
interés en los proximos 12 meses.

ESTRATEGIAS TACTICAS

Alianzas

Promover las
i estratégicas

cstratégicas de

a SNAP con las
nidades

prestadoras de

Enlace
Ciudadano.

Promover en
los sistemas y
herramientas
gubernamental
es tanto a las
unidades
prestadoras de
servicios como
a los usuarios
finales.

Programa de

Mantenimiento:

“Un servicio
publico

proponer
ejoras a los

publico-privadas.

ACCIONES

Gestionar convenios de alianzas
estratégicas pro mejoras de
servicios con las unidades
prestadoras de los servicios
publicos.

Entregar material POP en las
Unidades prestadoras del
Servicio.

Implementar mejoras en la Web
Institucional y Redes sociales
que promueva la generacion de
alianzas estratégicas con las
unidades prestadoras de los
servicios publicos.

Solicitar Ficha con la Maxima
Autoridad para promover los
sistemas y herramientas
gubernamentales en el Enlace
Ciudadano.

Socializar funcionalidades de
cada Sistema Gubernamental
con el Sefor Presidente previo
al Enlace Ciudadano.

Planificar un programa de
mantenimiento: “Un servicio
publico Recomendable”.

INDICADORES DE
CUMPLIMIENTO
Porcentaje de cumplimiento
de Acuerdos de Niveles de

Servicio.

Registros de actas entrega
- recepcion.

Porcentaje de incremento
de Visitas a la pagina web.
Numero de usuarios de
Redes Sociales.

Ficha de Presentacion
aprobada.

Actas de reunion.

indice de usuarios ex ante
y ex post al enlace.

Numero de propuestas de
mejora de los servicios.

Numero de asistentes a los

RESPONSABLES

Secretario
Nacional,
Subsecretaria
General de
Gestion Publica,
Subsecretaria de
Gobierno
Electrénico,
Subsecretaria de
Calidad,
Subsecretaria de
Procesos,
Direccion de
Comunicacion
Social.

Secretario
Nacional de la
Administracion
Publica,
Subsecretaria de
Gobierno
Electronico,
Direccion de
Comunicacion
Social.

Subsecretaria
General de
Gestion Publica,
Subsecretaria de
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Colaboradores.

servicios que

Instituciones de la

Funcién Ejecutiva. defectuosos.
Empresa Publica,
Banca Publica,
organismos de
control, instituciones
de otras funciones del
Estado.

Recomendable”.

Sistema de
Evaluacion de la
satisfaccion de
los usuarios de
los servicios
publicos.

Call Center de
atencion a
requerimientos de
los usuarios.

Implementar eventos y
promocion del Programa de
mantenimiento: “Un servicio
publico Recomendable”.

Implementar un Sistema de
Evaluacion de la satisfaccion del
usuario del servicio publico
recibido.

Desarrollo de la herramienta
web y aplicacién del plan piloto
Ejecucion del aplicativo.

Seguimiento y evaluacion del
numero de participantes
Retroalimentacién de los
participantes.

eventos realizados.

Numero de usuarios del
sistema en linea.

Nivel de satisfaccion de los
usuarios del Sistema.

Registro de quejas
contestadas.

Politicas y
Herramientas de
Gestion,
Subsecretaria de
Gobierno
Electrénico,
Direccion de
Comunicacion,
Direccién de TICS
y Coordinaciones
Generales de
Planificacion y
Gestion
Estratégica de las
Instituciones de la
Funcién Ejecutiva
o quien hiciere sus
veces.

[44)”
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Tabla 8. Detalle de las actividades, su costo unitario y total, asi como también
indica los responsables de cada tarea.

Responsable

Subsecretaria
General de
Gestién Publica,
Direccion de
Comunicacion
Social.

Direccion de
Comunicacioén
Social.

Subsecretaria de
Politicas y
Herramientas de
Gestion
Organizativa,
Direccion de
Talento Humano,
Direccion de
Comunicacion
Social.

Detalle
Actividad

Planificar una campana de lanzamiento:
“El orgullo de ser servicio publico”.

Nombrar al Consejo de Eficiencia de los
Servicios publicos” integrado por las
autoridades de las Instituciones
Rectoras de la Gestion Publica.

Implementar eventos del Programa de
Lanzamiento: “El orgullo de ser servicio
publico” junto con las maximas
autoridades de las instituciones de la
Funcion Ejecutiva.

Implementar herramientas de
comunicacion masiva en medios del
Programa de Lanzamiento: “El orgullo
de ser servicio publico” : spots de Tv,
Radio, Roll Up, ruedas de prensa.
Difundir el manual de imagen
corporativa y dar seguimiento a su
implementacion.

Entregar el material promocional en

cada uno de los eventos,
especialmente en los  Enlaces
Ciudadanos.

Promocionar el logo  mediante

concursos de identificacion en Pagina
Web, Correo Electronico y Redes
Sociales.

Planificar temarios de los cursos e-
learning y su alcance.

Evaluar el acceso a internet de los
publicos de interés.

