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RESUMEN:

En un entorno cambiante en el que viven la organizaciones se debe ser
consientes de las tendencias del entorno para poder adaptarse. El objetivo de presentar
un trabajo de titulacion de fin de carrera es elaborar una herramienta de trabajo, que
sera de mucha utilidad para el departamento de Servicios Comunitarios del Consulado
General del Ecuador en New York, su finalidad es apoyar su estructura organizativa e

implementar un sistema de control interno.

Para ello se pone en consideracion un modelo de gestion de calidad, que ayude
a delimitar las actividades y permita el uso éptimo de los recursos materiales y humanos
en la institucion, enfocado en el modelo europeo de excelencia EFQM (European
Foundation for Quality Management), con el cual se evaluara como esta dependencia
disefa, gestiona y mejora sus procedimientos al apoyar su estrategia y generar valor

para sus usuarios.

El modelo EFQM se define como un modelo de calidad y excelencia para la
autoevaluacion y determinacién de procesos de mejora en el entorno publico,
basandose en los criterios del modelo, identificando los puntos fuertes y débiles,
aplicados en diferentes ambitos, punto de partida para el proceso de mejora continua y

el compromiso por la gestion de calidad.

PALABRAS CLAVE: Gestion de calidad, autoevaluacion, EFQM, Consulado General del

Ecuador en New York, gestionar



ABSTRACT

In a changing environment in which they live the organizations must be aware of the
trends of the environment to adapt. The aim of present work degree final work is to
develop a working tool that will be very useful for the Department of Community Services
of the Consulate General of Ecuador in New York, its purpose is to support its

organizational structure and implement a system internal control.

For it is put into consideration a model of quality management to help define the
activities and allow optimum use of human and material resources in the institution,
focused on the European model of excellence EFQM (European Foundation for Quality
Management) with which it will be evaluated as this dependence designs, manages and

improves its procedures to support its strategy and create value for its users.

The EFQM model is defined as a model of quality and excellence for self-evaluation and
determination of process improvement in the public environment, based on the criteria of
the model, identifying strengths and weaknesses, applied in different fields, starting point

for the process of continuous improvement and commitment to quality management.

KEYWORDS: Quality management, self-assessment, EFQM, Consulate General of

Ecuador in New York, managing



INTRODUCCION

Como administradores se debe identificar claramente el sentido que la
administracion puede dar a la sociedad. La presente investigacion es una herramienta
de trabajo la cual sera de mucha utilidad para el departamento de servicios comunitarios
del Consulado General en New York, el cual esta llevando a cabo una ardua labor
social, donde los migrantes y sus familias pueden encontrar ayuda y asistencia
profesional para sus diferentes necesidades. Ademas apoyara la estructura de la
organizacién y aportara soluciones, con el objetivo de implementar un sistema de
control interno para el departamento de servicios comunitarios del Consulado General

en New York.

La falta de un modelo de gestién de calidad evita el buen desempeio del
personal, provoca falencias en la operatividad de la institucion como duplicidad de
actividades, tiempos excesivos en tareas o actividades, retrasos, descontento de sus
usuarios, etc. Por lo cual es necesario el uso de una herramienta que establezca los
lineamientos en el desarrollo de cada actividad dentro de la estructura de la

organizacion.

El objetivo de esta investigacion es diagnosticar la situacion actual del
departamento de Servicios Comunitarios del Consulado General del Ecuador en New
York, con el propésito de establecer las causas por las cuales ha disminuido la calidad
de servicio y atencién al cliente, investigar la metodologia que servira de base y permita
orientar la investigacién para el disefio del modelo de gestion EFQM. Modelo que
ayuda a llevar un control e implantar un sistema de gestién de calidad, adaptandolo a
las organizaciones que pretenden emprender el camino hacia la excelencia, para lo cual
se realizan evaluaciones que identifican los puntos fuertes y areas de mejora,
determinando una puntuacion sobre cada uno de los subcriterios del modelo EFQM, el
cual esta compuesto por nueve criterios, cinco de ellos son agentes facilitadores, que
tratan sobre lo que la organizacion hace y cuatro son resultados que hace referencia a
lo que la organizacion logra y como lo logra. Realizando una autoevaluacion y gestion,
para evaluar y valorar cuantitativamente lo que se hace y lo que consigue la

organizacién de acuerdo a los criterios y estructura establecida por el modelo.



Este trabajo se estructura en 4 capitulos: en el primero se desarrollan los
fundamentos tedricos del modelo de gestion de calidad, basados en el modelo EFQM,
en el cual se desarrollara una descripcion de los antecedentes del modelo; para el
capitulo dos se realizara una breve explicacion de los servicios comunitarios que presta
el Consulado en New York, resefia histérica, migracion ecuatoriana, etc.; en el capitulo
3 se describira la metodologia utilizada. Posteriormente en el capitulo cuatro se
realizara la aplicacion de la autoevaluacion basada en cuestionarios, para mejorar los
servicios comunitarios del Consulado General del Ecuador en New York, para

determinar finalmente los resultados y conclusiones de esta investigacion.

Se pone a consideracién un modelo de gestion de calidad, que no solo ayude a
delimitar las actividades sino que permita el uso 6ptimo de los recursos materiales y
humanos en la institucién, enfocado en el modelo EFQM (Modelo de excelencia de la
European Foundation for Quality Management), para evaluar cémo la oficina de
servicios comunitarios, disefia, gestiona y mejora sus procedimientos con el objeto de

apoyar su estrategia y generar valor para sus usuarios.



CAPITULO I
FUNDAMENTOS TEORICOS DEL MODELO DE GESTION DE CALIDAD BASADO
EN EL MODELO EFQM



1. FUNDAMENTOS TEORICOS DEL MODELO DE GESTION DE CALIDAD
BASADO EN EL MODELO EFQM

En los ultimos anos el término calidad se ha extendido en todos los ambitos de
las organizaciones tanto publicas como privadas. Hoy en dia, las empresas son muy
conscientes de la necesidad de replantear su organizacion y sistemas de planificacion,
con el fin de adaptarse a un entorno de permanente evolucion, siendo la calidad el pilar

basico para progresar y sobrevivir.

La calidad es un término muy relativo ya que se pueden hacer muchas
definiciones y se puede entender cada una de una forma diferente, como lo analiza San
Miguel P. (2009):

e (Calidad es lo bueno o excelente que es un producto,

e Calidad es la mayor cantidad de caracteristicas que posee un producto o
Servicio y se asocia a un mayor precio,

* La calidad es lo adecuado que es el producto o servicio para el uso que se le
pretende dar. Es decir que la calidad es la que desea el cliente,

* La calidad es aceptable si viene acompafada de un precio adecuado. Es
decir se comparan los productos o servicios en funcion de su precio y de su
calidad,

* La calidad es satisfacer las necesidades de los clientes e incluso superar las

expectativas que éstos tienen puestas sobre el producto o servicio.

Para hablar de la calidad se debe estudiar y mencionar varios autores a lo largo
de la historia, denominados los gurus de la calidad, es asi como existen una serie de

autores que han realizado importantes aportaciones en el tema, tales como:

Crosby, Philip. B.- Conocido por su programa cero defectos, los cinco absolutos

de la calidad, y Los 14 puntos del programa de calidad.

Feigenbaum, Armand V. - Creador del concepto “Control total de calidad”, define
la calidad “no como lo mejor, sino como lo mejor que puede obtener el cliente por el

precio de venta” .



Ishikawa .- Trabajé sobre el concepto de calidad total adaptandolo a la graficas

de control.

Juran, Joseph M.- La calidad no ocurre por accidente sino que debe ser

planificada. La aportacion mas importante de Juran es su “Trilogia de la calidad”.

Shigeo Shingo.- Sus aportaciones mas importantes son la mejora de tiempos de
preparacion y el concepto “Poka-Yoke” (cuyo significado literal es “a prueba de

errores”).

Taguchi.- Su principal contribucion se refiere a la eficacia de la calidad de disefio
e implica la combinacién de métodos de ingenieria y estadisticos, a fin de lograr rapidas
mejoras en coste y calidad optimizando el disefio de productos y procesos, a través de
incorporar la dimension de coste y el concepto de “robustez” como insensibilidad a

variaciones por “ruidos”.

El aporte que realiza cada uno de los autores a la calidad se basa en un modo
de administrar la organizacion, conceptos que abarcan a toda la organizacion e
involucra la puesta en practica de actividades orientadas hacia el cliente. De tal manera
que se puedan detectar y corregir errores en la organizacion, para de esta manera

priorizar las mejorias de la calidad

1.1. Gestion calidad total.

Gestion de la calidad total

Gestion de la calidad total
estion de la calidad tota 1980

Aseguramiento de la calidad
Personas

Aseguramiento de la calidad

Control de calidad 1960

Sistemas

Control de calidad

Procesos

Productos Inspeccién

|- 1920

1940

Inspeccion

La evolucién de la calidad en el tiempo

Figura 1. Evolucion de la calidad en el tiempo
Fuente: Cuatrecasas, L. (2012) Gestion de la calidad total, Ediciones Diaz de Santos



El concepto de calidad, tradicionalmente relacionado con el producto, se
identifica en la actualidad como aplicable a toda la actividad empresarial y a todo tipo de
organizaciones, a todos los servicios, los productos intermedios y a todos los clientes,

tanto internos como externos.

La gestién de calidad total es una filosofia adoptada por organizaciones que
confian en el cambio orientado hacia el cliente y de esta manera aumentar su eficiencia
y productividad. La gestién de calidad total supone un cambio profundo en la cultura de
una organizacion, y pone énfasis en las personas. (Miranda, Chamorro & Rubio, 2007,
p. 45).

1.2. Modelos de gestion.

En el mundo se han desarrollado diversas investigaciones, asi como también, en
la practica empresarial se han desarrollado importantes enfoques, modelos y técnicas
para lograr la gestion de la calidad total, logrando obtener ciertas ventajas competitivas

orientadas al cliente.

Es asi como a escala internacional se ha dado lugar a la aparicion de varios
modelos de excelencia en la gestion, dichos modelos estan preparados para servir
como instrumento de autoevaluacién para las organizaciones, entre otros tenemos los

siguientes:

Tabla 1. Modelos de Excelencia

Modelo Fecha de creacion Organismo que lo gestiona
Deming 1951 JUSE (Japon)
Malcom Baldrige 1987 Fundacion para el premio de calidad
Malcolm Baldrige (EEUU)
E.F.Q.M. 1988 European Foundation for Quality
Management (Europa)
Iberoamericano 1999

Fuente: V.M. Nava, (2005) Qué es la calidad? Conceptos guris y modelos fundamentales, México:
Eitorial Limusa.



1.3. Modelo EFQM de excelencia.

El modelo EFQM de excelencia es una organizacion creada para mejorar la
competitividad de las organizaciones europeas mediante la mejora de la gestidén. Su
visidon es lograr que las organizaciones sobresalgan por su excelencia, el modelo fue
creado en 1988 por 14 importantes empresas europeas, quienes crearon la Fundacion
Europea para la Gestion de Calidad — European Foundation for Quality Management

(E.F.Q.M.).

La excelencia es una filosofia de gestion que pretende el éxito a largo plazo de
una organizacion mediante la satisfaccién equilibrada y continua de las necesidades y

expectativas de todos los grupos de interés.

La correcta aplicaciéon del modelo EFQM sirve para evaluar el nivel de

excelencia de la gestion de la organizacion (Pefa & Rivas 2015)

El modelo de excelencia esta estructurado en 9 criterios de evaluacion: 5 de
ellos son “Agentes facilitadores” y 4 son “Resultados”. Los criterios que hacen referencia
a agentes facilitadores tratan de medir en que grado una organizacidn se orienta segun
los principios de la calidad total. Los criterios resultados miden como dicha orientacion

repercute en lo que la organizacién consigue. (EFQM, 2013, p. 5)

S PERSONAS |: RESULTADOS DE LAS

PERSONAS —

RESULTADOS
CLAVE

LIDERAZGO POLITICAY ESTRATEGIA

PROCESOS

ALIANZAS Y RECURSOS

RESULTADOS DE LA
SOCIEDAD

AGENTES FACILITADORES ‘ | RESULTADOS

Figura 2. Criterios del modelo EFQM de excelencia 2013
Fuente: EFQM Introduccion a la excelencia, pag. 5

Esta autoevaluacion permite identificar los puntos fuertes que deben potenciarse
y las areas de mejora. Cada uno de los criterios y los subcriterios tiene un peso
especifico dentro de un sistema de puntuacion, cuyo maximo alcanzable es 1000

puntos, 500 para el conjunto de los agentes facilitadores y 500 para los criterios de



resultados. Para lo cual se realiza el proceso de autoevaluacion siguiendo el esquema o
matriz de puntuacién REDER que analiza sucesivamente en cada criterio y subcriterio,
los resultados, el enfoque, el despliegue y la evaluacién y revision, para la implantacion

de un sistema de calidad. (Lopez, 2006 p. 125)

1.3.1. Conceptos fundamentales de la excelencia.

Los principios de gestion de calidad total, el modelo Malcolm Baldrige y el
modelo Deming, son la base para el modelo EFQM. En 1991, luego de un consenso con
trescientos expertos en materia de calidad en toda Europa, es publicado el modelo
europeo de excelencia empresarial EFQM. (Membrado, 2002, p.15). En el mismo afio
se presenta el marco del foro europeo de gestion de calidad celebrado en Paris
(European Quality Award) que otorga el premio a aquellas organizaciones que cuentan

con un sistema de gestién de calidad total basado en la mejora continua.

“Para que una organizacién alcance una excelencia sostenida, el modelo se
desarrolla en base a ocho principios que constituyen los conceptos fundamentales de la
excelencia y que estan en concordancia con los principios clave o factores criticos de la
filosofia de la GCT” (Lopez, 2006, p. 36).

* Anfadir valor a los clientes.

e Crear un futuro sostenible.

* Desarrollar la capacidad de la organizacion.

* Aprovecha la creatividad y la innovacion.

* Liderar con vision, inspiracién e integridad.

* Gestionar con agilidad.

* Alcanzar el éxito mediante el talento de las personas.

* Mantener en el tiempo los resultados sobresalientes.

1.3.2. Estructura del modelo.

El modelo EFQM de excelencia es un modelo no prescriptivo que consta de
nueve criterios principales; cada uno a su vez se desglosa en subcriterios, que se

pueden utilizar en forma independiente o conjunta. (EFQM, 2013, p. 5)
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Los nueve criterios permitiran evaluar una organizacion y mostrar como actua,
conduciendo finalmente a la excelencia de los resultados empresariales. A través de la
implantacion del modelo EFQM, se debe adecuar los métodos, técnicas y politicas, para
implantarlo en todas las areas, procesos, productos y servicios, con el fin de establecer
areas de mejora.

Cada entidad debe elegir el instrumento que mejor le convenga para definir su
sistema de gestion de calidad. Al final hay que analizar el contenido y elegir lo que

mejor se adapta a la entidad.(Garcia, 2013, p. 8).

El esquema debe ser abordado en cada subcriterio, diferenciando los criterios
“agentes facilitadores” de los criterios “resultados”. El grupo formado por los “Agentes
facilitadores” se refiere a lo que hace la organizacion y como lo hace. Definen lo que
pretende conseguir la organizacion mediante el liderazgo, la estrategia, las personas,
alianzas y recursos y los procesos, productos y servicios. ElI grupo formado por los
criterios “Resultados” muestra los logros obtenidos por la organizacion respecto a los
grupos de interés como son: resultados en las personas, resultados en los clientes,
resultados en la sociedad y resultados clave. Asimismo cada criterio cuenta con una

asignacion de puntos y ademas se compone de 32 subcriterios.

Se desglosan en los siguientes apartados:
* Liderazgo:
* Politica y estrategia
* Personas
* Alianzas y recursos
* Procesos
* Resultados en los clientes
* Resultados en las personas
* Resultados en la sociedad

¢ Resultados clave
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1.4. Criterios del modelo EFQM
1.4.1. Los criterios agentes o facilitadores.
1.4.1.1. Liderazgo.

Los lideres de las organizaciones deben conducir la organizacion hacia la
excelencia, ya que el éxito o fracaso en el camino hacia la excelencia, depende en gran
medida de las decisiones que toma el equipo directivo (Membrado, 2015, pag. 24- 28)

El liderazgo esta compuesto por los siguientes subcriterios:

1.a. Los lideres desarrollan la mision, visién, valores y principios éticos y actian como
modelo de referencia.

1.b. Los lideres definen supervisan, revisan e impulsan tanto la mejora del sistema de
gestién de la organizacion como su rendimiento.

1.c. Los lideres se implican con los grupos de poder externos.

1.d. Los lideres refuerzan una cultura de excelencia entre las personas de la
organizacion.

1.e. Los lideres se aseguran de que la organizacion sea flexible y gestionan el cambio

de manera eficaz.

1.4.1.2. Politica y estrategia

Las organizaciones excelentes implantan su misién y visién a través de una
estrategia que se despliega en planes objetivos y procesos centrandose en grupos de
interés. Los subcriterios son:

2.a. La politica y estrategia se basa en las necesidades y expectativas actuales y
futuras de los grupos de interés.

2.b. La politica y estrategia se basa en la informacion de los indicadores de rendimiento,
la investigacion, el aprendizaje y las actividades externas.

2.c. La politica y estrategia se desarrolla, revisa y actualiza.

2.d. La politica y estrategia se comunica y despliega mediante un esquema de procesos

clave.
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1.4.1.3. Personas

Este criterio se basa en otorgarle valor a los recursos humanos, logrando que se
desarrolle todo el potencial de las personas, creando una cultura que les permita lograr
objetivos personales y de la organizacién, logrando asi beneficio para ambos. Ademas
se preocupan, comunican, recompensan y dan reconocimiento a las personas para
motivarlas e incrementar el compromiso con la organizacién. Los subcriterios son:

3.a. La planificacion, gestién y mejora de los recursos humanos.

3.b. Identificacion, desarrollo y mantenimiento del conocimiento y la capacidad de las
personas de la organizacion.

3.c. Implicacion y asuncion de responsabilidades por parte de las personas de la
organizacion.

3.d. Existencia de un didlogo entre las personas y la organizacion.

3.e. Recompensa, reconocimiento y atencion a las personas de la organizacion.

1.4.1.4. Alianzas y recursos.

Hace referencia a como se planifican y gestionan las alianzas externas, sus
proveedores y recursos internos, en apoyo de su politica y estrategia y del eficaz
funcionamiento de los procesos. Se subdividen en:

4.a. Gestidon de las alianzas externas.

4.b. Gestidn de los recursos financieros para asegurar un éxito sostenido.
4.c. Gestion de los edificios, equipos y materiales.

4.d. Gestion de la tecnologia.

4.e. Gestidn de la informacién y del conocimiento.

1.4.1.5. Procesos.

Las organizaciones excelentes disefian, gestionan y mejoran sus procesos para
satisfacer plenamente a sus clientes y otros grupos de interés y generar cada vez mayor
valor para ellos. Esta compuesto por los siguientes subcriterios:

5.a. Disefo y gestion sistematica de los procesos.
5.b. Introduccién de las mejoras necesarias en los procesos mediante la innovacion a fin

de satisfacer plenamente a clientes y otros grupos de interés.
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5.c. Disefio y desarrollo de los productos y servicios basandose en las necesidades y
expectativas de los clientes.
5.d. Produccion, distribucién y servicio de atencién, de los productos y servicios.

5.e. Gestidon y mejora de las relaciones con los clientes.

1.4.2. Los Criterios de Resultados.

1.4.2.1. Resultados en los clientes.

Mide de manera exhaustiva y alcanzan resultados sobresalientes con respecto a
sus clientes, obtenidas a través de encuestas, quejas, felicitaciones y del seguimiento
de indicadores de rendimiento interno que utiliza la organizacion. Los subcriterios son:
6.a. Medidas de percepcion.

6.b. Indicadores de rendimiento.

1.4.2.2. Resultados en las personas.

Se fundamenta en el desarrollo de indicadores de rendimiento y resultados
finales basados en las necesidades y expectativas de las personas que componen la
organizacién, a través de encuestas, entrevistas y el seguimiento de indicadores de
rendimiento interno que utiliza la organizacién. Los subcriterios son:

7.a. Medidas de percepcion.

7.b. Indicadores de rendimiento.

1.4.2.3. Resultados en la sociedad.

Las organizaciones excelentes analizan la percepcion que la sociedad tiene de
la organizacién, a través de encuestas, informes, prensa, autoridades, etc. y se realiza
un seguimiento de los indicadores internos. Este se subdivide en:

8.a. Medidas de percepcion.

8.b. Indicadores de rendimiento.

1.4.2.4. Resultados clave.

Miden los resultados econdmicos-financieros y no econémicos relativos al éxito
logrado en la implantacién de su estrategia. Desarrolla indicadores que permiten medir

el rendimiento operativo. Sus subcriterios son:
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9.a. Resultados clave del rendimiento de la organizacion.

9.b. Indicadores clave del rendimiento de la organizacion.