Desarrollar la herramienta web y aplicar
el plan piloto.

Ejecutar el aplicativo.

Realizar el seguimiento y evaluacion
del numero de participantes.
Recibir la retroalimentacion de los
participantes.

Costo
Costo Costo
Unitario Total
$1.000 $1.000
$2.000 $2.000
$120.000 $120.000
$10 $3.000
$5.000 $5.000
$35.000 $35.000



Coordinacién de
Planificacion y
Gestion
Estratégica,
Direccion de
Comunicacion
Social.

Direccion de
Procesos,
Direccion de
Comunicacion
Social.

Autoridades,
Direccion de
Procesos,
Direccion de
Comunicacion
Social.

Direccion de
Comunicacion
Social,
Subsecretaria de
Gobierno
Electroénico,
Direccion de
Tecnologias de
la Informacion y
Comunicacion.

Subsecretario
General de
Gestién Publica,
Direccion de
Comunicacion

Planificar los talleres de socializacion
de la Planificacion  Estratégica
Institucional Actual.

Realizar la implementacién de los
talleres.
Recibir la retroalimentacion de los

talleres.
Identificar las fichas de servicios y
procesos de la SNAP.

Disefiar la Planificacion del Programa
Embajadores.

Nombrar las unidades responsables de
la capacitacion y cronograma.

Implementar eventos de socializacién
del programa Embajadores “Yo soy
Servicio Publico Tricolor”.

Implementar herramientas de
comunicacion interna y entregar el
material promocional.

Socializar con los equipos sobre la
toma de decisiones del equipo directivo.

Realizar reuniones periddicas de los
jefes con sus equipos de trabajo para
evaluacion del cumplimiento de metas
departamentales.

Definir instructivos y procedimientos
para evitar reprocesos en el trabajo.

Implementar medios de comunicacién

interna: intranet, mensajeria virtual,
chat interno, boletin.
Gestionar convenios de alianzas

estratégicas pro mejoras de servicios
con las unidades prestadoras de los
servicios publicos.

Entregar material POP en las Unidades
prestadoras del Servicio.

Implementar mejoras en la Web
Institucional y Redes sociales que
promueva la generacion de alianzas
estratégicas con  las  unidades
prestadoras de los servicios publicos.
Solicitar ficha con la Maxima Autoridad
para promover los sistemas vy
herramientas gubernamentales en el
Enlace Ciudadano.

$1.000

$100

$400

$100

$1.000

$3.000

$4.000

$3.000

$1.000

$4.000

$1.000

$10.000

$30.000

$4.000
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Social.

Subsecretario
General de
Gestion Publica,
Subsecretaria de
Gobierno
Electrénico,
Direccion de
Comunicacion
Social.

Socializar funcionalidades de cada
Sistema Gubernamental con el Sefor
Presidente previo al Enlace Ciudadano.
Planificar un programa de
mantenimiento: “Un servicio publico
Recomendable”.

Implementar eventos y promocion del
Programa de mantenimiento: “Un
servicio publico Recomendable”.

Implementar un Sistema de Evaluacioén
de la satisfacciéon del usuario del
servicio publico recibido.

Desarrollo de la herramienta web y
aplicacion del plan piloto.
Ejecucion del aplicativo.

Seguimiento y evaluacion del numero
de participantes.

Retroalimentacion de los participantes.
TOTAL

$1.000

$65.000

$47.000

$2.000

$65.000

$47.000

$333.000
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4.6. CRONOGRAMA

Tabla 8. Cronograma, representacion del tiempo que llevara la ejecucion de cada una de las actividades programadas.

Actividades

Planificar una campana de lanzamiento: “El orgullo de ser servicio
publico” .

Nombrar al Consejo de Eficiencia de los Servicios publicos”
integrado por las autoridades de las Instituciones Rectoras de la
Gestion Publica.

Implementar eventos del Programa de Lanzamiento: “El orgullo de
ser servicio publico” junto con las méximas autoridades de las
instituciones de la Funcion Ejecutiva.

Implementar herramientas de comunicacion masiva en medios del
Programa de Lanzamiento: “El o rgullo de ser servicio publico”
spots de Tv, Radio, Roll Up, ruedas de prensa.

Difundir el manual de imagen corporativa y dar seguimiento a su
implementacion.

Entregar el material promocional en cada uno de los eventos,
especialmente en los Enlaces Ciudadanos.

Promocionar el logo mediante concursos de identificacion en Pagina

Web, Correo Electronico y Redes Sociales.
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Actividades

Planificar temarios de los cursos e-learning y su alcance.

Evaluar el acceso a internet de los publicos de interés.

Desarrollar la herramienta web y aplicar el plan piloto.

Ejecutar el aplicativo.

Realizar el seguimiento y evaluacion del nimero de participantes.
Recibir la retroalimentacion de los participantes.

Planificar los talleres de socializacion de la Planificacion Estratégica
Institucional Actual.

Realizar la implementacion de los talleres.

Recibir la retroalimentacion de los talleres.