1.4.3. El esquema légico REDER.

Segun Narbarte (2005) el esquema REDER es un marco de evaluacién dinamico
y es una muy buena herramienta de gestidon que proporciona un enfoque estructurado
para cuestionar el desempefio de una organizacion, lo conforman cuatro elementos:
resultados, enfoque, despliegue, evaluacién y revisién. Con este esquema se realiza la
autoevaluacion y gestion que no es otra cosa que el proceso de diagndstico, para
evaluar y valorar cuantitativamente lo que se hace y lo que consigue la organizacién de

acuerdo a los criterios y estructura establecida por el modelo EFQM de excelencia

El modelo EFQM de excelencia 2013 constituye la ultima version del modelo, el
cual lleva a una cultura corporativa mas agil y flexible, enfocandose en elementos
criticos como:

* Sostenibilidad.

* Gestidén de los riesgos.

* Liderazgo en la estrategia.

* La sociedad como un influyente “stakeholder”.

* Resultados enlazando el pasado con el futuro.

* Flexibilidad.

* Cambio en el disefo organizacional.

* Learning organization.

* Gestidn de las personas hacia la creatividad e innovacion.

* Impacto de las redes sociales.

* Importancia del foco en el “core business”.
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CICLO PDCA ESQUEMA LOGICO REDER

RESULTADOS
H ﬂ REVISION ENFOQUE

P = Planificar
D = Desarrollar
C = Controlar
A= Actuar

EVALUACION DESPLIEGUE

Figura 3. Esquema logico REDER y ciclo PDCA
Fuente: Calals, E. (2006) Guia de autoevaluacion para la administracion publica,

El modelo EFQM se fundamenta en el esquema légico REDER y reproduce el
ciclo PDCA (planificar, desarrollar, controlar, actuar) que es el sistema mas usado para
implantar un sistema de mejora, esquema que permite obtener una puntuaciéon para
saber el lugar que ocupa la organizacion en el viaje hacia la excelencia, analizar su
propia evolucion a lo largo del tiempo y de compararse con otras organizaciones.
(Membrado, 2013, p. 64)

La valoracién de los criterios del modelo EFQM de Excelencia mediante los
elementos del esquema REDER son utilizados por organizaciones que quieren realizar
la autoevaluacién y deseen tener una puntuacién, se asigna a cada uno de los nueve
criterios del modelo un peso especifico que permitira calcular el total de los puntos a

cada criterio.

“‘REDER es utilizado para puntuar (evaluar) las memorias de las organizaciones
y cuya puntuacion aumenta cuando el rendimiento de la organizacién mejora”. (L6pez,
2006, p. 134) “El esquema légico REDER proporciona un enfoque estructurado para
analizar el rendimiento de cualquier organizacidén. También sirve de base al sistema de
puntuacién del premio EFQM a la excelencia, asi como a otras iniciativas de
reconocimiento o evaluacidon y puede ayudar a liberar el cambio y gestionar proyectos
de mejora” (EFQM, 2013).

Maderuero (2002) afirma: "En general la puntuacion esta dentro de una escala

del 0 al 1.000. Para las empresas que optan por el Premio Europeo a la Calidad
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presentan puntuaciones entre 600 y 700 puntos, y las que alcanzan 400 puntos son

merecedoras del reconocimiento de su grado de excelencia”.

1.4.4. La autoevaluacion.

Narvarte (2007) dice: “Una autoevaluacién es un examen global, sistematico y
regular de las actividades y resultados de una organizacion, comparandolos con un

modelo de referencia.

Para que una autoevaluacion aporte valor a la organizacion, ésta debe realizarse
de modo sistematico y siguiendo alguna metodologia claramente definida y contrastada

por la experiencia.” (p. 57).

El proceso de autoevaluacién permite a la organizacién diferenciar claramente
los puntos fuertes de las areas donde se puede introducir mejoras.(EFQM, 2013). Tras
este proceso de evaluacién se ponen en marcha planes de mejora cuyo progreso es
objeto de seguimiento. Las organizaciones llevan a cabo este ciclo de evaluacion y
elaboracion de planes de accidn de manera repetida con el objetivo de alcanzar una

mejora verdadera y sostenida (EFQM, 2003).

Segun el Modelo EFQM (2013) afirma que: entre los beneficios de la autoevaluacion

estan:

1. Proporciona un planteamiento muy estructurado y basado en datos que permite
identificar y evaluar los puntos fuertes y las areas de mejora de la organizacion y
medir su progreso peridodicamente.

2. Educa a las personas de la organizacién en conceptos fundamentales y en el
marco general que permite gestionar y mejorar la organizacion, relacionando
dichos conceptos y marco general con las responsabilidades de las personas.
Integra las distintas iniciativas de mejora en el dia a dia de la organizacion.
Facilita la comparacion con otras organizaciones, de naturaleza similar o distinta,
al utilizar un conjunto de criterios ampliamente aceptados, identificar y compartir

las “buenas practicas” dentro de la organizacion.
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5. Ofrece a las organizaciones la oportunidad de aprender sobre sus puntos fuertes
y débiles, sobre lo que significa la excelencia, lo que ha recorrido y lo que le

queda por recorrer y Como se compara con otras organizaciones.

1.4.4.1. La autoevaluacion en las instituciones publicas.

Membrado (2002) dice: “La autoevaluacion debe formar parte del sistema de
gestién de las organizaciones, ya que es una herramienta de mejora continua, lo que se
busca es incidir en la prestacion de servicios enfocando al ciudadano, abordando
aspectos de la gestion que hasta ese momento carecian de un enfoque global y
unicamente se gestionaban de manera un poco estructurada e independiente del resto

de la organizacién” (p. 180).

El gobierno ecuatoriano ha visto la necesidad de establecer mas y mejores
politicas publicas, por lo que se ha vuelto imprescindible implementar herramientas de
control de gestion, con el fin de maximizar la eficacia y la eficiencia del gasto publico,

para con ello lograr el mayor retorno econdmico-social por cada délar invertido.

El modelo EFQM ha sido disenado para ser aplicado a cualquier tipo de
organizacién independientemente de su tamafo, del pais donde se realice la actividad,
el sector al que se dedique o de su experiencia en la gestion de calidad total, pero no
busca evaluar la calidad de las medidas politicas sino el nivel de excelencia en la

gestién publica

1.4.4.2. Instrumentos para llevar a cabo la autoevaluacion.

La autoevaluacion se puede realizar de distintos enfoques, dependiendo de la
madurez de la organizacién y de los resultados que se desean obtener. Entre los
métodos de autoevaluacion tenemos:

* Cuestionario de autoevaluacion
e El formulario

* La matriz de mejora

* Lareunién de trabajo

¢ Simulacién de presentacién al premio

18



Todos estos medios son validos, sin embargo la guia EFQM para la
administracion publica (2006) considera el cuestionario y el formulario ya que son las

dos opciones mas viables para las administraciones publicas.

Cuestionario.- La autoevaluacion es realizada a través de la respuesta a una
serie de preguntas, con la cual se efectua un diagnodstico de la organizacion; para saber
cual es su posicion respecto a los criterios que componen el modelo, recogiendo los

aspectos mas importantes formulados para cada criterio.

Formulario.- Con el formulario se analiza la organizacién subcriterio por
subcriterio, teniendo en cuenta los elementos a considerar que resulten pertinentes
desde el punto de vista de la organizacion para cada uno de aquellos. El propdsito de la
autoevaluacion mediante  formulario es encontrar un método que proporcione
informacién mas detallada sobre aspectos positivos y negativos, ademas de responder

con mayor fidelidad a las necesidades de la organizacién.
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CAPITULO II:
INTRODUCCION Y DEFINICION DE LA INVESTIGACION



2.1. Contextualizacion

21.1. Antecedentes de los servicios comunitarios

La migracion ecuatoriana es uno de los hechos mas importantes que en los
ultimos afios ha significado cambios sociales, econdmicos y culturales. Ecuador es un
pais de origen, destino y transito migratorio, asi como lo senala la constitucién de la
Republica del Ecuador del 2008 en cuanto a los derechos que tienen las personas en
situacion de movilidad humana, la cual presenta una nueva concepcion al definirse

como plurinacional e intercultural.

La constitucidn ecuatoriana, trae cambios significativos con el actual gobierno, a
favor de los derechos de las personas en situacion de movilidad humana, como el Art.
40 donde se reconoce a las personas el derecho a migrar y bajo ninguna circunstancia
o condicion, las personas pueden ser consideradas ‘“ilegales” por su condicion
migratoria y es aqui donde se consideran ciertas acciones para el ejercicio de las
personas ecuatorianas en el exterior:

* Ofrecer asistencia a migrantes y sus familias, ya sea que éstas residan en el
exterior o en el pais.

*  Ofrecer atencién, servicios de asesoria y proteccion integral para que puedan
ejercer libremente sus derechos.

*  Precautelar sus derechos cuando, por cualquier razén, hayan sido privadas de su
libertad en el exterior.

J Promover sus vinculos con el Ecuador, facilitar la reunificacién familiar y estimular
el retorno voluntario.

* Mantener la confidencialidad de los datos de caracter personal que se encuentren
en los archivos de las instituciones del Ecuador en el exterior.

*  Proteger las familias transnacionales y los derechos de sus miembros.

Ademas, en la Constitucion en su Art. 156 y en el Cdédigo Organico de
Planificacion y Finanzas Publicas Art. 14, para asegurar la plena vigencia y el ejercicio
de los derechos constitucionales, se elabora la Agenda Nacional de Igualdad para la
Movilidad Humana (ANIMHU) contando con la participacién de personas en situacion de

movilidad humana, representantes de gobiernos locales, asociaciones de familiares de
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migrantes, inmigrantes y refugiados, organismos de la iglesia, ONG vinculadas al tema

de movilidad y delegados de organismos internacionales.

La Agenda Nacional de lgualdad para la Movilidad Humana estd encaminada a
velar por los derechos de las personas ecuatorianas que han migrado y sus familias,
ofreciendo asesoria, asistencia, proteccion, promover sus vinculos con el Ecuador,
facilitar la reunificacién familiar y estimular el retorno voluntario a la patria (Agenda

Nacional de igualdad para la movilidad humana 2014).

Con el objeto de analizar algunos aspectos de la politica migratoria, el Estado
ecuatoriano difunde politicas de proteccion y vinculacién dirigidas a los migrantes, por
medio de la que fue Secretaria Nacional del Migrante (SENAMI), entidad responsable
de la atencidon a la comunidad migrante, cuya mision fue: “la definicién, gestion vy
ejecucion de las politicas migratorias, dentro y fuera del territorio ecuatoriano,
encaminadas al desarrollo humano de todos sus actores” segun decreto ejecutivo No.
150 publicado en el Registro Oficial 39 del 12 de marzo del 2007.

Con los objetivos del Plan Nacional del Buen Vivir y los requerimientos del
Presidente de la Republica se transforma la SENAMI en Viceministerio de Movilidad
Humana y se incorpora en la estructura del Ministerio de Relaciones Exteriores. Y como
parte de la reestructuracion de la Cancilleria, se establece nuevos criterios para tener
consulados generales, consulados rentados y oficinas consulares, acercando de esta
manera las politicas publicas a los compatriotas. De esta manera se impulsa la Red
Casas Ecuatorianas como una plataforma virtual para acercar a las personas

ecuatorianas en el exterior.

2.1.2. Localizacion.

La oficina de los servicios comunitarios del Consulado General del Ecuador en
New York se encuentra en 24-15 Queens Plaza North, Long Island, NY 11101. Antes
llamada SENAMI, paso a ser conocida por la comunidad como “La Casa Ecuatoriana”
que ha llevado a cabo una ardua labor social, donde los migrantes y sus familias
pueden encontrar ayuda y asistencia profesional para sus diferentes necesidades. Los

servicios comunitarios que brinda el Consulado ecuatoriano en N.Y., se han consolidado
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como un espacio donde los migrantes y sus familias pueden encontrar ayuda y
asistencia profesional para sus diferentes necesidades. Como parte de la estructura del
Ministerio de Relaciones Exteriores y Movilidad Humana, su meta es mejorar y expandir

sus servicios a la comunidad migrante, para ello esta trabajando en tres areas:

1. Atencion a las personas migrantes y sus familias;
2. El programa de informacion de salud; vy,

3. Relacionamiento con la comunidad.

Al realizar la encuesta sobre atencién al usuario, se incluyé la pregunta:

(Por qué motivo contacto usted con
los servicios del Consulado ?

Atencidn a las
personas migrantes

25%
43% K El programa de
— informacion de
salud
0,
52% Relacionamiento
- con la comunidad

Figura 4. Por qué motivo contacto usted con los servicios del Consulado
Elaboracién: Nancy Orellana

Al respecto, el consulado general de Ecuador en New York ha venido
desarrollando una labor conjunta con otras instituciones, gobiernos, otros consulados y
la sociedad en general para atender a los migrantes en este pais, a través de

programas que se enfocan en los servicios indicados.

Los servicios comunitarios que presta el Consulado es un espacio creado para
migrantes ecuatorianos y sus familias, para que tengan un lugar donde puedan pedir
apoyo cuando lo necesiten, informacion, clases, servicios, cursos, etc. Alli trabaja un
equipo humano muy reducido, pero eficiente y entusiasta y que ponen el mayor empefio

para sacar adelante cada uno de los programas para la comunidad migrante.
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Lo que se lograra con la investigacion sera introducir mejoras a cada
departamento, permitiendo el ahorro de tiempo y esfuerzos de sus funcionarios, mejoras
que son necesarias para el cumplimiento de sus fines. La autoevaluacion permitira
identificar los puntos Fuertes, las areas de mejora, ademas de sugerir planes de accién

para el equipo directivo.

El proceso de diagnéstico, para evaluar y valorar cuantitativamente lo que se
hace y lo que consigue la organizacion de acuerdo a los criterios y estructura
establecida por el modelo EFQM de Excelencia. Las organizaciones excelentes logran y
mantienen niveles superiores de rendimiento que satisfacen las expectativas de sus
clientes, el modelo EFQM es un poderoso instrumento para autoevaluacion de las
empresas, fundamentado en un analisis detallado del funcionamiento del sistema de

gestion en la organizacion.

2.1.3 Reseia historica.

La eleccion del Presidente de la Republica Rafael Correa en el 2007, marca el
inicio de una politica de estado destinada a las migraciones, cuyo elemento central
consistid en la creacion de la Secretaria Nacional del Migrante (SENAMI) en marzo del
2007, dando un paso decisivo a la proteccidn y ejecucion de una politica migratoria de
estado. Politicas publicas que deben garantizar para todas y todos el derecho de
generar las condiciones para mejorar su calidad de vida, sus capacidades y sus

libertades, en definitiva su Buen Vivir.

La Secretaria Nacional del Migrante SENAMI, se crea a partir del Plan Nacional
de Desarrollo 2007-2010., institucion que ayuda a la poblacién migrante en New York a
localizar un lugar mas accesible y a donde puede acudir para resolver sus problemas,
en cuestiones legales, econdmicas idiomaticas o de defensa de derechos, entre otros

temas.

La SENAMI impulsa desde 2007 la Red de Casas Ecuatorianas vy
representaciones en el exterior, con este fin se crea el Plan retorno 2008 y se crea la
plataforma virtual, “Casa ecuatoriana”, cuyo objetivo fue establecer vinculos de los

ecuatorianos con su pais.
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En su momento fue creada como una representacién de la Secretaria Nacional
del Migrante con el objetivo de asegurar un sistema de atencion integral, especializada
y de calidad a la familia ecuatoriana transnacional, para acercar a las personas
ecuatorianas en el exterior, fortalecer la identidad nacional y de los vinculos entre
ecuatorianos/as inmigrantes en los Estados Unidos. Ademas de ser un espacio de
difusion y promocién de la cultura ecuatoriana, fortalecimiento de la identidad nacional,

consolidacion de redes sociales, institucionales y virtuales.

El 10 de junio del 2013, con Decreto Ejecutivo No. 20, el presidente de la
republica dispone la transformacién de la Secretaria Nacional del Migrante (SENAMI) en
Vice ministerio de Movilidad Humana y se incorpora en la estructura administrativa del
Ministerio de Relaciones Exteriores, Para cumplir con lo indicado tanto en la
Constitucion y el Plan Nacional para el Buen Vivir, la Cancilleria pas6 a operar con 90
consulados rentados, es decir operados por el Ministerio con sus funcionarios, y 113
consulados honorarios. De ellos 24 consulados rentados y 9 honorarios fueron abiertos
por el actual Gobierno y como parte del proceso de reestructuracion de la Cancilleria y
las misiones diplomaticas se establecieron nuevos criterios para tener consulados
generales, consulados rentados y oficinas consulares. Todo esto con la finalidad de
brindar una atencion integral a los ciudadanos ecuatorianos que viven en el exterior y de

acercar las politicas publicas a los compatriotas.

Actualmente en la Guia de Servicios Interinstitucionales (2015) determina que el
Ministerio de Relaciones Exteriores y Movilidad Humana opera a través de las misiones
diplomaticas y sus representaciones consulares en el exterior, y a nivel nacional a
través de las coordinaciones zonales y de las oficinas de servicios. EI Gobierno
Ecuatoriano a través de la Cancilleria, ha incorporado una nueva filosofia de
“Diplomacia Ciudadana” con la cual se pretende proteger y facilitar el ejercicio de los
derechos de los ecuatorianos radicados fuera del pais, mediante una atencién digna,

agil y moderna.
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21.4. Estructura organizacional.

Con la nueva estructura del Viceministerio de Movilidad Humana, la
Subsecretaria de Servicios Migratorios y Consulares se encarga de dirigir la prestacion
de servicios de migracidon, extranjeria, documentos de viaje, legalizaciones,

naturalizaciones y servicios consulares.

De acuerdo a la Ley Organica del servicio exterior, modificada el 29 de enero del
2009 en el Art. 2 dice: corresponde al Ministro de Relaciones Exteriores colaborar
directamente con el jefe de estado y ademas el Ministro es el jefe directo del servicio

exterior, el cual lo conforman:

1. El Ministerio de Relaciones Exteriores;
2. Las misiones diplomaticas; y

3. Las oficinas consulares.

Al transformarse la Secretaria Nacional del Migrante en Viceministerio de
Movilidad Humana e incorporarse a la estructura administrativa del Ministerio de
Relaciones Exteriores, se determinan los puestos directivos, que han sido establecidos

en la estructura organizacional.
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Figura 5. Organigrama del Viceministerio de Movilidad Humana
Fuente: Viceministerio de Movilidad Humana (2015)
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Con el Viceministerio de Movilidad Humana se fortalece la proteccion de los
derechos de los migrantes ecuatorianos en el exterior, a través de una accién efectiva
de las representaciones diplomaticas. El siguiente organigrama permite visualizar la

estructura organizacional de la oficina de servicios comunitarios.

2.1.5. Servicios que ofrece.

La oficina de servicios comunitarios del Consulado General del Ecuador en New
York, mantiene a la comunidad informada sobre los servicios que ofrece tanto el estado
ecuatoriano como el Estado de New York, orientandoles a elegir mejores alternativas
para su beneficio, asesorando principalmente en las areas de: ciudadania, educacion,
becas, entrenamientos, emprendimiento que ofrece el Gobierno Ecuatoriano tanto en el

exterior como en el pais.

*

o e
EE

Figura 6. Organigrama del departamento de servicios comunitarios del Consulado General del
Ecuador en NY
Fuente: Consulado General del Ecuador en New York




El area del relacionamiento con la comunidad realiza diferentes programas de

interés para la comunidad en el ambito educativo, cultural, artistico y de

emprendimiento, tales como:

o

O

Clases de Inglés Basico “Let’s Talk”.

Cursos de computacion Basico.

Cursos de certificacion de OSHA (Ocupational Safety & Health
Administration), cuyo objetivo es asegurar la seguridad y salud de los
trabajadores.

Asesoramiento acerca de las becas del SENECYT.

Apoyo al grupo “Joven emprendedor”.

El programa “Aprendiendo de mi Ecuador” para nifios y nifias de 6 a 11 anos
para que recuerden siempre sus raices, cultura y costumbres.

Programa radial semanal “Jueves de informacion” con temas de migracion,
educacion, salud, entre otros.

Talleres y cursos de emprendimiento y liderazgo.

Informacion acerca de programas de inglés intermedio y avanzado.

Cursos de movilidad humana y empoderamiento econémico.

Oportunidades para voluntarios.

El programa de informacion de salud que es gratuito o a bajo costo, enfocado en las

personas que no tienen estatus migratorio, que tienen restricciones y limitaciones, y

que son consideradas las mas vulnerables y que ademas requieren ayuda urgente.

Se ofrece informacion sobre servicios de salud, asistencia en centros de salud y

seguros de salud publicos y privados.

Examenes fisicos gratuitos o a bajo costo.

Examenes ginecoldgicos gratuitos.

Examenes de transmision sexual y VIH SIDA.

Mamografias a mujeres mayores de 40 afos.

Asesoria psicologica gratuita.

Informacion acerca de seguros de salud (Obamacare y Madicaid).
Direccionamiento a centros de salud y programas que se puede acceder con
un trato preferencial y en espaniol.

Ferias de salud.
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Curso intensivo de nutricion gratuito.
Curso de primeros auxilios gratuito.
Curso de crianza de los hijos.

Curso de prevencién de enfermedades crénicas gratuito.

* Programa de Atencién al Migrante y su familia, el cual busca atender a las personas

en situacion de vulnerabilidad y lleva a cabo:

o

o

O

Visitas a hospitales, centros de detencidn y albergues dentro del estado de
New York.
Localizacion de personas detenidas o desaparecidas.

Asesoria legal gratuita en temas de inmigracién.

* Ofrece informacion sobre los servicios que el Gobierno Ecuatoriano tiene para los

migrantes como:

(@]

(@]

o

(@]

(@]

Menaje de casa.

Sistema 4x4.

Afiliacion voluntaria al IESS.
Plan retorno.

Repatriacion de cadaveres.

* Ademas mantienen un espacio de integracién social y cultural con la biblioteca

comunal “Nela Martinez Espinoza”.

(@]

(@]

Charlas de autores.

Micréfono abierto/tertulias.

Talleres de escritura, ortografia, lectura.
Talleres de arte.

Exhibiciones y publicaciones.
Estanteria abierta.

Cine y teatro.

2.2. Datos estadisticos

La orientacién al cliente es uno de los principios basicos de la gestion de las

organizaciones, recogidos en el modelo de excelencia EFQM, tal como se propone en

esta investigacion. Poner en practica este modelo de excelencia es conocer y

comprender a los usuarios, tanto actuales como potenciales, identificando sus
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necesidades y expectativas y dar respuesta con el fin de aumentar su grado de

satisfaccion. Para ello se ha realizado una encuesta de satisfaccion del usuario.

Lo que se busca en la presente investigacién es diagnosticar la situacién actual
del departamento de servicios comunitarios del Consulado General del Ecuador en New
York, con el propdsito de establecer las causas por las cuales ha disminuido la calidad

de servicio y atencion al cliente.

Antes de este gobierno no existia una medicion o monitoreo del desempefio
institucional, a través de la medicion de Resultados por Procesos-GPR se esta logrando
el alineamiento de los objetivos y estrategias del gobierno, generando nuevos

indicadores de resultados, el cual se demuestra en el siguiente grafico:

Indice de percepcion de la Calidad de
los Servicios Publicos

Figura 7. indice de percepcion de la calidad de los servicios publicos
Fuente: Secretaria Nacional de la Administracién Publica

El cual segun la encuesta realizada por la Secretaria Nacional de la
Administracién Publica, se demuestra, segun el indice de percepcion de la calidad de

los servicios publicos, como ha subido de 5 puntos en el 2008 a 6,9 puntos en el 2014.

Con los objetivos definidos es preciso determinar quiénes son los usuarios de
los servicios comunitarios, para lo cual se cuenta con una base de datos actualizada en
donde estan recogidos los datos de contacto (direccion, teléfono, correo, edad, etc.) u

otra informacién que pueda resultar de interés.

Mensualmente se atendié durante el ano 2014 en promedio de 170 a 200
migrantes. El proceso para identificar cuantas personas recibieron el servicio durante el

afio 2014, se realiz6 tomando en cuenta los registros de llamadas y atencién en
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persona, registro que cuenta el consulado como informacién general de cada persona
que llega a solicitar los servicios. Los datos fueron tomados durante los meses de enero
a mayo de ese afo y se fue agrupando estadisticamente por mes(los datos se pueden
apreciar en la figura 8). Ademas se debe mencionar que existe considerable cantidad de
personas que no brindan sus datos, por temor a deportacion y otros motivos (algunos

estan incluidos).

238
250 215
190
200 161
150
87
100
50
0
enero febrero marzo abril mayo

% Usuarios de los Servicios comunitaries del Consulado ecuatoriano en New
York, meses enero-mayo 2014

Figura 8. Usuarios de los servicios comunitarios del Consulado ecuatoriano en NY
Elaboracion: Nancy Orellana

Actualmente los miembros del Centro Latinoamericano para la Administracion
Publica —GLAD desarrollaron la Carta |Iberoamericana para la gestion publica, que
promueve la calidad y la excelencia en la gestion publica, la carta presenta a la calidad
como impulsora de la administraciéon publica a la mejora continua, para satisfacer las
necesidades de los ciudadanos bajo los principios de justicia, equidad, objetividad y
eficiencia en el uso de los recursos publicos. Ademas, dentro del PNBV 2013 — 2017 se
establece un marco juridico del sistema ecuatoriano de calidad con La Ley del Sistema
Ecuatoriano de la Calidad, el cual garantiza el cumplimiento de los derechos de los
ciudadanos relacionados con la seguridad, la proteccién de la vida y la salud humana,
promueve e incentiva la cultura de la calidad y el mejoramiento de la competitividad en

la sociedad ecuatoriana.

El motivo principal por el que se realiza la autoevaluacion con el modelo EFQM
debe ser instalar un proceso de mejora continua, ya que por si solo no consigue cubrir
el ambito evaluado, mas bien su diagndstico exhaustivo en un momento determinado

muestra una serie de puntos fuertes, areas de mejora y si no se actua prontamente
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nada cambiara. Por lo tanto, no solo se debe detectar areas de mejora sino implantarlas

y revisarlas controlando su proceso y eficiencia.

Al realizar la encuesta de satisfaccion de servicio al usuario, los resultados
ponen de manifiesto un pequeno déficit en el servicio, para alcanzar un nivel de
excelencia se debe lograr que los usuarios tengan una mejor percepcion en

comparacion a sus expectativas, para lo cual una de las preguntas fue:

Califique la calidad general de los servicios
comunitarios del Consulado Ecuatoriano en

New York?
239
70
30
63% 18% % 6% 8% 21 59
Excelente Muy Buena  Buena Regular Pobre

Figura 9. Pregunta #2 Encuesta de servicio al usuario
Elaboracién: Nancy Orellana

Otra de las preguntas que se realizaron en la encuesta fue: basandose en su

experiencia con los servicios de atencidén al cliente, por favor puntee los siguientes

aspectos:
Buena/ Muy No
Muy Buena| % [Regular| % |Mala| % |mala| % [contesta| %

Facilidad para contactar 276 72% 85 22% 18| 5% 0| 0% 3] 1%
Rapidez de la respuesta por teléfono 277| 73% 55| 14% 22| 6%| 10| 3% 18| 5%
Resolucién del problema 276 | 72% 99| 26% 1| 0% 3| 1% 3 1%
Rapidez de la respuesta por mail 76| 20% 331 9% 3 1% 0| 0% 270( 71%
Profesionalidad de la persona que le

atendié 293| 77% 68| 18% 15| 4% 3| 1% 3 1%

Figura 10. Pregunta #4 Encuesta de servicio al usuario
Elaboracién: Nancy Orellana.

La figura 10 muestra como se evalua en general la atencion al usuario, los
resultados revelan como muy buena su experiencia en el momento de contactar los
servicios que se presta, en segundo lugar se evalia como buena/regular la atencion

brindada. Lo preocupante de esta investigacién, es que hay un alto porcentaje de
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atencién mala y muy mala especificamente en lo que se refiere a la facilidad para

contactar los servicios y en la rapidez de respuesta por teléfono.

Para lograr la excelencia en la gestion, la calidad en la prestacion del servicio y
cumplir con las expectativas del ciudadano, se debe lograr una transformaciéon y mejora
de la calidad en la gestidon publica, siguiendo un proceso bien estructurado a corto,
mediano y largo plazo, teniendo en cuenta que los cambios sustanciales se logran en el

largo plazo.

Otra pregunta que se realizé a los usuarios de los servicios comunitarios fue:
¢, Cémo contactd usted por primera vez con los servicios comunitarios que presta el

Consulado Ecuatoriano en New York? La cual se puede apreciar en la figura 11:

Como contacto usted por primera vez con los
servicios comunitarios que presta el Consulado
Ecuatoriano en New York

2%
8% En Persona
& Por telefono
A\ Por fax
90% Por e-mail
Otro
Figura 11. Pregunta #3 Encuesta de Servicio al Usuario
Elaboracion: Nancy Orellana
2.21. Informacién general de la migraciéon ecuatoriana.

La migracion de ecuatorianos a otros paises no es un fendmeno nuevo, a partir
de la segunda mitad del siglo XX se dan tres periodos: la migracion de la década de los
afios 1960, la de los aifos 1980 y finalmente la década de 1990.

La poblacién de lo que hoy es Ecuador, experimentd considerables alteraciones
entre 1479 y 1540. Los Incas invadieron desde Peru en la ultima década del siglo XV y
los conquistadores llegaron a tierras ecuatorianas en el aifo 1534. Espafoles como

europeos migraron a Ecuador.
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A finales del siglo XIX y principios del siglo XX, durante el boom ecuatoriano de
exportacion de cacao, ciudadanos libaneses comenzaron su inmigracion hacia la ciudad
de Guayaquil. Después de la década de 1960, un significativo nimero de ecuatorianos
emigro hacia Estados Unidos, Canada y Venezuela. Ya para la década de 1951 -1960
la poblacion migrante ecuatoriana en Estados Unidos se cuadriplicd, y se piensa que
fue principalmente la crisis de la produccion de paja toquilla, la principal causante de la
migracién en esta etapa. Los ecuatorianos constituyen uno de los grupos migratorios

mas grandes localizado en la ciudad de New York, Los Angeles y Chicago.

En la década de los 70’s Ecuador experimenta un crecimiento de su economia y
un progreso en las condiciones de vida, pero a principios de los 80’s, el precio del
petroleo colapsa, causando crisis en la deuda, incremento en la inflacion y una
dramatica reduccién de salarios, perjudicando de una manera drastica a quienes vivian

de la agricultura y como consecuencia optaron por emigrar.

Después de los afnos noventa Ecuador entra en un proceso migratorio sin
precedentes, con el flujo de personas tratando de mejorar sus economias, en busca de
mejores oportunidades en el exterior, se genera la salida de ecuatorianos debido a la
crisis econdmica y financiera, por la ilusién y expectativas brindadas por familiares y
amigos que emigraron anteriormente, la mayoria de migrantes pagando a intermediarios

o falsificadores de documentos.

Ademas se puede observar una particularidad en el tema migratorio al no ser
solamente emisor de migrantes en la region sino también receptor de personas
procedentes de otras nacionalidades y continentes, especialmente colombianos y
peruanos, ya que Ecuador se convirtié en pais de refugio y transito especialmente hacia

Estados Unidos.
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Ecuadorian-Origin Population in the U.S., 1990-2013
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Figura 12. Poblacién Ecuatoriana en los Estados Unidos 1990-2013
Fuente: Pew Research Center

Se estima que unos 687.000 hispanos de origen ecuatoriano residian en los
Estados Unidos, segun un analisis de Pew Research Center (1990-2013). Ecuatorianos
en este perfil estadistico son personas que se identificaron como hispanos de origen
ecuatoriano. Los ecuatorianos son la décima mayor poblacion de origen hispano en los
Estados Unidos, que representan el 1,3% de la poblacién hispana en Estados Unidos
segun este estudio. Desde 1990, la poblaciéon ecuatoriana ha pasado de 186.000 a
687.000 en el periodo. Al mismo tiempo, la poblacién nacida en el extranjero de origen
ecuatoriano que vive en los EE.UU. crecié en un 203%, pasando de 137.000 a
417.000.

Los datos del censo en Estados Unidos del 2010, cuya fuente es el Pew
Reserch center, que muestra un considerable crecimiento de la poblaciéon hispana,
siendo uno de los mas grandes grupos en cuanto a crecimiento. Queens se mantiene
como la principal zona de asentamientos de migrantes ecuatorianos residentes, la
mayoria de ecuatorianos se encuentran en zonas a lo largo de la Avenida Roosevelt,

incluyendo Corona, East EImhurst, Jackson Heights y Woodside.
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2.2.2. Datos de los migrantes ecuatorianos en Queens New York.

Las primeras migraciones de ecuatorianos llegaron a New York en los afios
cincuenta, la mayoria provenientes de familias adineradas blanco-mestizas, de Azuay y
Canfar, se da un alto grado de asentamientos permanentes, debido a que recibieron por
parte del gobierno de los Estados Unidos una amnistia bajo el marco de la reforma de

migracion de 1986 que garantizaba la residencia legal en los Estados Unidos.

A finales de los afios noventa, el pais experimenta una profunda crisis
econdmica y politica, se produce una migracion sin precedentes, en el afio 2000,
504.203 ecuatorianos partieron legalmente del Ecuador, pero estas cifras no incluyen a
la entrada ilegal de migrantes por la frontera y de manera clandestina, lo cual hace mas
complicado su registro. Desde que Estados Unidos impuso el requerimiento de visa, los
coyoteros utilizan caminos alternativos por via terrestre o maritima, haciendo mas

peligroso y dificil el trayecto. (Quiloango, 2011, p. 6)

La poblacién ecuatoriana en la gran manzana ha sido uno de los grupos latinos
de mas rapido crecimiento en la ciudad de Nueva York desde 1990. Sin embargo los
inmigrantes ecuatorianos se han establecido ademas de Queens, en Brooklyn y El
Bronx; asi mismo, se ha visto cierta movilidad de los ecuatorianos debido a los cambios
en el mercado de la vivienda, es posible que una mayor disponibilidad de vivienda en
Queens habria sido la causa para que los ecuatorianos se instalen alli con el fin de
estar mas cerca del centro de la vida econémica, cultural y social.

(Altamirano, 2006, p 159)

En cuanto al género en un principio eran mayoritariamente hombres entre 18 y
45 afos, sin embargo el numero de mujeres ha ido creciendo paulatinamente.
Actualmente se destaca el novedoso fendmeno de la migracién familiar, cada vez hay
mas casos de padres que deciden traer de manera ilegal a sus hijos a los Estados

Unidos con los coyoteros.

A finales de los noventa y por sobre todo por los atentados de septiembre del
2011, se ajustan las politicas migratorias generando que se intensifique la emigracion
ecuatoriana y de acuerdo a informacion del Migration Policy Institute, entre el 2002 y

2005, un promedio de 9.196 ecuatorianos obtuvieron su residencia legal y se desconoce
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cuantos permanecen en los Estados Unidos con sus visas vencidas o que han entrado

sin autorizacion.

El gobierno actual esta trabajando por dignificar los procesos migratorios y
contribuir al fortalecimiento de las politicas publicas, uno de los objetivos prioritarios
contenida en el plan de desarrollo humano es el derecho a un retorno voluntario, digno y
sostenible de los ecuatorianos expulsados de su pais que deseen y decidan volver, por
ejemplo para el cumplimiento de este objetivo en concreto se desarrollé el Plan Retorno
2008.

La oficina que esta ubicada en el area de Queens, tiene la mayor concentracién
de ecuatorianos en todo Estados Unidos, En un informe publicado por el Pew Reserch
Center y segun el ultimo censo de los Estados Unidos del 2010, hay 687.000
Ecuatorianos en el area de New York, y 98.512 ecuatorianos solamente en el area de
Queens y que han sido censados. Sin embargo se piensa que otros 100.000
ecuatorianos podrian vivir en el sector, esto debido a que hay una gran cantidad de
ecuatorianos que llegan al area y que no estan registrados ya que entran ilegalmente

por las fronteras.

Larges Ecuadorian-American Population groups in the U.S. by county
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Figura 13. La mas grande poblacién ecuatoriano-americana por condado en U.S
Fuente: United States; U.S. Census Bureau; 2010
Elaboracion: Nancy Orellana.
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2.2.3. La politica migratoria para la movilidad humana.

La Constitucién de la Republica de Ecuador del 2008 establece que: El Plan
Nacional de Desarrollo es el instrumento al que se sujetaran las politicas, programas y
proyectos publicos; la programacion y ejecucidn del presupuesto del Estado; la
inversion y la asignaciéon de los recursos publicos; y la coordinacion de las
competencias exclusivas entre el Estado Central y los Gobiernos Auténomos
Descentralizados. Su observancia sera de caracter obligatorio para el sector publico e

indicativo para los demas sectores (Constitucién del Ecuador, 2008).

Bajo este marco se elabor6 el Plan Nacional para el Buen Vivir, plan que apunta
a la construccion de una sociedad mas justa, poniendo en el centro de la accion publica
al ser humano y la vida, se fundamenta ademas en la equidad y el respeto de la
diversidad. El buen Vivir o Sumak Kawsay ha rebasado las fronteras ecuatorianas y
latinoamericanas, afianzandose con los aportes de movimientos sociales, académicos,

lideres politicos y gestores de la politica publica.

Las politicas publicas se expresan en las decisiones u omisiones de las
autoridades gubernamentales, sea que aporten o no a dar soluciones especificas sobre
como manejar asuntos publicos dentro de sus competencias, pudiendo ser estas
constitucionales, legales, reglamentarias, decretos ejecutivos, entre otros, también se
expresan a través de planes, programas, proyectos y acciones promovidos por diversos

modelos de gobierno.

La construcciéon de la politica publica en nuestro pais considerado como
democratico y respetuoso de los seres humanos tiene como fuente los principios y
disposiciones constitucionales legitimas que se hallan determinados en nuestra
constitucion, lo cual permite legitimamente la vigencia de los derechos de las personas,
los pueblos y las nacionalidades, asi como una convivencia pacifica entre sus
miembros, el cual constituye el mejor escenario para el disefio de politicas publicas
desde un enfoque de derechos, de acuerdo con las disposiciones constitucionales y

con los tratados internacionales de derechos humanos ratificados por el Estado.
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La nueva Constitucion prevé las garantias de politica publica, disponiendo que
su gestion debe hacer efectivo el buen vivir, es por eso que se necesita contar con un

marco juridico legitimo para el disefio de politicas publicas.

El hecho que marcé un hito en materia migratoria lo determina la vigencia de la
Constitucion de la Republica del 2008 y los objetivos establecidos en el Plan Nacional
del Buen Vivir, la cual determina a la “ciudadania universal” como la base de profundos

cambios que el gobierno quiere alcanzar para nuestra sociedad.

La movilidad humana ha sido reconocida como un derecho para ser atendida por
el estado, el cual en su Art. 392 de la constitucion el Estado velara por los derechos de
las personas en movilidad humana y ejercera la rectoria de la politica migratoria a

través del drgano competente en coordinacion con los distintos niveles de gobierno.

El Plan Nacional del Buen Vivir 2013-2017 es considerado como el instrumento
maximo de planificacion nacional y definicion de politica publica, plantea una serie de
politicas y lineamientos sobre movilidad humana, se destaca ademas en la Agenda
Nacional de Igualdad para la movilidad ANIHMU, cuyo objetivo es dirigir la labor de las
misiones, representaciones, y oficinas consulares en el exterior, velando los derechos
de las personas ecuatorianas que han migrado y sus familias, ofreciendo asesoria,
asistencia, protecciéon, promover sus vinculos con el Ecuador, facilitar la reunificacion

familiar y estimular el retorno voluntario a la patria.

Es por lo tanto que con las agendas nacionales para a igualdad que se
transversalizan las politicas publicas, el derecho a la igualdad y a la no discriminacién

que apunta a la inclusion plena de dichos grupos en igualdad de condiciones.

Las administraciones publicas vienen desarrollando una serie de esfuerzos para
adecuar los servicios publicos a las reales necesidades de los ciudadanos. El gobierno
ecuatoriano con el fin de crear el buen vivir ha venido desarrollando el programa
nacional de excelencia-PROEXCE, como parte del delineamiento estratégico para
alcanzar niveles de calidad y excelencia, tanto en la gestién institucional como en la

prestacién de servicios a la ciudadania.
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2.3. Planteamiento del problema

El problema que se presenta en el departamento de servicios comunitarios del
Consulado General del Ecuador en New York es la inadecuada administracion del
tiempo en las tres areas. Los migrantes que visitan las instalaciones con el fin de
solicitar ayuda o algun servicio en general, muchas veces deben esperar largos
periodos de tiempo para ser atendidos. El periodo de respuesta al cliente es largo
debido a las multiples tareas que realiza cada coordinador y asistente administrativa de

cada area; lo cual provoca desmotivacion y con ello pérdida de clientes.

Actualmente, se estan elaborando manuales de procedimientos para los
diferentes departamentos, para ayudar a agilizar los procesos y disminuir los tiempos de
espera. Por ejemplo, uno de los problemas basicos es que en la actualidad se trabaja
con formularios de admision que deben ser subidos mas tarde al sistema, esto duplica
esfuerzos; en épocas anteriores se trabajaba con el sistema SIM (Sistema Internacional
de Migracion), pero hoy en dia no se cuenta con un sistema en donde se pueda

ingresar datos basicos y de relevancia de la persona migrante que solicita el servicio.

Otro de los problemas es el sistema de call center, ya que no es un sistema
automatizado, se pierden muchas llamadas y la gente se queja de que no contestan el

teléfono.

El personal es muy profesional, tienen una excelente actitud para realizar todos
los requerimientos de los migrantes, sin embargo la mayoria de veces exceden las

horas laborales de trabajo, lo cual provoca desgate fisico y emocional.