Identificar las fichas de servicios y procesos de la SNAP.
Disenar la Planificacion del Programa Embajadores.
Nombrar las unidades responsables de la capacitacion y cronograma.

Implementar eventos de socializaciéon del programa Embajadores “Yo
soy Servicio Publico Tricolor”.

Implementar herramientas de comunicacion interna y entregar el

Mar
Abr

May

Jun
Jul

Ago

Sep
Oct

Nov
Dic

Ene
Feb

L0T



material promocional.

Actividades

Socializar con los equipos sobre la toma de decisiones del equipo
directivo.

Realizar reuniones periédicas de los jefes con sus equipos de trabajo
para evaluacioén del cumplimiento de metas departamentales.

Definir instructivos y procedimientos para evitar reprocesos en el
trabajo.

Implementar medios de comunicacion interna: intranet, mensajeria

virtual, chat interno, boletin.

Gestionar convenios de alianzas estratégicas pro mejoras de
servicios con las unidades prestadoras de los servicios publicos.

Entregar material POP en las Unidades prestadoras del Servicio.
Implementar mejoras en la Web Institucional y Redes sociales que

promueva la generacion de alianzas estratégicas con las unidades
prestadoras de los servicios publicos.

Solicitar ficha con la Maxima Autoridad para promover los sistemas y
herramientas gubernamentales en el Enlace Ciudadano.

Socializar funcionalidades de cada Sistema Gubernamental con el
Seiior Presidente previo al Enlace Ciudadano.

Mar
Abr

May

Jun
Jul

Ago

Sep

Oct

Nov
Dic

Ene
Feb
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Actividades

Planificar un programa de mantenimiento: “Un
Recomendable”.

servicio publico
Implementar eventos y promociéon del Programa de mantenimiento:
“Un servicio publico Recomendable”.

Implementar un Sistema de Evaluacion de la satisfaccion del usuario
del servicio publico recibido.

Desarrollo de la herramienta web y aplicacion del plan piloto.
Ejecucion del aplicativo.

Seguimiento y evaluacion del nUmero de participantes.

Retroalimentacion de los participantes.

Mar

Abr

May

Jun
Jul

Ago

Sep
Oct

Nov
Dic

Ene
Feb
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

La SNAP es una institucion de reciente creacion y como tal, sus publicos
no estan seguros de los productos, servicios y planificacion estratégica,
por tanto, esta propuesta estratégica pretendioé considerar este particular
para incluirlas en el plan de comunicacion.

Al ser una institucion de reciente creacion se ha podido resaltar que es
joven y de politica incluyente, de buen trato y servicio preferencial a los

usuarios.

SNAP es reconocida a nivel interinstitucional por el seguimiento a todas
las instituciones de la Funcion Ejecutiva a los planes, programas y
proyectos que realizan; por tanto se ha considerado a los sistemas
gubernamentales como oportunidad para el fortalecimiento de la imagen
institucional.

Otra oportunidad es la imagen publica y posicionamiento politico con la
que cuenta el Secretario Nacional de la Administracion Publica.

Existe desconocimiento de las politicas y normativas en pro de la mejora
de los servicios publicos, innovacion, gobierno electronico, calidad,
eficiencia y simplificacion de tramites, al igual que los reprocesos en el
trabajo y la falta de instructivos y procedimientos.

El modelo de la imagen de la institucién define 9 atributos que son los
siguientes:

= Prestigio.

= (Calidad.

* |nnovacion.

= Diferenciacion.
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= Confiable.

» Liderazgo.

= Publicidad atractiva.

» Responsabilidad social y ambiental.
= Sostenibilidad.

Los objetivos planteados en la propuesta estratégica de comunicacion
se han considerado para alcanzarse en un afio y son de los siguientes
niveles:

» |nformativo-Basico.

= Motivacional-Intermedio.

=  Persuasivo-Avanzado.

RECOMENDACIONES

A nivel comunicacional, la SNAP es una organizacion jerarquica, que
trabaja por hitos o islotes, considerar la comunicacion de forma holistica
deberia considerarse como pilar fundamental de la institucion.

Es necesario dar a conocer y posicionar la imagen de la SNAP ante sus
publicos de interés, para posicionar la acogida de los servicios de la
institucion ante la comunidad y se fortalezca la reputacion, sostenibilidad
de la empresa.

Se debe informar a los stakeholders sobre las politicas y estrategias que
realiza la institucion como rectora de la eficiencia de los servicios
publicos.

Se debe motivar a los colaboradores a vivir los valores, credo
institucional para que se conviertan en embajadores de marca,
orgullosos de pertenecer a la institucion.
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Es necesario educar a los publicos de interés en los sistemas y
herramientas gubernamentales generadas por la SNAP, principalmente
a las unidades prestadoras de los servicios publicos y en cascada a los

usuarios finales.

Si se considera que la eficiencia del servicio publico deviene de una
experiencia positiva y continua, es importante que los servidores
publicos estén motivados y orgullosos ya que su buen trabajo se integra

con un proposito pais.
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