Los procedimientos administrativos empiezan a formar parte de la rutina con el
paso del tiempo, pero asi mismo se va haciendo necesario el uso de una herramienta
que establezca los lineamientos en el desarrollo de cada actividad dentro de la
estructura de la organizacion. La falta de un manual de procesos evita el buen
desempefo del personal, provoca falencias en la operatividad de la institucion como
duplicidad de actividades, tiempos excesivos en tareas o actividades, retrasos,

descontento de clientes, etc.
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El objetivo es llevar un control e implantar un sistema de gestién de calidad con
apoyo del modelo EFQM, con el cual se realizara el estudio, tomando en cuenta la
importancia que tiene el integrar una serie de acciones encaminadas a agilizar el trabajo
de la administracién y mejorar la calidad del servicio. En este sentido es de gran utilidad
en la reduccién de errores, este modelo se traduce en la excelencia en el servicio y por

ende clientes satisfechos.

2.4. Justificacion

La justificacion esta orientada al desarrollo de un modelo de gestion de calidad
basado en el modelo de excelencia EFQM que ayude al departamento a conocer los
pasos a seguir al ejecutar una tarea o actividad, estandarizar las acciones llevadas a
cabo en el manejo de documentos y procesos administrativos en sus tres
departamentos: Atencién a las personas migrantes y su familias, programa de
informacién de salud y relacionamiento con la comunidad y por consiguiente lograr la

excelencia empresarial y a mejorar sus funcionamiento

Este tipo de gestidbn es necesaria para su uso interno y diario, minimiza los
conflictos, marca responsabilidades, divide el trabajo, fomenta el orden, etc. Con esta

investigacion, se podria ademas dar lugar al surgimiento de futuras investigaciones.

En la etapa de analisis se recopila la informacion y se enumeran los hallazgos y
se determinan los puntos criticos que afectan el buen desempenfo del area evaluada, en
nuestro caso de sus diferentes departamentos. EI modelo permite reconocer y disefiar
documentalmente los procesos e integrarlos de manera que permita un mejor control y

seguimiento sobre ellos

Lo que se lograra con la investigacién sera introducir mejoras no solo en la
institucion sino a nivel de cada area del departamento de servicios comunitarios,
permitiendo el ahorro de tiempo y esfuerzos de los funcionarios de la institucion,
mejoras que son necesarias para el cumplimiento de sus fines. La autoevaluacion
permitira identificar los puntos fuertes, las areas de mejora, ademas de sugerir planes

de accion para el equipo directivo.
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Las organizaciones excelentes logran y mantienen niveles superiores de
rendimiento que satisfacen las expectativas de sus clientes, el modelo EFQM es un
poderoso instrumento para autoevaluacion de las empresas y se fundamenta en un

analisis detallado del funcionamiento del sistema de gestién en la organizacion.

El Modelo EFQM se adapta a las organizaciones que pretenden emprender el
camino hacia la excelencia, para lo cual se realizan evaluaciones que identifican los
puntos fuertes y areas de mejora, determinando una puntuaciéon sobre cada uno de los
subcriterios del Modelo EFQM. Con la autoevaluacién y gestion, se realiza el proceso
de diagndstico, para evaluar y valorar cuantitativamente lo que se hace y lo que
consigue la organizacion de acuerdo a los criterios y estructura establecida por el

modelo EFQM de excelencia
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CAPITULO Il
METODOLOGIA DE INVESTIGACION



3. METODOLOGIA DE INVESTIGACION

La metodologia es un procedimiento que permite establecer de forma ordenada
y planificada los pasos para alcanzar los objetivos, por ello es de vital importancia en el
desarrollo de cualquier investigacidn. Por medio de la estructuracion de la metodologia,
se obtiene la informacion exacta de los hechos que interesa conocer, avalando asi la

confiabilidad y veracidad del estudio.

En razéon de lo anterior, en este capitulo se realiza una descripcion de la
metodologia empleada para el desarrollo de la investigacion en el departamento de
servicios comunitarios del Consulado General en New York, donde se describen cada
uno de los elementos utilizados, los métodos mediante los cuales se realizé la
busqueda de la informacién, la recopilacion de la informacioén, el procesamiento de

datos y el arribo a los resultados.

La metodologia desarrollada para la realizacion de la presente investigacion esta
conformada por las siguientes etapas:

* Recopilacién de la informacion: para el desarrollo de la presente investigacion,
se necesita contar con informacion precisa, objetiva y oportuna que permita
tener una clara vision de la situacion actual de cada area del departamento de
servicios comunitarios,

* La informacién primaria: es la informacion recolectada de entrevistas realizadas
al personal que trabaja en las tres areas del departamento de servicios
comunitarios, especificamente al area de atencion a las personas migrantes y su
sus familias, al area del programa de informacién de salud y al area de
relacionamiento con la comunidad, que realizaron aportes importantes y claves
para el desarrollo de la investigacion,

* Fuentes de informacion secundarias: Para efectos de la investigacion, se
entiende como fuentes secundarias de informacién, todos aquellos documentos,
libros, publicaciones, guias, informes de expertos, paginas webs, etc. Que estén
relacionados con el tema general y que fueron elaborados con el propésito
especifico del presente tema. Para ello se cuenta con fuentes secundarias tales
como: guias de buenas practicas de gestion administrativa publica, guia del

modelo EFQM. Introduccion a la excelencia, guia para la elaboracion de una

44



memoria con el modelo EFQM en las administraciones publicas, bibliografia en
lo referente a la calidad y la excelencia, etc.,

* La fase de trabajo de campo: consiste en la realizaciéon de entrevistas al
personal técnico de los servicios comunitarios y encuestas realizadas a los
usuarios de los servicios que presta el consulado, con el objetivo de diagnosticar
el problema,

* Las entrevistas: delimitaran la aplicabilidad del modelo EFQM, el estado previo
de los procesos y procedimientos del departamento de servicios comunitarios, el
grado de dificultad de los mismos, asi como de las mejoras alcanzadas en las
distintas areas de dicho departamento,

* Aproximacion al objeto de estudio y consecucién de objetivos: A partir de las
fuentes seleccionadas, se procedera a procesar cada uno de los criterios y
subcriterios, objeto de analisis, con la finalidad de precisar la situacion del
departamento de servicios comunitarios en la aplicacion del modelo EFQM.,

* Realizar el informe final descriptivo del estado de desarrollo de los factores
analizados, estableciéndose las conclusiones y los recomendaciones
encaminadas a la mejora de la competitividad del departamento de servicios

comunitarios, de manera especifica en el recorrido hacia el modelo EFQM.

Una vez determinado el método para recoger los datos, por medio de la
encuesta, que ayuda a delimitar el problema que se presenta en el departamento de
servicios comunitarios, se ha disefiado un cuestionario en base a los criterios y
subcriterios del modelo EFQM. El propdsito del cuestionario es servir de herramienta al
departamento de servicios comunitarios, identificar areas de mejora para el futuro y
facilitar a la direcciéon de ésta el analisis y valoracion de su situacion, permitiendo
conocer en qué situacion se halla el departamento frente a los niveles de excelencia
propuestos por el modelo EFQM de excelencia, que se propone alcanzar con este

estudio.

El trabajo consiste en un disefio de un cuestionario basado en un sistema de
gestiéon de calidad y enfocado en el modelo EFQM, al departamento de servicios
comunitarios del consulado general en New York, para lo cual, se elabordé un
diagnostico de la situacion actual con respecto al modelo de calidad EFQM, con la

finalidad de detectar la brecha de calidad y las posibles oportunidades de mejora. Este
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trabajo recopila la informacion tedrica, analisis y propuestas de los elementos
involucrados para encaminar al departamento de servicios comunitarios hacia la

excelencia de la calidad.

Ademas de lo anterior, esta investigacion pretende hacer una lectura
interpretativa de los hallazgos y evidencias que se registran en el analisis de los criterios
y subcriterios del modelo, factores que favorecen el disefio de un modelo de gestién de
calidad al interior del departamento de servicios comunitarios del consulado general en
New York.

3.1 Diseno del método

Para el desarrollo de la investigacion fueron utilizados tanto métodos empiricos

como tedricos del objeto de la investigacion.

3.1.2 Meétodo tedrico

Los métodos tedricos permiten operar con ideas y elementos de la teoria, los
cuales podran ser comparados, analizados y sistematizados a través del

comportamiento del fendmenos objeto de estudio.

Para que los hechos se constituyan en una teoria cientifica es necesario
seleccionarlos, clasificarlos, compararlos, analizarlos y explicarlos. La etapa inicial de la
investigacion con este método que se centra en recopilar los datos en forma

documental, ya sea libros, documentos, paginas web, etc.

La teoria es el hilo conductor de la actividad investigada, en todo proceso de
investigacion, el elemento que direcciona a construir un trabajo cientifico es el marco
tedrico. Una vez planteado el problema se procede al desarrollo de la perspectiva
tedrica y cuando ademas se ha evaluado su relevancia y factibilidad, el siguiente paso

consiste en sustentar tedricamente el estudio. Hernandez Sampieri y Méndez (2009).

La informacion tedrica para la presente tesis es aquella recolectada a través de

la revision de la literatura, descrita en el capitulo |, en donde se identifica la informacién
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relevante y necesaria relativa al problema de investigacidon que se plantea resolver.

3.1.2 Método empirico

Los métodos empiricos permiten buscar, encontrar y procesar datos de la
realidad para ser analizados e interpretados. Con la investigacién empirica se pretende
ir mas alla de la observacion, combinando la investigacion con el estudio detallado,
demostrando la relevancia de la teoria en un ambiente real. Se debe sefialar, que esta
distincion se realiza como un modo de clasificacion, pues los métodos tedricos y los
métodos empiricos en el desarrollo de la investigacion cientifica se encuentran en una

indisoluble relacion.

La investigacion empirica se puede definir como la investigacion basada en la
experimentacion o la observacion. Lo que pretende la investigacidn empirica es
comprobar si las presunciones de relacién o hipotesis corresponden a la realidad.
(Heinemann, 2003).

Por medio de la observacion en las instalaciones del Consulado General del
Ecuador en New York se pudo percibir directamente el objeto de estudio con el cual se
tiene un conocimiento acerca del comportamiento del personal y su trabajo tal y como

es en la realidad, accediendo directamente al fendmeno investigado.

La observacion fue realizada en la parte preliminar de la presente tesis,
especificamente en el momento del desarrollo del protocolo de tesis y durante la
recopilacién de informacion del capitulo 1.

3.2. Tipo de investigacion
Para llegar al propdsito de la investigacidon se realizd una serie de

procedimientos con el objeto de obtener una solucion adecuada, y para ello se utilizaron

los tipos de investigacion por muestras con disefio no experimental, tales como:

47



3.2.1. Diseiio de campo.

Segun el lugar donde se realiza la investigacién: Es de campo, ya que el estudio
requiere que el investigador intervenga directamente en las tres areas involucradas, con
el objeto de obtener mayor conocimiento que justifique el estudio y garantice la

informacion.

Este método de investigacion pretende extraer los datos proporcionados por el
departamento de servicios comunitarios, por medio de encuestas, cuestionarios,
observacion de manera directa y simple en el departamento. Datos descritos en el
capitulo Il que se encuentran recopilados por cuadros estadisticos de los resultados de

las encuestas realizadas a los usuarios del servicio.

El disefio de una fase de trabajo de campo, consiste en la realizacion de
entrevistas a los representantes de cada coordinadora responsable de cada area del
departamento de servicios comunitarios, con el objetivo de contar con la opinién directa
acerca del conocimiento y experiencia en la aplicabilidad de un modelo de excelencia

en la gestién empresarial, como es el modelo EFQM.

Las entrevistas se desarrollan en el capitulo IV, en donde con cada subcriterio
se toma en cuenta la opinion directa de cada una de las areas del departamento de

servicios comunitarios.

3.2.2 Estudio descriptivo

Segun la evolucion del objeto en estudio: Es descriptiva, debido a que permitira
detectar, interpretar, describir, registrar y analizar la situaciéon actual presentada en el
departamento de servicios comunitarios del consulado general del Ecuador en New

York involucrando los procesos que se ejecutan.
El método descriptivo implica observar y describir el comportamiento de las

personas y en este caso particular el sistema de atencién al cliente, para evaluar los

habitos tanto del personal, como de los usuarios que reciben el servicio.
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En el capitulo IV se desarrollan una serie de preguntas realizadas tanto al
personal del departamento de servicios comunitarios como a los usuarios del servicio,

midiendo y recolectando cada una de ellas, para asi describir lo que se investiga.

3.3. Diseiio de la investigacion

3.3.1. Investigacién cualitativa.

Su objetivo es brindar una descripcion completa, principalmente verbal del
servicio que presta el departamento de servicios comunitarios del consulado general del
Ecuador en New York, por medio de encuestas, para luego analizar la informacion vy

elaborar el modelo de gestion de calidad, por medio del modelo planteado.

El interés de esta investigacidon es realizar un estudio que analice el diagndstico
de un modelo de gestion de calidad enfocado en el modelo EFQM, para el
departamento de servicios comunitarios del consulado general en New York, que

fomente una cultura de calidad y procesos de mejora.

El enfoque cualitativo se selecciona cuando se busca comprender la perspectiva
de los participantes acerca de los fendmenos que los rodean, profundizar en sus
experiencias, perspectivas, opiniones y significados, es decir, la forma en que los

participantes perciben subjetivamente su realidad. (Sampieri, 2010, p.364)

Se recomienda seleccionar el enfoque cualitativo cuando el tema del estudio ha
sido poco explorado o no se ha hecho investigacién al respecto. En la visién cualitativa
el objeto de estudio es construido o generado por el investigador; es necesario
confrontarlo constantemente con la realidad y modificarlo de acuerdo con la practica

real y concreta. (Zapata, 2005, p116).

Para desarrollar esta investigacion se utiliza un método de enfoque cualitativo.
Sampieri y Collado describen a las investigaciones cualitativas como estudios:
* Que se conducen basicamente en ambientes naturales, donde los participantes se
comportan como lo hacen en la vida cotidiana.
* Donde las variables no se definen con el propdsito de manipularse ni de controlarse

experimentalmente.
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* En los cuales las preguntas de investigacion no siempre se han conceptualizado ni
definido por completo.

* En donde los que la recoleccion de los datos esta fuertemente influida por las
experiencias y las prioridades de los participantes en la investigacion, mas que por
la aplicacion de un instrumento de medicién estandarizado, estructurado y
predeterminado.

* Donde los significados se extraen de los datos y no necesitan reducirse a numeros

ni deben analizarse estadisticamente.

Ademas de lo anterior el disefio cualitativo permite realizar un trabajo
documental, que no es solo una fuente o técnica de recoleccion de informacion, mas
bien se constituye en una estrategia de investigaciéon con particularidades propias del
disefio del proyecto, la obtencion de informacion, el analisis e interpretacién. (Cifuentes,
2011) La investigacién con técnicas cualitativas esta sometido a un proceso de
desarrollo basicamente idéntico al de cualquier investigacion de naturaleza cuantitativa.

Proceso que se desenvuelve en cinco fases de trabajo:

* Definicion del problema,
* Disefo de trabajo,

* Recogida de datos,

* Andlisis de los datos,

* Informe y validacion de la investigacion.

Se ha optado por el método cualitativo para conocer la accion, es decir, como se
ha desarrollado el proceso de gestion de calidad, por medio de la cual se realizé la
recoleccion de datos utilizados en el capitulo IV e implicada en tres actividades
vinculadas entre si:

a) Seleccionar o desarrollar un instrumento o método de recoleccion de datos. Este
instrumento debe ser valido y confiable, de lo contrario no podemos aceptar los
resultados. En este caso primero se elaboré una encuesta a los usuarios de los
servicios comunitarios para saber sobre la calidad del servicios que se presta,
luego se elabord un cuestionario aplicando los criterios y subcriterios del modelo
EFQM.

b) Aplicar este instrumento (cuestionario) para recolectar los datos.
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c) Preparar los datos, observaciones, registros y mediciones realizadas para su

analisis.

3.3.2. Investigacién cuantitativa

La metodologia cuantitativa permite examinar los datos de manera numérica, se
reune la informacion que puede ser medida, se centra en el conteo y clasificacion de las
caracteristicas en la construccién de modelos estadisticos y cifras para explicar lo que

se observa.

En la investigacién cuantitativa se parte de objetivos bien definidos por el
investigador. Segun Samperi “el enfoque cuantitativo usa la recoleccion de datos para
probar hipétesis, con base en la medicidon numérica y el analisis estadistico, para

establecer patrones de comportamiento y probar teorias”.

Gbémez (2005), sugiere una vez determinado el problema de investigacion, las
preguntas hipotesis, determinado el disefio de la investigacion y seleccionada la
muestra adecuada de acuerdo con el enfoque cualitativo, la siguiente etapa es
recolectar los datos pertinentes sobre variables, sucesos, contextos u objetos
involucrados en la investigacion. EI método cuantitativo se halla detallado en el capitulo

II'y IV del presente trabajo.

3.4. Poblacion de estudio
3.4.1. Poblaciéon

La poblacion se refiere al conjunto maximo de individuos que quedan
enmarcados en la relacion que se expresa en la idea a defender en la investigacion,

poseen alguna caracteristica comun, en un lugar o en un momento determinado.

En la presente investigacion se ha determinado como poblacion a todos los
migrantes que viven en el area de Queens New York, se ha escogido esta area por
tener la mayor cantidad de migrantes ecuatorianos y porque las oficinas del consulado

estan mayormente en esta area.
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Se ha determinado segun el Censo de los Estados Unidos del 2010 que hay

98.512 ecuatorianos solo en el area de Queens N.Y. (ver figura 11)

Se conoce con el nombre de muestreo al proceso de extraccidén de la muestra a
partir de la poblacién. El proceso esencial del muestreo consiste en identificar la

poblacion que estara representada en la investigacion.

3.4.2. La muestra.

El muestreo probabilistico: En este tipo de muestreo todos los individuos que
forman parte de la poblacién tienen la misma probabilidad de ser elegidos para formar
parte de la muestra, en este caso, todas las posibles muestras de tamano no tienen la
misma probabilidad de ser elegidos. De esta manera se asegura la representatividad de

la muestra extraida, y en este caso se trabajara con la poblacion.

Para las encuestas dirigidas hacia los usuarios del servicio se aplica la formula
para una muestra finita de la poblacion, ya que la poblacion en este caso es de 98.512

migrantes del drea de Queens New York. La férmula es la siguiente:

Z’xPxQxN

e*(N-1)+Z°xP x Q

Donde:

n = tamafo de la muestra

Z = desviacién correspondiente al nivel de confianza deseado
P = probabilidad de ocurrencia

Q = probabilidad de no ocurrencia

N = tamano de la poblacion

e= error maximo admitido
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(1,96)>x 0,5 x 0,5 x 98.512

(0.05)%(98511) + (1.96)> x 0,5 x 0,5

>
1

383 personas

Las técnicas utilizadas para seleccionar la muestra son:

* El muestreo al azar por marcado telefénico, que fue tomada de una base de datos
proporcionada por el departamento.

* Encuestas personales a los usuarios que visitaron el departamento de servicios
comunitarios solicitando ayuda y a los diferentes grupos de usuarios del servicio en
los diferentes cursos que se dictaron durante el mes de diciembre 2015, periodo en

el cual se desarrolld las encuestas.

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

3.5.1. Entrevistas.

Al referirse a la entrevista cualitativa, lo que se busca es el conocimiento
cualitativo expresado en lenguaje normal, no se encamina a la cuantificacion. La
entrevista pretende conseguir relatos matizados de diferentes aspectos, trabaja

describiendo con palabras y no con numeros. (Taylor, 1990)

La entrevista no estructurada es muy util en estudios descriptivos, y en la fase
del disefo de la investigacion; es adaptable y susceptible de aplicar a toda clase de

situaciones; permite profundizar y requiere de tiempo para obtener la informacién.

Es necesario formular una serie de preguntas acordes al problema planteado en
la investigacion, el contacto con las personas en su vida cotidiana y el dialogo
conducido por la entrevista, constituyen técnicas importantes para clarificar y definir de

manera precisa aquello que se va a tomar como problema de investigacion
Antes de realizar la entrevista se envia con anterioridad un cuestionario, que va

a ser el instrumento basico de la investigacién. En el cuestionario se formulan una serie

de preguntas que permiten observar los hechos a través de la valoracion que se hace al
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encuestado. Se realizan las entrevistas a fondo, que son realizadas directamente
persona a persona y en cierta medida no estructuradas, y a medida que avanza la

entrevista, se sondeara a fondo.

Al formular las preguntas lo que se pretende es identificar el problema de
investigacion, familiarizarse con el grupo o persona, cruzar o confrontar los hallazgos
obtenidos, mediante la observacion y el diadlogo, proceso que permitira, modificar y
refinar la informacion, el disefio y la ejecucion de la investigacion y por su puesto tener
evidencia de la focalizacién y demarcaciéon del problema de investigacién inicialmente
planteado.

La entrevista es una técnica de recopilaciéon de informacion mediante una
conversacion formal, las entrevistas se enfocaran en el personal del departamento de
servicios comunitarios del Consulado Ecuatoriano, con el propdsito de conocer que

criterios se estan aplicando en la institucion y cuales no.

3.5.2. La implementacion y ejecucién de la investigacion cualitativa

a. El acceso o entrada

La negociacién de acceso al escenario es el proceso por el que el investigador
se va acercando a la fuente de informacién. En el proceso de recoleccion de datos, el
investigador es el principal instrumento para la recoleccion y analisis de datos,
convirtiéndose en el mediador o instrumento para la recoleccion y el analisis de los

mismos.

El éxito de la investigacion depende de la relacion que el investigador logre
construir con el grupo humano vy las perspectivas que se busque conocer, logrando un

clima de confianza y plena sinceridad.

b. Larecoleccion de datos

El proceso de recoleccion de informacién se va completando y precisando en la
misma medida que avanza el contacto con las personas y situaciones fuentes de datos,
recurriendo a la flexibilidad como medio para acceder a lo que quiere saber o
comprender, a partir de las propias respuestas ofrecidas por las personas que estan

siendo interrogadas, como ocurre en la entrevista.
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3.6. Presentacion y analisis de resultados

El analisis e interpretacion de los resultados obtenidos fue realizado en base a la
teoria del analisis cualitativo. Es decir haciendo un proceso de conocimiento de las
realidades percibidas por los sujetos entrevistados, con el objetivo de presentar los
resultados obtenidos a partir de la aplicacion de entrevistas estructuradas y de

profundidad a los diversos actores involucrados en el proyecto de investigacion.

De acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2003), uno de los retos para
realizar un analisis de tipo cualitativo es saber ordenar y clasificar el volumen de
informacién que se llega a recolectar. Después discriminar aquello que no es tan

relevante para el objeto de estudio.

El andlisis realizado a cada pregunta del cuestionario aplicando los criterios y
subcriterios del Modelo EFQM de calidad, asi el analisis de resultados consistira en

explicar los resultados obtenidos en la investigacion.

El analisis de resultados propone interpretar y analizar los resultados de la
investigacién donde saldran los elementos para plantear las conclusiones. Este esta
destinado a respaldar la hipdtesis general y respaldar y comparar los resultados

obtenidos con la teoria para asi hallar las conclusiones.

Para la presentacion de resultados en una investigacion cualitativa no hay una
forma exacta de escritura, es muy parecido a un texto literario, se tiene que ser
conscientes de que en la escritura se esta presentando un punto de vista respecto de la
investigacion. Los resultados de una primera fase del modelo EFQM, estan descritos en

el capitulo IV, donde se describen los subcriterios uno a uno.

Los resultados de la investigacion deben ser contrastadas con el cumplimiento

de los objetivos:
* Se realizé el diagnéstico de la situacién actual del departamento de servicios
comunitarios del Consulado General del Ecuador en New York, con el propdsito de

establecer las causas por las cuales ha disminuido la calidad de servicio y atencion al
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cliente. En el capitulo IV se hace la descripcion detallada en cada subcriterio de la

situacion actual del departamento.

* La metodologia que servird de base y permita orientar la investigacion para el

desarrollo de un modelo de gestion EFQM

* A partir del presente trabajo se puede disefiar el modelo de gestion para cada una de
las areas del departamento de servicios comunitarios del Consulado General del
Ecuador en New York, basado en el modelo EFQM, como lo explican los subcriterios

en el capitulo IV.

Los resultados indican que hay una figura clara de liderazgo en el departamento
de servicios comunitarios, por lo tanto los resultados abren la posibilidad de continuar

haciendo futuras profundizaciones en cuanto al modelo EFQM.
Los resultados con respecto al cumplimiento de las hipoétesis:

1. Existe insatisfaccidon en los clientes de los servicios comunitarios prestados por el

Consulado General del Ecuador en New York.

Los resultados corroboraron que existe un 5% de los usuarios que calificaron
como pobre la calidad de los servicios que se presta (figura 9); asi también, en la figura
10 se puede ver como es evaluada la atencion al usuario, en donde se halla un
porcentaje significativo de usuarios que lo califican como mala la facilidad de contactar

y a la rapidez de respuesta por teléfono.

2. La implementacion de un modelo de gestién de calidad junto con la planeacion y
coordinacién de los tres departamentos del area de servicios comunitarios del
Consulado General del Ecuador en New York, generara evidentes mejoras en sus

procesos internos y por ende un incremento en la satisfaccion de sus clientes.

No hay duda de que existe un largo camino por recorrer hacia la excelencia de la
organizacién, pero esta investigacion marca una tendencia al evaluar el grado de
conocimiento de sus criterios y subcriterios por parte del personal y sus lideres, para en

un futuro lograr la aplicacion del modelo EFQM.
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CAPITULO IV

DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN EL MODELO
EFQM PARA LOS SERVICIOS COMUNITARIOS QUE PRESTA LA CASA
ECUATORIANA



41. Liderazgo

Los lideres son responsables de desarrollar la mision, la visién y los valores de
la organizacion para que se logre un éxito sostenido, siendo ejemplo de sus acciones y
comportamiento, actuando con coherencia, manteniéndose fiel al propdsito de la
organizacion y si es necesario reorientar la direccion arrastrando al resto de personas

que estan a su lado en camino a la excelencia.

Subcriterio 1.a.
Los lideres desarrollan la mision, vision, valores y principios éticos y actuan

como modelo de referencia.

El criterio 1 se centra en el comportamiento de las personas que estan a cargo
de la institucién; el Consul es el que esta a cargo de la direccién, generando el entorno
dentro del cual la institucion y los servidores publicos puedan destacar y asegurar el
funcionamiento adecuado del mecanismo de direccion. Como facilitador respalda a las
personas de la institucidon, asegurando relaciones eficaces con todos los grupos de

interés.

La mision, vision y valores de la organizacion son definidos y revisados
periédicamente por el Ministerio de Relaciones Exteriores y Movilidad Humana-
MREMH y son llevadas a cabo por los consulados en el exterior. Para lograr tener éxito
en los planes y proyectos que realiza se siguen las directrices del MREMH atendiendo a
los migrantes, ya que son ellos los que buscan el servicio y los programas que ofrece el

gobierno de acuerdo a las necesidades de las personas.

El liderazgo dentro del departamento de servicios comunitarios del Consulado lo
ejerce la directora general, quien se destaca como lider del departamento de servicios
comunitarios, y que tiene responsabilidad sobre el grupo de personas que trabajan en
cada area (area de salud, area de atencion al migrante y su familia y el area de
relacionamiento con la comunidad), siguiendo los lineamientos del MREMH y orientando
a cumplir las tareas especificas y limitadas; como es cumplir la misién y vision de la

misma:
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VISION: “El MREMH avisoriza ser una instituciéon publica moderna, transparente,
eficiente y con un sistema de gestién orientado al servicio ciudadano; responsable de
promover politicas de desarrollo enddégeno en el relacionamiento cooperacion e
intercambio con el resto del mundo; y ejecutar la politica exterior en los ambitos politico
diplomatico, movilidad humana, integracion Ilatinoamericana, respondiendo a los

intereses del pueblo ecuatoriano al que rinde cuentas de manera permanente”.

La vision propuesta realizada para la presente tesis es: La vision de los servicios
comunitarios que ofrece el Consulado General en New York es servir y ayudar a la
comunidad ecuatoriana residente en New York a través del cumplimiento de una politica
exterior responsable y activa que promueva el cumplimiento de las metas del Gobierno
nacional que es lograr la erradicaciéon de la pobreza, reducir las desigualdades y la
exclusion asi como de una profunda apreciacion del concepto de vulnerabilidad,

fortaleciendo a la comunidad mediante el acceso a los servicios que se ofrecen.

Asi mismo, la misidon que se propone es: La misién de los servicios comunitarios
que presta el Consulado ecuatoriano en New York es brindar proteccién, asistencia y
apoyo a los migrantes ecuatorianos y sus familias en sus diferentes necesidades en el
area de New York, asi como velar por los derechos de las personas en situacién de
movilidad humana, fortaleciendo a la comunidad mediante el acceso a los servicios que
mejoran su calidad de vida, para cumplir el objetivo del gobierno ecuatoriano de mejorar

y ampliar el servicio a la comunidad migrante.

El liderazgo permanente lo ejercen cada uno de los miembros del departamento
de servicios comunitarios en cada una de sus areas a las que representan,
demostrando responsabilidad, conocimiento, profesionalismo y la capacidad que tienen

en influir en la realizacion de la misién y el desarrollo de la visién.

Ademas cada técnico responsable de un sector, asume la toma de decisiones,
por ejemplo en el caso del area de atencion a las personas migrantes, se lleva a cabo el
liderazgo impulsando la consecucion de la vision, mision y valores del MREMH y

siguiendo las directrices del mismo, atendiendo a los migrantes.
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Para cumplir los lineamientos determinados por el Ministerio, son los migrantes
los que buscan el servicio y los programas que tiene el gobierno de acuerdo a la
necesidad de cada usuario, de esta manera cada técnico es responsable de su gestion,
cumpliendo de esta manera los proyectos y programas, atendiendo a los migrantes
desde el inicio, escuchandole con atencién, proporcionandole la ayuda que necesita
hasta el final, logrando que el usuario este satisfecho con el servicio realizado, se hayan

cumplido sus expectativas y brindando una atencion con calidad y calidez.

Cumple ademas los mismos principios y valores éticos contemplados en el
MREMH, valores que estan contemplados ademas en el Cédigo de Etica del Buen Vivir

como son:

o Solidaridad para responder a las necesidades de la comunidad.

o Efectividad para lograr resultados con calidad cumpliendo con eficacia y eficiencia
los objetivos y metas propuestos.

o Respeto y consideracion a la dignidad de las personas.

o Calidez en la atencion y el servicio, asi como respetando sus diferencias y
aceptando su diversidad cultural.

o Colaboracion como una actitud de compartir experiencias y conocimiento para
alcanzar los objetivos comunes.

o Honestidad e Integridad en el comportamiento.

La orientacion estratégica, impulsada por el equipo directivo, situa al usuario
(todos los migrantes ecuatorianos en New York) como centro o razén del servicio que
se presta. Para lograr ser un modelo de referencia de una cultura de excelencia, el
personal se enfoca en atender al migrante hasta que salga satisfecho con el resultado,
ya que el servicio y los programas que ofrece son imagen del gobierno. La excelencia
se logra completando el proceso desde que el usuario expone sus necesidades hasta
resolver el problema y cerrar el caso y ver que el usuario se vaya a su casa contento
con el servicio recibido, poniendo énfasis en el papel como miembro responsable de la

sociedad.
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Subcriterio 1.b.
Los lideres definen supervisan, revisan e impulsan tanto la mejora del sistema de

gestion de la organizacion como su rendimiento.

Con el objeto de gestionar la organizacién, su rendimiento y su mejora continua,
el lider es el responsable de la mejora del rendimiento organizacional, visualizando los

respectivos cambios enfocados en la mision y vision de la organizacion.

La estructura organizacional y las responsabilidades estan claramente definidas
dentro de la normativa como servicios consulares y ya existen dentro del MREMH, son

parte del ministerio y estan dentro del consulado general.

El mapa de procesos es el sistema de gestion que utiliza para el despliegue de
la estrategia, el cual permite conocer como se va gestionando el mismo. El mapa es la
meédula que despliega los servicios que presta el consulado. Se debe indicar que la
mayoria de programas que se desarrollan dentro de los servicios comunitarios, forman
parte del valor agregado que se ofrece como las asesorias gratuitas, el programa de

salud, los cursos de inglés, etc., tratando de satisfacer la necesidades de los migrantes.

Dentro de la Constitucion de la Republica del Ecuador en su Art 154 y el Art 7 de
la Ley Organica de Servicio Externo, acuerda expedir el Estatuto Organico de Estructura
Organizacional de gestion por procesos del Ministerio de Relaciones Exteriores y
Movilidad Humana, que es el érgano central que orienta, dirige y coordina el trabajo de

las misiones diplomaticas y oficinas consulares.

En este subcriterio se debe sefnalar que durante el transcurso de este afo se
realizaron los mapas de procesos para cada una de las areas de los servicios
comunitarios (atencidn al migrante y su familia, el programa de salud y relacionamiento

con la comunidad), como parte de una mejora del sistema de gestion.
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Subcriterio 1.c.

Los lideres se implican con los grupos de poder externos.

Se atiende y da respuesta con objetividad y parcialidad a las necesidades y
expectativas de los grupos de interés internos y externos, en especial se da respuesta a
las expectativas de los migrantes, asi como al personal técnico de los servicios
comunitarios del Consulado Ecuatoriano. Parte del compromiso de los servicios
comunitarios es mantener a la comunidad informada sobre los servicios que ofrece la
cuidad de New York, en areas como: ciudadania, educacion, becas, entrenamientos,

emprendimiento, etc.

El Consulado Ecuatoriano coordina para que otros migrantes voluntarios y
colaboradores participen en los proyectos y programas que se ofrece, potenciando las
relaciones con ellos. De la misma manera se considera la colaboracion con otras

entidades, buscando el enriquecimiento mutuo a través de alianzas y colaboradores.

Los lideres identifican las necesidades y expectativas de los usuarios, de esta
manera el Consulado busca la colaboracion de entidades, organizaciones e
instituciones, asistiendo a convenciones, cursos, charlas, etc., de esta manera se logran

acuerdos y alianzas que favorecen a la comunidad migrante.

Los lideres han establecido alianzas verbales y escritas, con el objeto de llevar a

cabo la misidn y obtener resultados excelentes tales como:

- Los cursos permanentes de Certificacion en OSHA (Ocupational Safety & Health
Administration) para compatriotas que trabajan en la construccion, que les
permite capacitar sobre medidas de seguridad y cuidado de salud y eso ha sido
posible gracias al acuerdo con NYCOSH (New York Committee for Occupational
Safety & Health).

- Acuerdo con el Centro de Estudios Latinoamericanos y Caribefios de la
Universidad de St. Jhon’s, que capacita a los migrantes sobre clases de Inglés
de forma gratuita. Acuerdo con la Escuela Henry George School of Social
Science que capacita tanto a personal del consulado como a actores de la

comunidad, en temas de movilidad humana y economia.

62



- Acuerdo con LULAC (League of United Latin American Citizens) en donde
estudiantes de noveno y décimo grado aprenden talleres sobre tecnologia,
energia sustentable, computacion, video y fotografia; talleres para padres de

familia con temas motivacionales y financieros.

Las asociaciones ecuatorianas, juegan un rol importante en la red comunitaria,
dando a conocer sus propuestas y desarrollando un trabajo conjunto, Se desarrolla
ademas contacto con asociaciones de la ciudad de New York, claves para el apoyo
comunitario. Entre las organizaciones que se destacan estan: Centro Civico
Ecuatoriano, Ecuadorian International Center, Juventud Ecuatoriana, CUNANY
(Compafieros Unidos Nuevo Amanecer NY), Queens Library, Single Stop, Camara
Hispana de Cosmetologia en New York, HANAC (Hellenic American Neighborhood

Action Committee), entre otros.

En lo que se refiere a los programas de informacion de salud y en atencién a las
personas mas vulnerables se han realizado importantes alianzas para consejeria,
prevenciéon y educacion, entre éstas estan: Italian American Cancer Foudation, The Icla
Da Silva Foundation, Latina share, Ralph Lauren Cancer Foundation, Centro de Salud
Plaza del Sol, The Floating Hospital, Community Heathcare Network; agencias de salud
como: Public Health Solutions, Fidelis Care, Metro Plus, Health Plan Empire Blue Cross
Blue Shield, United Health Care, etc.

En el area de atencién al migrante y su familia, se realizan visitas a enfermos en
hospitales, en la carcel, albergues, asi como asistencia a personas vulnerables,
repatriacion de cadaveres, visita en hospitales a enfermos y accidentados; apoyando
con asesoria legal en temas como: el migratorio, discriminacion, odio racial, atentados
criminales, violencia doméstica, laboral, violacion de derechos, trata de personas y

representacion en instancias legales.

Ha sido importante la colaboracion de: Make the Road; Abogados prestigiosos
como Abg. Carla Avilés, Abg. Jessica Lazo, Abg. Ismael Ifiguez, Departamento de
Policia de New York, Departamento de trabajo de New York, Departamento de Salud y

Servicios Humanos, entre otros.
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Ademas, charlas virtuales son dirigidas a la comunidad migrante sobre
productos y servicios que ofrecen las instituciones del estado, entre las que se
destacan: La Corporacién Financiera Nacional, Corporacion de Finanzas Populares y
Solidarias del Ecuador, Secretaria Nacional de Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia
e innovacion, Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, etc. Se destaca ademas el
aporte de Autoridades del Gobierno, Politicos, artistas, radio, medios de comunicacion,

profesionales voluntarios, estudiantes, etc.

Subcriterio 1.d.
Los lideres refuerzan una cultura de excelencia entre las personas de la

organizacion

Los lideres de la organizacion animan y actuan como ejemplo para el personal,
generando en todas las areas una cultura emprendedora, de implicacién y pertenencia,

de mejora continua y asuncion de responsabilidades.

La comunicaciéon respecto a temas operativos para la gestion diaria se realiza
telefonicamente, por correo electronico o personalmente para compartir la informacion
relacionada con los procesos y tareas, asi como otras informaciones relevantes. El
técnico accede a la informacién ademas es complementada con reuniones de las

personas lideres con los técnicos.

Como base para la mejora continua y para fomentar un clima de colaboracion,
se realiza un trabajo en equipo, cuando hay varios casos se dividen el trabajo
equitativamente y los integrantes se apoyan mutuamente en la consecucion de

objetivos.

Para medir el desempefio o comprobar el avance del mismo no se aplica una
medida, unicamente se acompana desde el inicio del caso hasta el cierre del proceso.
Por ejemplo en el caso de las repatriaciones, desde que llega el migrante a solicitar
asesoria y se abre el caso, se tiene que comprobar como va avanzando el proceso,
hasta cuando el cuerpo llegue a su destino y el caso tiene que ser cerrado, es cuando

se puede dar por terminado el proceso. No se recibe ningun tipo de recompensa o
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reconocimiento, lo que se espera es cumplir con la misién y visién de la organizacion y

que el usuario vaya satisfecho con el servicio recibido.

Se visualizan acciones de mejora cuando el personal recibe capacitacion, el
reconocimiento y apoyo les da la voluntad para continuar apoyando a la comunidad

migrante.

Subcriterio 1.e.
Los lideres se aseguran de que la organizacién sea flexible y gestionan el cambio

de manera eficaz.

Debido a que el departamento de servicios comunitarios se encuentra en un
momento de transicidon, ya que el aio anterior se contaba con un director y mas
personal técnico, sin embargo, se han seguido realizando los planes, proyectos y
servicios para los usuarios, de esta manera se puede visualizar el liderazgo a pesar de

los cambios internos que ha tenido el departamento.

La pérdida de valioso personal también ha sido un hecho relevante, ya que la
fluctuacion o rotacion de personal ha dado una muestra clara de la ausencia de gestion
de recursos humanos (falta de director), por lo que el departamento de servicios
comunitarios se ha visto afectado, ya que cuando alguien se va, se lleva consigo un
conjunto de conocimientos (relaciones, alianzas, colegas) que no pueden almacenarse
en una base de datos y que es muy dificil pasar dicha informacion en pocos dias, para

poder realizar las actividades al 100%, profundizado ademas por la falta de personal.

La partida de personal clave deteriora la propia eficacia del sistema de gestion.
Recordemos que las relaciones interpersonales de la empresa estan condicionadas a
las personas mas que a las funciones del puesto que ocupan. De igual manera se debe
prever que la productividad del recién llegado sera débil durante un periodo

considerable.
Cuando hay limitaciones presupuestarias se tiene que ser creativo. Por ejemplo

la capacitacion de OSHA que da un servicio inmediato a los migrantes, otorgandoles

una certificacién para trabajar seguros y mejor remunerados. Para lo cual se busca
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organizaciones sin fines de lucro que trabajan con auspicio del gobierno americano,
ellos brindan el servicio gratuito y el consulado les brinda las instalaciones, de esta
manera se logra satisfacer a las dos partes y otorgar el servicio gratuito para los

migrantes.

Otro ejemplo es el taller de impuestos y finanzas, donde el consulado tiene
acuerdos con otros consulados latinos, este taller estuvo financiado por el Consulado de

Colombia, en el cual se realizaron trabajos conjuntos para minimizar costos.

4.2, Politica y Estrategia

Para implementar una estrategia, ademas de la misién y vision se debe definir
los objetivos que se quieren conseguir y la manera como se medira los progresos. Se
requiere una estrategia clara basada en politicas publicas y sus objetivos y necesidades

de los grupos de interés.

La estrategia debe plasmarse en planes, programas, objetivos de tal manera que

sea revisados y adaptados a los cambios si es necesario.

Subcriterio 2.a.
La politica y estrategia se basa en las necesidades y expectativas actuales y

futuras de los grupos de interés.

En el criterio 2 se muestran los objetivos que se pretende conseguir y la manera
como se medira los progresos. Objetivos estratégicos que son fijados basandose en las

politicas publicas y en las necesidades de los demas grupos de interés.

Para poder ejecutar con éxito, la estrategia tiene que plasmarse en planes,
programas objetivos operativos y medibles y tienen que formar parte de la planificacién.
Se debe empezar recopilado informacién relevante sobre las necesidades actuales y

futuras de los grupos de interés relevantes.
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Se ha identificado los siguientes grupos de interés:

Tabla 2. Grupos de Interés del departamento de servicios comunitarios del Consulado General

en New York

USUARIO/CIUDADANO/
MIGRANTE

Ecuatorianos migrantes, se destacan como principales destinatarios
de los servicios que presta el Consulado ecuatoriano en New York,
siendo este el origen y final del proceso de planificacion.

OTRAS
ADMINISTRACIONES
PUBLICAS

MREMH (Ministerio de Relaciones Exteriores y Movilidad Humana)
SENECIT(Secretaria Nacional de Educacion Superior, Ciencia
innovacion y tecnologia), con charlas sobre las becas que da el

gobierno

CONAFIPS (Corporacion Nacional de Finanzas Populares vy
Solidarias) que da los créditos para poner un negocio

SENAE (Secretaria Nacional de Aduana del Ecuador)
Coordinaciones zonales de casos especificos, repatriacion, retornos
voluntarios, busqueda de nifios en la frontera y cuando viajan solos

COLABORADORES Profesores voluntarios, para las clases de la escuelita “Aprendiendo
de mi Ecuador”.
Doctores voluntarios, dicta diferentes clases de salud para los
migrantes
Voluntarios administrativos, por ejemplo para el programa
Aprendiendo de mi Ecuador
Abogados prestigiosos que dan la asesorias legales en temas de
migracion.

ASOCIADOS Hospitales,

QUALITAS of rife fundacion, que apoyan a los hispanos en
programas de educacion financiera

Alcaldia de new york para sacar el ID de la ciudad (documento de
identificacién).

Italian American Cancer Foudation, The Icla Da Silva Foundation,
Latina share, Ralph Lauren Cancer Foundation, Centro de Salud
Plaza del Sol, The Floating Hospital, Community Heathcare
Network; agencias de salud como: Public Health Solutions, Fidelis
Care, Metro Plus, Health Plan Empire Blue Cross Blue Shield,
United Health Care, etc.

PERSONAL TECNICO Especialista en computadoras que vienen de cancilleria

SOCIEDAD EN
GENERAL

Publico en general, migrantes y no migrantes

Elaboracién: Nancy Orellana.

La informacion relevante es toda aquella que permite saber cuales son las
necesidades y expectativas de los grupos de interés para poder prestar un mejor
servicio. Los grupos de interés interno son las organizaciones sin fines de lucro,
voluntarios y asociados. Los grupos de interés externos son: los migrantes, personas

con vulnerabilidad.

El principal instrumento en el que se basa el Consulado para prestar los

servicios comunitarios para su gestion, es la nueva Constitucion de la Republica del
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Ecuador que integra un nuevo enfoque sobre el abordaje del hecho migratorio y la
movilidad humana vy forma parte de sus planes de desarrollo. Otro instrumento
estratégico que utiliza el gobierno es el Plan Nacional de Buen Vivir 2013 — 2017, en
donde estan delineadas las directrices de El Ministerio de Relaciones Exteriores y
Movilidad Humana (MREMH), siendo éste el ente rector, donde se han establecido las

politicas publicas en el tema de Movilidad Humana.

El MREMH ha desplegado una serie de lineamientos para el despliegue del plan
estratégico, en la actualidad se otorga un nuevo enfoque a la politica exterior, donde se
destaca una accién diplomatica soberana y proactiva en atencion a los postulados en la

Constitucion y a los objetivos establecidos en el Plan Nacional del Buen Vivir.

Actualmente el Ministerio se concentra en dos grandes ejes: Relaciones
Exteriores e Integracién Politica y Movilidad Humana; con base en estos ejes estan sus

objetivos estratégicos. Estos ejes se centran principalmente en los siguientes:

Relaciones Exteriores e Integracién Politica.- Planificar, dirigir y evaluar la gestion de
la politica exterior en los ambitos bilateral; multilateral; de atencién consular; extranjeria;
y de refugio, desarrollando procesos de coordinacion interna y externa orientados a
cumplir con los objetivos de los planes nacionales de desarrollo y de los planes

institucionales.

Movilidad Humana.- Ejecutar a través de las oficinas consulares ecuatorianas, la
concesién de servicios eficaces, eficientes y de calidad a las comunidades ecuatorianas
en el exterior y a los extranjeros que desean visitar el pais. Dirigir la politica de refugio y
aplicar la politica de movilidad humana para la proteccién y el respeto de los derechos
de los ecuatorianos en el exterior y de los extranjeros en el Ecuador, en coordinacion

con las entidades competentes.

En este sentido la planificacién estratégica institucional se centra en cumplir los
objetivos estratégicos que apuntalan dichos ejes, de esta manera se tienen objetivos
para Relaciones Exteriores e Integracion Politica y objetivos para Movilidad Humana.
Estos objetivos estratégicos se lograran cumplir a través de las estrategias que estan

basadas en las politicas sectoriales.
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Objetivos estratégicos de Relaciones Exteriores e Integraciéon Politica

1. Incrementar la insercion estratégica del Ecuador en la comunidad internacional.

2. Mantener la soberania nacional en el contexto internacional, como principio
constitucional.
Incrementar la Integracion Regional que responda a los intereses nacionales.
incrementar la complementariedad de la Cooperacion Internacional hacia las
prioridades nacionales y la oferta de cooperacion internacional hacia los paises
hermanos como mecanismo de integracion.

5. Incrementar las acciones para la Transformacion de los Organismos Multilaterales
para la democratizacion en la toma de decisiones y la transparencia en su gestion,

tanto en el ambito interamericano como en el supra regional.
Objetivos estratégicos de Movilidad Humana

1. Incrementar la calidad y cobertura de la provisidbn de cobertura de servicios y
productos consulares, migratorios y de asistencia en situacién de vulnerabilidad, a
nivel nacional e internacional, como mecanismo para el ejercicio de derechos de las
personas en situacion de movilidad humana.

2. Incrementar la difusion y promocion de los derechos de las personas en situacion de
movilidad humana para la prevencién de casos de vulnerabilidad.

3. Incrementar las acciones estratégicas para la inclusion y reinsercion de los y las
ecuatorianas en situacién de movilidad humana dentro de la sociedad ecuatoriana o

en los paises de residencia.
La Autoevaluacién con el modelo EFQM se enfoca en el autoconocimiento de la
organizacién y supone un nuevo impulso para seguir emprendiendo mejoras. En una

organizacién que camina hacia la excelencia se debe analizar de forma sistematica las

debilidades y fuerzas externas, incluyendo oportunidades y amenazas.

Subcriterio 2.b.
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La politica y estrategia se basa en la informacién de los indicadores de

rendimiento, la investigacion, el aprendizaje y las actividades externas.

No se revisa ni actualiza la estrategia, ni se hacen evaluaciones sobre
indicadores de rendimiento, el departamento esta enfocado en la atencién al usuario y
su mejor medida es concluir con un compatriota satisfecho del servicio brindado. La
revision constante de los indicadores de rendimiento de la gestién permitirian conocer el
avance en el cumplimiento de los objetivos; de la misma manera el seguimiento de los
indicadores de proceso, que podrian ayudar a entender las fortalezas y areas de

mejora.

Con el modelo EFQM se ve la necesidad de enfocar la atencion en saber
quiénes son y qué servicio realizan para la sociedad, para esto es necesario conoce la
misién, visiéon y valores como punto de partida para preparar la politica y estrategia.

Ademas de realizar un analisis tanto interno como externo (FODA).

* Para realizar el analisis externo se recoge informacion del entorno: indicadores,
expectativas, necesidades, informacion referente a nuevas tendencias, posibles
cambios en la legislacion vigente, nuevas necesidades de grupos de interés,
condiciones sociales actuales y futuras y en base a ellos establecer las
necesidades y amenazas.

* Para el analisis interno se recoge la informacion de acuerdo a la capacidad
interna de acuerdo al sistema de gestion, de acuerdo a la disponibilidad de
recursos de capital, personal, activos, calidad del servicio, estructura interna,
percepcion de los usuarios, etc. Elementos que corresponden a las debilidades y

amenaZzas.
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El analisis FODA realizado por el investigador es el siguiente:

Tabla 3. Anélisis FODA

FODA

Fortalezas:

- Como institucién del gobierno son un
referente publico en temas de movilidad
humana.

- Amplia Infraestructura, acorde a las
necesidades y programas que se llevan
a cabo.

- Excelente recursos humanos, altamente
capacitado, eficaz y eficiente.

- Existe los diagramas de flujo para
algunas areas.

- Se cumplen las politicas migratorias,
basadas en el servicio no solo a los
migrantes sino en asistencia a personas
altamente vulnerables.

Debilidades:

Escaso personal en relacion a las
funciones y responsabilidades que tiene,
especificamente una recepcionista para
el area de servicios comunitarios.

Falta desarrollar e implementar un plan
estratégico enfocado en el departamento
de servicios comunitarios.

Actualmente el departamento se
encuentra en proceso de
reestructuracion.

Para apoyar los diagramas de flujo, hace
falta una debida gestion por procesos
para lograr un correcto despliegue de
estrategias y lograr asi la mejorar en el
servicio y alto nivel de excelencia.

No hay un adecuada medida de
seguimiento o] indicadores de
rendimiento

No tiene una direccion de Planificacion,
Evaluacién y Seguimiento, dentro de la
estructura administrativa.

Alquila el inmueble, generando un alto
costo.

Fallas en el sistema telefénico, no hay
una recepcionista que direccione las
llamadas al area correcta y el terminal
debe ser mejor direccionado.

Oportunidades:
- Aprovechar de mejor manera las
alianzas, para desarrollar programas
con organizaciones que tengan
intereses comunes.

- La ubicacion geografica, debido a que
hay una gran cantidad de ecuatorianos
en el area de Queens NY.

- El acceso a la nueva tecnologia,
permite que los usuarios conozcan los
servicios que presta el consulado.

Amenazas:

- Crisis econdmica que
presupuesto de la institucion.

- Las deportaciones que afectan a los
migrantes.

- Falta de conocimiento por parte de los
usuarios de los servicios que presta el
consulado.

- No se conoce el numero exacto de
poblacion migrante, ya que existe una
gran cantidad de migrantes
indocumentados (falta de ubicacion
exacta del usuario).

- Cambio de gobierno (cambio de leyes).

afecta al

Elaboracion: Nancy Orellana.
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Dentro de las actividades de aprendizaje esta el curso de movilidad humana que
se dictd para todo el personal del Consulado, pero no se han elaborado analisis que
indiquen la eficiencia de los procesos o la satisfaccion de los usuarios. Tampoco se han
analizado datos sobre el impacto de nueva tecnologia, ni se han analizado los
resultados de otros consulados; es fundamental que la direccion obtenga informacién
sobre el rendimiento y la gestion de otros consulados considerados como los mejores. A

este proceso se le conoce como Benchmarking.

Para tener éxito en la estrategia es necesario contar con aliados para saber que
pasa con las alianzas e incorporar aquellas que complementan la nuestra, para hacer
frente a nuevas necesidades y con ello, mejorar la gestién y asegurar el cumplimiento

de los objetivos (ver tabla 2)

Se han realizado mejoras en el area de atencion al migrante y su familia, Por
ejemplo: al optimizar el rendimiento del servicio, reduciendo tiempos de espera tras
implantar un sistema de cita previa con las abogadas, se hace una ficha con los datos
basicos, nombre teléfono, consulta y la fecha para concertar una cita con la especialista

en migracion.

Subcriterio 2.c.

La politica y estrategia se desarrolla, revisa y actualiza.

A través de este subcriterio se considera lo que hace el departamento de
servicios comunitario para revisar su politica y estrategia de manera que quede alineada
con su misién, vision y valores y sus conceptos de excelencia para ello debe tener
siempre en cuenta las capacidades del departamento y el equilibrio de las necesidades

y expectativas de los grupos de interés, asi como con la estrategia de sus alianzas.

Como se dijo anteriormente no existe una politica y estrategia propias del
departamento de servicios comunitarios, mas sin embargo, estan sujetos a cumplir las
estrategias del MREMH y se aseguran de llevar a cabo la consecucion de la Vision de la

misma.
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Cada semana se analizan y actualizan las estrategias del MREMH, se analiza
las actividades de la semana anterior y se hace una actualizacion por parte de cada
area, por ejemplo al terminar el curso de inglés se cuenta cuantas personas terminan el
curso y se realiza un reporte, de esta manera en las reuniones semanales se puede

analizar si es viable realizar otros cursos o cambiarlos.

La politica y estrategia se puede desplegar a través del diagrama de flujo del

proceso, como se muestra en la figura 14:

PROCESO POLITICAY ESTRATEGIA
Diagrama de flujo

Figura 14. Diagrama de Flujo

Elaboracién: Nancy Orellana.
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Subcriterio 2.d.
La politica y estrategia se comunica y despliega mediante un esquema de

procesos clave.

Es importante saber cuales son la necesidades y expectativas de los grupos de
interés, para asi prestar un mejor servicio y establecer una politica y estrategia acorde a

las mismas.

La politica y estrategia se comunica a los grupos de interés a través de
herramientas informaticas como: web e intranet y se despliega mediante la gestion por
procesos. La comunicacion dentro del departamento de servicios comunitarios es a
través de correos electronicos, memorandums y procedimientos pero con el Ministerio

de Relaciones Exteriores y Movilidad Humana se mantiene a través de memorandums.

La comunicacion es uno de los aspectos mas importantes a considerar, con la
cual se puede mejorar la gestion del departamento. Entre mas informacién tenga la
gente, mas rapido la reciben y se hacen las conexiones necesarias para llevar a cabo
un mejor trabajo. Entre mejor se hace el trabajo en grupo, mejor se siente los
integrantes con sus labores y la organizacion, con el cual surge un personal
comprometido y eficiente, participantes satisfechos, respeto y buena reputacién hacia la

comunidad migrante.

Ademas, de que todos se mantiene informados dentro del departamento acerca
de lo que estda sucediendo dentro, permitiendo al personal responder rapida y
eficientemente ante cambios, emergencias, etc. Se desarrolla buenas relaciones entre
las personas, se promueve la confianza y se eliminan celos y problemas de
territorialidad, haciendo un ambiente agradable para trabajar y siguiendo una misma
meta.

El seguimiento de la estrategia es la clave para garantizar que los lideres tomen
las mejores decisiones y la principal herramienta de seguimiento de la estrategia son los
cuadros de mando integral, mediante el cual se revisan y despliegan los objetivos del

plan de gestion.
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El MREMH cuenta con el Estatuto Organico de Estructura Organizacional de
Gestidon por Procesos, en el art. 7 expresa que: “el Ministro de Relaciones Exteriores
expedira las normas, acuerdos y resoluciones del ministerio, el de las misiones

diplomaticas y el de las oficinas consulares”.

Ademas La Constitucion de la Republica dispuso que la administracion publica
constituye un servicio a la colectividad de acuerdo a la Ley Organica del Sector Publico
(LOSEP), cuya aplicacion es obligatoria en toda institucién, entidad y organismo publico,
se constituye como una reglamentacion clara y especifica sobre la carrera
administrativa, la administracion del talento humano, el sistema de remuneraciones e
ingresos complementarios y la gestion y desarrollo institucional. Leyes que estan
sustentadas en los principios de calidad, calidez, competitividad, continuidad,
descentralizacion, eficacia, eficiencia, equidad, igualdad, jerarquia, lealtad, oportunidad,
participacién, racionalidad, responsabilidad, solidaridad, transparencia, unicidad y
universalidad que promuevan la igualdad y la no discriminacion. Y cuyo objetivo es

propender al desarrollo profesional, técnico y personal de las y los servidores publicos.

4.3. Personal del departamento de servicios comunitarios del Consulado

General del Ecuador en New York

Las organizaciones que quieren alcanzar la excelencia gestionan, desarrollan y
hacen que fluya todo el potencial de las personas que la integran, tanto a nivel individual

como de equipo.

Subcriterio 3.a.

La planificacion, gestion y mejora de los recursos humanos.

La gestion de las personas es uno de los ejes fundamentales para el logro de la
vision y mision. Las aprobaciones de nuevo personal viene desde cancilleria del
Ecuador. El cénsul es el que realiza la gestidon de recursos humanos, revisa su hoja de
vida, hace la entrevista y le envia donde la coordinadora general de servicios
comunitarios, ella es quien sabe si es la persona adecuada para el puesto. luego se

entrevista con el consul y él da la autorizacién.
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La gestién de los recursos humanos se hace a través del plan estratégico, deben
estar alineados con la politica y estrategia, traduciéndose en planes a corto, mediano y

largo plazo, enfocados en la consecucién de la vision y el cumplimiento de los objetivos.

El subcriterio alinea los objetivos estratégicos con los recursos humanos,
cuestionando como la organizacion es capaz de tener éxito en atraer y retener personas
capaces de producir y ofrecer los servicios de acuerdo a los objetivos planteados por el
MREMH, con el Plan Nacional del Buen Vivir y con los objetivos del gobierno, tomando

en cuenta, ademas, las necesidades y expectativas de los usuarios.

El consulado pone especial atencion en las necesidades de los recursos
humanos, por ejemplo ofreciendo formacién para el personal, es asi como el primer
curso de Movilidad humana solo fue para el personal y se entregé un certificado. En
dicho curso se utilizé un enfoque multidisciplinario para la exploracion en profundidad de

los impactos de la movilidad humana en la economia mundial.

Se propone desarrollar e implementar una politica de gestion de recursos
humanos, basada en la estrategia y planificacion de la organizacién, teniendo en cuenta
las competencias necesarias para el futuro, asegurandose que las capacidades de las
personas son las adecuadas para desarrollar la misién, asi como que las tareas y
responsabilidades estan correctamente repartidas. Desarrollar una cultura politica clara
de promocién, remuneracion, reconocimiento, recompensa y asignacion de funciones

de gestion.

Las organizaciones excelentes deben utilizar métodos innovadores de trabajo,
tales como el trabajo en equipo, las estrategias de delegacién de responsabilidades,

con el fin de mejorar tanto condiciones de trabajo de su personal como su rendimiento.
Subcriterio 3.b.
Identificacién, desarrollo y mantenimiento del conocimiento y la capacidad de las

personas de la organizacion.

Cuando una organizacion es capaz de crear entornos de trabajo que permiten a

las personas desarrollar sus propias competencias y habilidades, asumiendo mayores
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responsabilidades y tomando mas iniciativas; de esta manera las personas contribuyen

al lugar de trabajo.

En la organizacion los conocimientos profesionales son la principal herramienta
de trabajo, el personal tiene una cualificacion especifica de formacion y perfil
profesional. Por ejemplo: la persona que esta a cargo del area de relacionamiento con
la comunidad, tiene una licenciatura en hoteleria y turismo con el enfoque de mercadeo
y servicio al cliente, esta cursando un diplomado de economia y movilidad humana y la
maestria en diplomacia y relaciones internacionales. Estan plenamente identificados los
requisitos de formacion y experiencia para cada puesto, ademas, se ha realizado un
entrenamiento como voluntaria por 8 meses en el consulado ecuatoriano en servicios

comunitarios.

La gestion de RRHH basado en competencias busca desarrollar habilidades de
liderazgo, asi como competencias, potenciando de esta manera la formacion del
personal, en la organizacion cada persona tiene sus propias capacidades de generar

ideas y lograr que se hagan las cosas.

Actualmente el departamento esta en proceso de espera, tiene una estructura
pero no necesariamente es el 6ptimo porque tiene que ser parte de la estructura del
estado, actualmente no existe un organigrama especifico, solo se cumplen los

requerimientos del Cénsul y de algunos de los programas que todavia existen.

Por otro lado los recursos humanos son suficientes para cubrir la cantidad de
usuarios, lo que si hace falta son acciones que ayuden a gestionar al personal

voluntario que lleva a cabo cada programa y servicio que se presta en la organizacion.

Subcriterio 3.c.
Implicaciéon y asunciéon de responsabilidades por parte de las personas de la

organizacion.
El desarrollo de la misién no seria factible sin la implicacion y el compromiso de

sus profesionales, tal como se indican en los valores de la entidad. Por otro lado cada

persona es responsable de su area y si hay una actividad extra, se puede delegar a otra
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persona del equipo, pero la planificacion y la organizacion es de cada técnico de cada

area con la coordinadora general.

Lo que se busca es lograr la utilizacién de las diversas capacidades, habilidades,
competencias del capital humano generando estrategias de empowerment para el
departamento, lo cual implica desarrollar sus conocimientos, sentirse orgullosos de su
trabajo y de la organizacion a la que pertenecen, estimulando su creatividad, siendo

mas productivas, innovadoras y desplegando actitudes positivas en el grupo.

Se ha logrado promover una cultura de comunicacion abierta en el
departamento, debido al reducido personal, existe didlogo y motivacién para el trabajo
en equipo. Cada area logra de forma proactiva la generacion de sus propias ideas y

sugerencias para lograr de mejor manera su trabajo.

Hace falta un método de medicion de las gestiones realizadas, ya que no se
efectian encuestas, ni se publican los resultados o resumenes lo cual generaria
interpretaciones y acciones de mejora, dando oportunidad al personal de opinar sobre la
calidad en la gestion de los recursos humanos por parte de sus lideres. Asi mismo hace
falta evaluar si las personas estan implicas en la consecucion de los objetivos, lo cual se
lleva a cabo por medio de indicadores de cumplimiento de los objetivos y de los planes

anuales.

Subcriterio 3.d.

Existencia de un dialogo entre las personas y la organizacion.

La comunicacion es muy importante en la organizacion porque contribuyen a la
mejora de la calidad de vida laboral y a la calidad del servicio que se ofrece. La
comunicacion permite mantener la coordinacién entre las partes. Las reuniones
semanales también constituyen el principal canal de comunicaciéon, como es un grupo

pequefo en este sentido no hay problemas.

Se debe tener presente que una adecuada comunicacién interna (ascendente,

descendente, horizontal y transversal) es un factor de éxito para toda organizacion.
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Los medios y canales de comunicacién mas eficaces son el correo electronico,
todo el personal cuenta con correo interno y externo; mensajeria del grupo, en redes
sociales; también se cuenta con teléfono propio para cada area y con extensiones
internas de rapido acceso y con buzén de voz; internet e intranet, que es la via principal
de comunicacién contando con el sistema de gestion documental implantado para el
gobierno ecuatoriano llamado quipux que es un servicio web que la secretaria publica a
través de la subsecretaria de gobierno electrénico pone a disposicion para las

instituciones del gobierno.

Se realizan reuniones y revisiones periédicas de las actividades los dias lunes
con la coordinadora general de los servicios comunitarios, gestionando las actividades
encomendadas al personal técnico de cada area, de esta manera se puede saber si se
estan realizando adecuadamente y si se van cumpliendo con lo encomendado. Para
gestionar las actividades de mejora se realizan reportes mensuales de todas las

actividades y se elabora el GPR (Gobierno por Resultados).

La Secretaria Nacional de la Administracion Publica, con el fin de implementar
buenas practicas de gobierno, decide emprender el proyecto Gobierno por Resultados-
GPR, cuyo objetivo es implementar la metodologia de planificacion y gestién
gubernamental por resultados, mediante la aplicacién de mejores practicas para atender
las demandas de la sociedad. Se realiza un reporte mensual de todas la actividades que

se realizan en el departamento de servicios comunitarios y este se envia al Consulado.

Subcriterio 3.e.

Recompensa, reconocimiento y atencion a las personas de la organizacion.

Para aumentar la motivacion del personal dentro de la organizacién, se ha
realizado reconocimientos por los programas que se han realizado, como el
reconocimiento por participar en el programa “Aprendiendo de mi ecuador” (escuelita
para nifios migrantes que ensefia la cultura y valores ecuatorianos), asi como el
reconocimiento Sumak Kawsay otorgado a las personas y organizaciones por su apoyo,
asistencia y contribucién a las actividades realizadas a favor de las personas migrantes
especialmente a las mas vulnerables. Reconocimiento publico que logra que el personal

incremente su motivacion y aumentar el sentido de pertenencia a la organizacién.
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La Constitucion de la Republica del Ecuador determina el ingreso al servicio
publico, dentro de la ley organica del servicio publico se encuentran las disposiciones y
aplicaciones en todas las entidades e instituciones publicas. En lo referente a las
vacantes del servicio auxiliar en las misiones diplomaticas y en las oficinas consulares
se espera siempre que se disponga de miembros idoneos para el desempefio del

puesto de acuerdo con el informe de la comisién calificadora del personal.

Dentro del reglamento del personal auxiliar del servicio exterior ecuatoriano se
encuentran detallados todos los lineamientos acerca de los ascensos, traslados,
rotacion; deberes, derechos y prohibiciones; vacaciones, licencias y permisos; del

régimen disciplinario, etc.

4.4. Colaboradores y recursos

Ademas de las personas que trabajan en la organizacion, se necesita otros
recursos para alcanzar los objetivos estratégicos y operativos; recursos que tienen que
estar alineados con su mision y vision. En este sentido las alianzas clave son un recurso

importante para el funcionamiento de la organizacion.

Subcriterio 4.a.

Gestion de las alianzas externas.

Se entiende la alianza como un acuerdo de mutua colaboracién con alguna otra
organizacién que busca la mejora de ambas partes. Las alianzas son gestionadas por
los lideres de la organizacion y son los responsables de asegurar el buen

funcionamiento de las mismas.
Las organizaciones excelentes saben que en el mundo de hoy su éxito puede
depender de las alianzas que establezcan, con los grupos de interés, se basan ademas

en el beneficio mutuo.

Dentro de las politicas que rigen al MREMH esta fomentar alianzas estratégicas

para garantizar los intereses y principios de la politica exterior ecuatoriana. El personal
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de cada area es la encargada de identificar y planificar las oportunidades de alianzas

clave y todo lo que beneficie al migrante en muy bien recibido por la organizacion.

Existen acuerdos con otras entidades en el desarrollo de diferentes actividades
para generar el servicio, tales como, hospitales, universidades, centros y otras
organizaciones que buscan un beneficio comun. Participa ademas en proyectos,
eventos, foros, etc., organizados por la alcaldia de New York, siendo enormes los

beneficios que se han logrado.

No se realizan convenios formales, pero se hacen convenios de colaboracion,
por ejemplo: Un esfuerzo conjunto del Consulado General del Ecuador y la alcaldia de
New York para facilitar a la comunidad la obtencion de una tarjeta de identidad,
documento que permite el acceso a varios servicios y sitios de interés a toda la
comunidad migrante. Otro con la fiscalia del Condado de New York para crear una
serie de capsulas informativas dirigidas a la comunidad de como protegerse del fraude

de inmigracion.

No existe un monitoreo o evaluacion de la implementacién o resultados de
dichas estrategias o colaboraciones, pero los resultados se ven cuando los migrantes

salen contentos con el servicio brindado.

Subcriterio 4.b.

Gestion de los recursos financieros para asegurar un éxito sostenido.

La capacidad de las organizaciones publicas para generar recursos financieros
adicionales asi como la libertad para asignar o reasignar fondos a los servicios que
quiere brindar, puede ser limitada. La financiacién del presupuesto esta a cargo del
MREMH, en cuanto a la gestién financiera lo ideal seria tener un presupuesto y utilizarlo
y al final realizar un desglose de los gastos, lo cual no ocurre, en este ano han tenido
que ajustarse al presupuesto, no se han realizado nuevos proyectos, Unicamente se ha

continuado con los anteriores.

Tampoco se cuenta con un fondo de caja chica, se ha propuesto la idea de

disponer de un fondo para materiales basicos, lo cual hiciera mas facil el manejo de
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fondos, la propuesta fue utilizar una tarjeta de débito para pequefias compras, ya que
actualmente la persona encargada de cada area hace un gasto personal y luego se le

reembolsa, no es lo dptimo, pero se esta proponiendo que esto cambie.

Existe el Reglamento de asignaciones y gastos en el exterior, en el cual se
detallan las normas que deben observar las embajadas, consulados, misiones
permanentes y otras unidades dependientes del Ministerio de Relaciones Exteriores en
el exterior para llevar adecuadamente el control de ingresos y gastos. Ademas segun la
Ley Organica de Administracion Financiera y Control (LOAFYC) se debera mantener
todas las comunicaciones y documentacioén relacionadas con las actividades financieras

en un archivo especial y de forma ordenada.
A continuacion en la Tabla 4 se presenta un presupuesto tentativo 2015, de
gastos del departamento de servicios comunitarios de las actividades que se han

realizado en este periodo y que se envid al Cénsul para que sea aprobado.

Tabla 4. Presupuesto Tentativo 2015

Descripcion Cantidad Observaciones
Requerida | Cantidad Disponible
Campafia Dile No a la Migracién Riesgosa $8,000 $0
Fondo de Retorno (pasajes) $7,000 $7,000
Programa Aprendiendo de Mi Ecuador $4,800 $4,000 (La cantidad disponible es para los dos periodos
Talleres dirigidos a la Comunidad $4,800 $4,800 [$400 mensuales para materiales
Visitas a hospitales, carceles $1,500 $1,500
Feria de Salud $9,600 $6,000
Repatriaciones $43,200 $43,200
Impresiones $1,200 $1,200 | Flyer para la Feria de Salud y Biblioteca
Gasto de Transporte $1,200 $1,200 (Para Programa Aprendiendo de Mi Ecuador y Feria de Salud
Para este rubro comprenden gastos para (Jovenes Emprendedores, Biblioteca y
Formacién Tecnica especifica $14,000 $10,000 |OSHA)
$95,300 $78,900

Fuente: Departamento de Servicios Comunitarios del Consulado General en NY

Subcriterio 4.c.
Gestion de los edificios, equipos y materiales.

El Consulado General Ecuatoriano cuenta con tres oficinas en New York
(Manhattan, Queens y Long lIsland City). Ecuador es el primer pais en abrir oficinas
diplomaticas permanentes fuera de Manhattan, en la ciudad de New York. Queens tiene
la mayor concentracion de ecuatorianos y la idea es acercarse y estar donde la gente

esta.
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Con el objetivo de mejorar y ampliar el servicio a la comunidad migrante, objetivo
que busca el Gobierno Nacional, se renta el primer piso del edificio, situado en la 24-15

Queens Plaza North, Long Island City.

Ahora cuenta con espacio suficiente para atender a los migrantes, no solo para
los servicios comunitarios, también la instalaciones son utilizadas para el tramite de
poderes, declaraciones juramentadas, legalizaciones, menajes de casa, autorizaciones
de viaje para menores de edad, supervivencias, copias certificadas y cambio de

domicilio electoral.

Con la nueva oficina se ha logrado atender a los migrantes de una mejor
manera, cumpliendo lo que manda la Constitucion de servir con calidad y calidez,
cuenta con cédmodas oficinas para cada area, asi como espacio suficiente para las
diferentes clases, talleres, charlas, etc. Ademas cuenta con la biblioteca Nela Martinez y

demas servicios (2 bafios, bodega, y 1 cocina). Tal como se muestra en la figura 16.

A

Figura 15. Foto del edificio donde funciona la oficina del departamento de servicios comunitarios

del Consulado General en New York
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Figura 16. Diagrama de las instalaciones de las oficinas del Consulado en Long Island City
Elaboracién: Nancy Orellana.

Para la gestion de materiales y equipo de oficina, por ejemplo se cuenta con un
proveedor de la impresora y cuando se terminan los toners o hay algun dano, el
personal se comunica con el proveedor y le solucionan todo inconveniente como:

cambios, mantenimiento, consultas, etc.

En lo que corresponde a materiales de oficina se hace un pedido al area
administrativa de Queens o Manhattan que son los que gestionan materiales y equipos

de las tres oficinas.

Subcriterio 4.d.

Gestion de la tecnologia.

Toda organizacion excelente debe gestionar la tecnologia de manera eficiente,
desarrollando estrategias alineadas con la politica que permitan una explotacién eficaz
de la tecnologia existente, explorando ademas tecnologias alternativas que sustituyan
las obsoletas, siempre cuidando el medio ambiente. La tecnologia que dispone la

organizacion es vital para el éxito de la misma y el completo desarrollo de su actividad.

El gobierno ecuatoriano busca mejorar la gestion y la calidad de sus servicios

dentro y fuera del pais, para lo cual el uso de las tecnologias de la informacion y
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Comunicaciones (TIC) se convierte en un factor clave. El plan de gobierno electronico
se constituye como el instrumento de automatizacién del Estado, para mejorar
cualitativamente los servicios e informacion que se ofrecen a las ciudadanas y

ciudadanos.

El gobierno central este afio ha implementado un sistema de ventanilla unica
virtual, programa para que se haga todo tramite por teléfono, proceso que se encuentra
dentro de los planes generales para alcanzar la eficiencia gubernamental e implementar
mejores metodologias y sistemas de gestion en todas sus instituciones, no se aplica en

este departamento porque este sistema es utilizado para casos consulares netamente.

Se utiliza como el principal sistema de gestion documental QUIPUX, elaborado
por la Subsecretaria de Tecnologias de la informacion del gobierno ecuatoriano. El
sistema de archivo QUIPUX tiene una organizacién y codificacion automatica muy
buena, lo que a su vez permite que la conservacion de informacién sea excelente y se
pueda entregar con prontitud la respuesta a un tramite. En los casos de vulnerabilidad,
maltrato al migrante, encarcelados, etc., se comunica por medio de Quipux a donde las
personas que saben del caso, apoyen para su seguimiento, se utiliza Quipux también
para requerimientos financieros, cubrir gastos, etc. La gestién de la tecnologia aplicada
en el departamento de servicios comunitarios ha mejorado sustancialmente ya que
antes los tramites se hacian telefénicamente, por correo y fax, hoy el principal medio de

comunicacion es por medio del Quipux.

Se utiliza equipo basico, pero cuando llega un nuevo equipo como una laptop,
necesaria para los programas que realiza la organizacion, se hace un acta de entrega y
recibo a la persona especifica y se empieza a dar uso, de esta manera se explota o usa

la tecnologia existente para mejorar la eficacia y brindar el servicio a los usuarios.

Para administrar y compartir archivos y documentos, se utiliza google drive, de
esta manera el personal puede administrar cualquier tipo de archivo, crear y compartir
documentos. Google drive es una herramienta gratuita que permite almacenar todos los
archivos, carpetas, documentos en Excel, pdf, fotos, etc. Tan solo con una cuenta de
correo electrénico y con la contrasefia se puede acceder a los documentos de la

organizacion.
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Subcriterio 4.e.

Gestion de la informacién y del conocimiento.

Una organizacién excelente debe demostrar su gestion de la informaciéon y del
conocimiento para apoyar su politica, de manera se garantice la seguridad e integridad
de los mismos, proporcionando el acceso adecuado a sus usuarios de los distintos

grupos de interés.

La administracion publica se rige por los principios de eficacia, calidad, jerarquia,
desconcentracion, descentralizacién, coordinacion, participacion, planificacion,
transparencia y evaluacién, que mediante acuerdos ministeriales se cred la Comisién
para la Seguridad Informatica y de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion,
entre otras tiene la atribucion de establecer lineamientos de seguridad informatica,
proteccién a la infraestructura computacional y todo lo relacionado con esta, para lo
cual ha desarrollado el Esquema Gubernamental de Seguridad de la Informacion (EGSI)
elaborado en base a la norma NTE INEN-ISO/IEC 27002 “Cédigo de Practica para la

Gestion de la Seguridad de la informacion. (Acuerdo Ministerial 166).

En lo que se refiere a la seguridad informatica, cada integrante que utiliza

Quipux, tiene un password para acceder al programa.

Tabla 5. Canales de Comunicacion Interna

CANALES DE COMUNICACION INTERNA

COMUNICACION ASCENDENTE DESCENDENTE | HORIZONTAL
FORMAL Reuniones, Reuniones, Reuniones formales
comunicados comunicados comunicados  escritos
escritos escritos, entrevistas
con el coénsul, | entrevistas e-mail
sugerencias, e-mail informes
quejas y | Informes notas
reclamaciones, notas
e-mail
informes
notas
COMUNICACION Almuerzo, celebraciones cumpleafos, navidad, Vvisitas
INFORMAL personales, teléfono, e-mail redes sociales, etc.

Elaboracién: Nancy Orellana
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Como se puede ver en la Tabla 5, los canales de comunicaciéon interna son
adecuados a la hora de tomar decisiones, ahorran tiempo y brindan la informacion
adecuada. La pagina web de la organizacién es una de las principales herramientas de
comunicaciéon e informacion, el departamento de servicios comunitarios no tiene una
pagina web especifica, pero utiliza las redes sociales como facebook y twitter como las
principales herramientas de comunicacién e informacion sobre programas a desarrollar

para sus connacionales.

El sistema de comunicacion interno debe ser capaz de promover acciones
eficaces para lograr una buena comunicacién vertical y horizontal. El personal de la
organizacién tiene mucha informaciéon que recibir, pero también tiene mucho que

aportar con sus informaciones, opiniones y sugerencias.

4.5, Procesos

Este criterio examina como la organizacién disefia su sistema de trabajo; como disefa,
gestiona y mejora sus procesos clave, para llevar a cabo un trabajo que permita

entregar valor a los ciudadanos y la organizacion pueda alcanzar el éxito que espera.

DIAGRAMA DEL FLUJO DE PROCESOS DE PROGRAMAS DE INFORMACION SOBRE SALUI

Imagen Descripcién

Proceso

Decisién (Si/No)

Inicio/Fin

Documento

[ — Base de Datos

Conector a otro proceso

Proceso Prederminado

Figura 17. Diagrama de Flujos de Proceso
Fuente: Departamento de Servicios Comunitarios del Consulado General del Ecuador en NY
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Subcriterio 5.a.

Disefo y gestion sistematica de los procesos.

Los procesos son necesarios para llevar a cabo la politica y estrategia, son la
piedra angular del modelo EFQM, su implantacién puede ayudar a una mejora

significativa en todos los ambitos de la gestion de las organizaciones.

Las organizaciones que quieren implantar un sistema gestién de calidad o ir mas
alla tratando de adoptar un modelo como el EFQM, se debe enfocar y trasladar de
manera efectiva a su documentacion, metodologias y al control de sus actividades y

recursos, sin perder la idea de que con ello se alcanzaran los resultados deseados.

Un mapa de procesos permite identificar el ciclo de actividades que desarrolla la
organizacién, es una representacion visual de como se ve un proceso desde el principio
al fin y de esta manera se puede encontrar el lugar donde las cosas estan funcionando
bien, donde el trabajo no fluye bien, donde los pasos son irrelevantes o innecesarios. El
diagrama facilita la interpretacién de las actividades, debido a que se permite la
percepciéon visual del flujo, en general los mapas de procesos son la base para

identificar acciones de mejora y realizar procesos mas eficaces y eficientes.

Un enfoque basado en procesos pone de manifiesto la importancia de llevar a
cabo un seguimiento y medicion de los procesos con el fin de conocer los resultados
que se estan obteniendo y si estos resultados cubren los objetivos previstos. El
seguimiento y la medicién se deben llevar a cabo para saber que se esta obteniendo, en
que extension se cumplen los resultados deseados y por donde se deben orientar las

mejoras hacia la excelencia.

Los mapas de procesos fueron elaborados por la Coordinadora General, cuya
representacioén grafica sirve para tener una vision clara de las actividades que aporta

valor al servicio que se ofrece a los migrantes.

El departamento de servicios comunitarios en este momento esta en un proceso
de transicion continua, es por eso que unicamente han sido elaborados los mapas de
procesos pero aun no se han tomado las medidas necesarias para mejorar los

procesos. Pero la idea principal de realizar los mapas de procesos de cada area fue que
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funcione como un manual de procedimientos y contar con una base para realizar cada

gestiébn aun cuando el personal abandone su puesto ya sea por vacaciones O Si

renuncia.

DIAGRAMA DEL FLUJO DE PROCESOS DE PROGRAMAS DE INFORMACION SOBRE SALUD (ATENCION AL PUBLICO)

Elaborado por: Econ. Maria Fe

MIGRANTE O SOLICITANTE

rnanda Baquerizo

COORDINADOR/A O TECNICO/A

Ingreso de persona

Llenar Formulario de

migrante

Requerimiento

Lenar Formulario de

Atencion con Estadistica

Direccionar al
migrante a la unidad
de Atencién a las

Admisién

Recepcion de Solicitud

¥

Determinar Unidad de servicio

Direccionar al migrante a la
unidad de Relacionamiento
con la C

Direccionar al migrante a
Ia unidad de Programa de

sobre Salud

personas migrantes y
su familia

r'

Determinar que tipo de
informacion es requerida

!

Seguros Medico

l

Proveer
informacion de
Seguros Medicos
y referir

Centros de Salud

Centros de Salud

!

Examenes Medicos

gratuitos
Proveer
Proveer . -
S 2 informacion de
informacion de
Examenes

Y referir Medicos gratuitos

/" Registro
( |

|
l

Solicitud o Registro
de Eventos: Talleres,
Clases, etc.

Solicitud
( )

o /

Registrar persona en listado
de participantes del evento

Elaborar Reporte Mensual @

Iniciar organizacion de
evento

g

A

Figura No. 18 Diagrama de Flujos de Proceso del Programa de Informacién de Salud
Fuente: Departamento de Servicios Comunitarios del Consulado General del Ecuador en NY
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Subcriterio 5.b.
Introduccién de las mejoras necesarias en los procesos mediante la innovacion a

fin de satisfacer plenamente a clientes y otros grupos de interés.

Las expectativas de los usuarios se traducen en objetivos del proceso, a su vez,
los objetivos del proceso se traducen en oferta de valor que la organizacién ofrece. A
partir de los resultados obtenidos y la correspondiente evaluacion de indicadores se

hace la mejora del proceso.

El departamento de servicios comunitarios trabaja en funcién de una mejora
continua, aunque es muy poco lo que puede hacer por falta de presupuesto. Los mapas
de procesos son una herramienta muy importante para una organizacién, debido a que
el area se servicios comunitarios no esta institucionalizada ni aparece dentro del
organigrama de la institucion, es Unicamente un servicio como valor agregado que se

presta en los casos de migrantes vulnerables.

Cuenta con apenas 5 afos de su creacion y por eso esta en un proceso de
innovacion constante, los flujos de procesos han sido ya un cambio y ayuda para el
departamento. La organizacion esta en una constante reingenieria de sus procesos,

mejoran dia a dia para lograr satisfacer las necesidades de los migrantes.

Subcriterio 5.c.
Disefio y desarrollo de los productos y servicios basandose en las necesidades y

expectativas de los clientes.

Se promueve la mejora continua, con creatividad, innovacion y participacién de
las personas, tanto las pertenecientes a la organizacion como los ciudadanos en la
mejora continua. Ejemplo de ello es la tarjeta de identificacion IDNYC que se esta
desarrollando en el departamento, que es un documento de identidad oficial, empezo
desde el afo pasado; reuniones con organizaciones y lideres de la comunidad
ecuatoriana, se coordind con la alcaldia de New York para obtener la tarjeta de

identificacion.
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Otro proceso que se esta llevando a cabo es el “Plan Ecuador Saludable, voy
por ti”, junto con el Ministerio de Salud Publica del Ecuador, en el cual se invita a todos
los profesionales de la salud, a participar en el proceso de insercion laboral, con el cual
se esta ofertando plazas de trabajo, con un salario justo y trabajo productivo en las

mejores condiciones.

Ademas se esta mejorando la atencion a los migrantes con el nuevo sistema de

reserva de citas para los servicios consulares.

Subcriterio 5.d.

Produccion, distribucién y servicio de atencién, de los productos y servicios.

En este subcriterio o que se busca es conocer como la organizacion disefia y
desarrolla sus procesos, tomando como base las necesidades y expectativas de sus
usuarios. Identificando las necesidades actuales y futuras e identificando a demas sus

expectativas sobre los servicios que brinda.

Como se dijo anteriormente, la oficina donde funcionan los servicios
comunitarios, comparte con servicios consulares que presta el Consulado General de
Ecuador, en total son tres las oficinas en New York. De esta manera se ofrece el
servicio de manera directa en las oficinas, Unicamente para consultas legales y el
IDNYC se necesita de una cita previa, para cualquier otra informacién se puede acudir

de manera directa o con una llamada telefénica.

La informacion sobre los diferentes servicios se hace llegar a los usuarios
mediante las paginas oficiales del gobierno como: Consulado General del Ecuador en
New York (newyork.consulado.gob.ec), asi como en las redes sociales, Facebook y
twiterr. Paginas que cuenta con informacion actualizada de todos los programas e

informacién de utilidad para sus usuarios.
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Subcriterio 5.e.
Gestion y mejora de las relaciones con los clientes.

A través de este subcriterio la organizacion describe que hace para gestionar las
relaciones con los usuarios, ofreciendo un contacto directo para recopilar informacion

relevante.

No existe un medio de seguimiento que permita determinar el nivel de
satisfaccidon de los usuarios, o la eficiencia de canales de comunicacion. También hacen
falta indicadores que verifiquen la ejecucion de los procesos, encuestas peridédicas que
determine el nivel de satisfaccion de los usuarios relacionados al servicio prestado. Lo
que se busca es describir Io que hace la organizacién para gestionar las relaciones con
los usuarios y analizar de esta manera el nivel de satisfaccion de sus usuarios y que

sirva para realizar las mejoras pertinentes de manera creativa e innovadora.

4.6. Resultados en los usuarios del servicio

El criterio resultados, examina el desempefio organizacional y las mejoras en
todas las areas clave como: resultados de servicios, de la orientaciéon a la ciudadania,
del desempeno financiero, dela gestion del talento humano, del desempefio
operacional y del liderazgo. Los niveles de desempefio se examinan en relacién con
otras organizaciones con ofertas de servicios similares. Es necesario conocer las
necesidades y expectativas de los usuarios, no solo para comprenderlas sino para

anticiparse y dar una rapida respuesta.

Subcriterio 6.a.

Medidas de percepcion.

Se refieren a la percepcion que tienen los usuarios del servicio, se obtienen con
encuestas a clientes, felicitaciones, quejas, etc. Precisamente la encuesta al usuario
que se realiza en la presente tesis ha arrojado algunas medidas de percepcion de sus

usuarios frente al servicio.

En la pregunta #2 de la figura 19, se muestran las calificaciones y mas altas han

sido: excelente y muy buena, con el 63% y 18% respectivamente, pero hay un
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preocupante porcentaje de usuarios que califica como regular y pobre al servicio

recibido; lo cual merece un especial tratamiento, especialmente para poder alcanzar los
niveles de excelencia que se merece el usuario.

CALIDAD DE LOS SERVICIOS
COMUNITARIOS

239
70
30
63% 18% 2% 6% 8% 21 5%
- _— N —
Excelente Muy Buena Buena Regular Pobre

Figura 19. Pregunta #2 Encuesta de Servicio al Usuario
Elaboracién: Nancy Orellana

La encuesta también arrojo los siguientes datos:

LA PERSONA QUE ME ATENDIO...

300
250
200

150

Entendio el
problema Le escucho fue
atentamente profesional  Rapidez enla W
respuesta por  5€ expresaba
mail enformaclara  Fue paciente
y facil de
entender

¥ Totalmente de acuerdo ™ De acuerdo En desacuerdo ™ Totalmente en desacuerdo No lo recuedo

Figura 20. Pregunta #5 Encuesta de Servicio al Usuario
Elaboracién: Nancy Orellana
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Otra manera de medir la percepcion de los usuarios, se relaciona con la manera
que perciben la atencién que reciben, se puede ver que el personal que trabaja en el
departamento de servicios comunitarios son gente preparada y profesional, escuchan
atentamente el problema, son pacientes, por lo cual, los usuarios entrevistados estan
totalmente de acuerdo y de acuerdo, percepcidon que se visualiza también en la

siguiente figura:

¢Qué nivel de conocimientos tenia el representante que lo

atendié?
4% . 1%
"\
9% Extremadamente informado
1% # Muy informado
\
Un poco informado
Ligeramente informado
45%

v Nada informado

Figura 21. Pregunta #7 Encuesta de Servicio al Usuario
Elaboracién: Nancy Orellana

41% piensa que el personal que le atendi6 esta extremadamente informado y un 45%
piensa que esta muy informado. Para alcanzar los niveles de excelencia que se busca
con el presente modelo (EFQM), el departamento se debe enfocar en lograr la maxima

satisfaccion de sus usuarios.

Subcriterio 6.b.

Indicadores de rendimiento.

Los indicadores de rendimiento son las medidas internas que utiliza la
organizacién para supervisar, entender, predecir y mejorar su rendimiento. Estos
indicadores hacen referencia a los tiempos de demora, quejas y reclamos de los

usuarios y forman parte del compromiso de calidad.

Con la encuesta también se ha podido demostrar que hay un pequeio

porcentaje de usuarios que se quejan del tiempo de espera en el teléfono y que a veces
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ni siquiera le responden, lo cual indica que se deben hacer cambios en el sistema de

comunicacion, para asi atender de mejor manera a los usuarios.

El contacto con el cliente es un aspecto muy importante que se debe destacar, y
si no se atiende debidamente se convierten en un punto critico, que afecta a la calidad
ofrecida. Para lograr los niveles de excelencia, se considera muy importante destacar
esos aspectos de la atencion telefénica de calidad. En la figura 22 de la encuesta de

servicio al usuario se puede observar el tiempo de espera en una llamada habitual:

Al realizar una llamada habitual, ;cuanto debe
esperar en linea?

N/A ©1-3 minutos 4-5 minutos + de 5 minutos
7%
13%
16%
64%
v

Figura 22. Pregunta #6 Encuesta de Servicio al Usuario
Elaboracién: Nancy Orellana

El cuadro demuestra que los usuarios al tratar de hacer un tramite por teléfono,
han tenido que esperar varios minutos, usuarios que dicen que han esperado entre uno
y tres minutos, esperar de cuatro a cinco minutos, mas de cinco minutos y otro
porcentaje que no ha realizado llamadas telefonicas. Esto sefiala un problema en la
atencién por teléfono, ya que al usuario no le gusta esperar por teléfono y peor aun que

no conteste su llamada.

4.7. Resultados en el personal

Como se ha podido apreciar las personas de la organizaciéon son un pilar clave

en el desarrollo de la organizacién y para la generacion del servicio, para ello se buscan
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medidas de percepcién e indicadores que, mediante un buen liderazgo ayuden a

adaptar a la estrategia de la organizacion a través de las personas que la integran.

Subcriterio 7.a.
Medidas de percepciéon

Se refiere a la percepcion de la organizacion por parte de las personas que la
integran, por ejemplo: encuestas, grupos focales, entrevistas, evaluaciones de

rendimiento estructuradas.

En el departamento de servicios comunitarios no hay un sistema que mida la
percepcién de su personal, pero segun el cuestionario que propone la autora de la
presente investigacion, se puede constatar que dentro del departamento de servicios
comunitario hay un excelente clima de trabajo y comparierismo, el cual ha sido visto por
otros consulados como excelente. También el personal han indicado que han recibido
algunos reconocimientos por parte de otras organizaciones y del gobierno ecuatoriano,

lo cual hace que el personal se mantenga empefiado en lograr los objetivos.

Ha influido mucho su nivel de formacion, sus conocimientos actualizados (cursos
y talleres que brinda el gobierno), lo cual incide directamente en mejores resultados. De
esta manera también se le ha otorgado empoderamiento al personal, ya que cada uno
es lider de su area, comprometido con el trabajo que realiza y otorgandole la confianza

en sus propias capacidades y acciones.

Subcriterio 7.b.

Indicadores de rendimiento.

Estas son medidas internas que utiliza la organizacién para supervisar, entender
y mejorar el rendimiento de las personas que integran, asi como anticipar sus
percepciones. Entre otras estan: logros de productividad, indices a la hora de alcanzar
los objetivos fijados, reconocimiento y premios externos, efectos beneficiosos y
medibles del trabajo en equipo, reconocimiento a las personas o equipos, rotacion de

personal, evaluacion de la formacidn, etc.
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No hay un sistema que mida el rendimiento en el departamento de servicios
comunitarios, no hay un sistema de medicion. En lo referente a la rotacién de personal,
se ve como un problema, al cual no se le presta la debida atencién y genera efectos
negativos en la organizacién, en cuanto a costos de entrenamiento y a la productividad

y desempefio del personal.

El lider debe saber que el éxito de su gestiéon depende en gran medida de sus
empleados, ya que son ellos los que hacen que la organizacion marche hacia la
excelencia y hacia el logro de sus objetivos. El impacto de la rotacion incide en la
atencién a sus usuarios, debido a que el nuevo trabajador tiene que tomarse un buen

tiempo para conocer a sus clientes, procedimientos, politicas, proveedores, etc.

4.8. Resultados en el entorno

Lo que se quiere conocer es que logros esta alcanzando la organizacion en la

sociedad.

Subcriterio 8.a.

Medidas de percepcion.

Este subcriterio se refiere a la percepcién de la organizacion por parte de la
sociedad, en la organizacion no hay una medida que determine el grado de percepcion

por parte de la comunidad que recibe el servicio.

En la encuesta al usuario, la pregunta #8 (figura 23) hace referencia a si los
usuarios recomendaria a otras personas el servicio que ha recibido, el 42% dice que es
extremadamente probable que lo recomiende y el 43% dice que sera muy probable que
lo recomiende. Hay un pequefo porcentaje que dice que sera poco, ligeramente o nada

probable que recomiende el servicio.

Los altos porcentajes demuestran que se esta haciendo un buen trabajo al
mantener a las personas contentas con el servicio prestado. Sin embargo para llegar a
los niveles de excelencia que se espera con el presente trabajo, se recomienda mejorar

la reputacion y la imagen frente a los ciudadanos.
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Hoy en dia, el objetivo estratégico prioritario debe ser la fidelizacion del usuario
por lo que se debe mantener una buena estrategia de relacion con el usuario y
proporcionando un valor agregado justificado en un servicio superior al de la

competencia.

;Cuales son las probabilidades de que nos recomiende a
otras personas?

20
1% /’ %
12%
& Extremadamente probable
42% & Muy probable
| Poco probable
& Ligeramente probable
43% Nada probable

Figura 23. Pregunta #8 Encuesta de Servicio al Usuario
Elaboracién: Nancy Orellana

Subcriterio 8.b. Indicadores de rendimiento.

Son medidas internas que utiliza la organizacion para supervisar, entender,
predecir y mejorar su rendimiento, asi como para anticipar la percepciones de la
sociedad. Resultados que esta alcanzando la organizacion para satisfacer las

necesidades y expectativas de los usuario migrantes.

Este subcriterio no tiene su medicion en el departamento de servicios
comunitarios, pero se puede mencionar algunas como: la cantidad de programas,
proyectos, talleres, cursos, ayuda, informacion, etc., que genera el departamento son
enfocados en las personas migrantes, especialmente aquellas que estan en situacion
de vulnerabilidad, ayuda para las grupos minoritarios y desfavorecidos, tales como:
repatriacion de cadaveres, busqueda de personas perdidas en las fronteras, visitas a

enfermos y encarcelados, etc.

98



Ecuador se ha convertido en un referente gracias a los servicios, programas y
oportunidades que brinda el gobierno, en programas como el retorno voluntario,
afiliacion al IESS, sistema 4x4, las becas del SENECIT, y multiples programas y ayuda

que brinda a sus connacionales.

4.9, Resultados clave

Tanto la misién como la visidbn recogen la necesidad de dar respuesta a las
expectativas y necesidades de los usuarios del servicio, es decir que logros se esta
alcanzando con relacion al rendimiento planificado. Resultados que deben demostrar
efectividad y eficiencia en la prestacion de servicios, incluidos los objetivos especificos
de caracter politico. Estas medidas seran de tipo econdmico no financiero, vinculados a

la politica y estrategia.

Subcriterio 9.a.

Resultados clave del rendimiento de la organizacién.

No se cuenta con resultados clave de rendimiento, debido a que no se cuenta
con un plan estratégico propio de la organizacion, resultados centrados en la misién y la
vision (criterio1), la estrategia y la planificacion (criterio 2), los procesos (criterio 5) y los
resultados alcanzados frente a los grupos de interés externos. Ademas, resultados
internos nivel de eficiencia, centrandose en la relacion entre el talento humano (criterio
3), las alianzas y recursos (criterio 4), los procesos (criterio 5) y los resultados

alcanzados para llevar a la institucién hacia la excelencia.

Subcriterio 9.b.

Indicadores clave del rendimiento de la organizacioén.

Son las medidas operativas que utiliza la organizacion para supervisar,
entender, predecir y mejorar los resultados clave del rendimiento de la misma, puede
hacer referencia a: mejoras e innovaciones, lanzamiento de nuevos programas, analisis

de las alianzas, mejoras logradas con los partes, etc.
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CONCLUSIONES:
Establecer un mecanismo de evaluaciéon de la calidad del servicio, tal como la
Autoevaluacion que se aporta con el modelo EFQM, corresponde a una buena
practica para los servicios publicos; no solo para la obtencién de resultados en
cuanto a los ciudadanos, el entorno y la sociedad, sino que esta autoevaluacion
seria incompleta si no tuviera como fin la mejora continua en su misién como
servicio publico.
El Modelo de Excelencia EFQM ayuda en la articulacion de la iniciativas
institucionales a fin de alcanzar la excelencia en la administracion publica,
adaptandose a las necesidades de la organizacién y considerando otros
aspectos como la manera de gestionar, la orientacién a los servicios a los
usuarios, el servicio que prestan sus profesionales, son fundamentales a la hora
de mejorar la calidad de los servicios y encaminarse a un mejor nivel de
excelencia.
El modelo EFQM se fundamenta en los principios de gestion de calidad total y se
desarrolla en base a la autoevaluacion de la organizacion como un método de
mejora continua. El modelo logra que la organizacién recorra todos aspectos y
areas que pueden tener potenciales mejoras en el departamento de servicios
comunitarios. EI motivo principal por el que se realiza la autoevaluacion con el
modelo EFQM debe ser instalar un proceso de mejora continua, ya que por si
solo no consigue evaluar el ambito evaluado, mas bien su diagnédstico
exhaustivo en un momento determinado muestra una serie de puntos fuertes,
areas de mejora y si no se actua prontamente nada cambiara. Por lo tanto no
solo se debe detectar areas de mejora sino implantarlas y revisarlas controlando
su proceso Y eficiencia.
Contar con una guia para la implementacién de un sistema de gestion de calidad
basado en el Modelo EFQM proporcionara la orientacion necesaria al
Departamento de Servicios Comunitarios del Consulado General del Ecuador en
NY para enfocar sus esfuerzos en la implementacion de un sistema de calidad y
con ello se logre el cumplimiento de sus metas y objetivos.
La figura No. 23 muestra como se evalua en general la atencion al usuario, los
resultados revelan como muy buena su experiencia en el momento de contactar
los servicios que se presta, en segundo lugar se evalua como buena/regular la

atencién brindada. Lo preocupante de esta investigacion, es que hay un alto
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porcentaje de atencién mala y muy mala especificamente en lo que se refiere a
la facilidad para contactar los servicios y en la rapidez de respuesta por teléfono.
Para lograr la excelencia en la gestion, la calidad en la prestacion del servicio y
cumplir con las expectativas del ciudadano, se debe lograr una transformacion y
mejora de la calidad en la gestion publica, siguiendo un proceso bien
estructurado a corto, mediano y largo plazo, teniendo en cuenta que los cambios

sustanciales se logran el largo plazo.

Uno de los problemas que se presenta en el departamento de servicios
comunitarios es que no existe un sistema de recepcion de llamadas y el
migrante tienen que esperar un largo periodo para ser atendido. En la pregunta
No. 6 de la encuesta de servicio al usuario (Figura No. 20), el 64% dice que no
ha esperado en linea o no ha hecho una llamada telefénica, el 7% ha esperado
mas de 5 minutos. Manejar la comunicacion telefénica es la clave para brindar
un servicio de excelencia, lo que se busca es atenderlo de manera inmediata,
cortés y amable; la espera en linea debe ser minima; por lo que la sugerencia es
dar una respuesta rapida, no dejar que timbre mas de tres veces, dar una mejor
utilizacion del conmutador, ofrecer las opciones que den respuesta a sus
necesidades, una recepcionista que guie al usuario y brinde la satisfaccion que
espera del servicio, evitando falencias que pueden ser vistas por el usuario

como una baja calidad en el servicio.

Como conclusion final se puede afirmar que el Modelo EFQM es un modelo de
excelencia en la gestion que permite a las organizaciones mejorar su
competitividad, es por eso que se llama a los funcionarios a implicarse en la
revision, optimizacion y mejora continua de la eficacia y eficiencia de los
procesos. Dicho de otra manera, evaluar el impacto y el valor afiadido de las
innovaciones y mejoras en los procesos, creando asi una verdadera gestion de

cambio a través de una activa participacion de todos los implicados.
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RECOMENDACIONES:

El Modelo de Excelencia EFQM ayuda a alcanzar la excelencia en la
administraciéon publica, adaptandose a las necesidades de la organizacion y
considerando otros aspectos como la manera de gestionar, la orientacidn a los servicios
a los usuarios, el servicio que prestan sus profesionales que son fundamentales a la
hora de mejorar la calidad de los servicios y encaminarse a un mejor nivel de
excelencia. El modelo EFQM se fundamenta en los principios de gestién de calidad total
y se desarrolla en base a la autoevaluacién de la organizacibn como un método de
mejora continua. El modelo logra que la organizacion recorra todos los aspectos y areas

que pueden tener potenciales mejoras en el departamento de servicios comunitarios.

Aplicar el Modelo de gestion de calidad centrado en el modelo europeo EFQM para
el departamento de servicios comunitarios del Consulado ecuatoriano en New York,
como un nuevo instrumento de planificacién por procesos para mejorar el servicio que
se presta a los migrantes y satisfacer asi las necesidades, bajo los principios de

excelencia y calidad, para lo cual se hace las siguientes recomendaciones:

* Los empleados publicos son el capital mas valioso con que cuenta la
administracion publica, su experiencia y conocimiento son claves para la mejora
continua de la calidad de la gestion, por ello es muy importante que el personal
pueda aprovechar, utilizar y adaptarse a los lineamientos del presente modelo.
Cada organizacion necesita de un ritmo diferente para su gestién, el modelo
permite una adaptacion flexible en funcion de las caracteristicas del servicio que
se brinde a los ciudadanos. En la primera etapa se debe efectuar una
sensibilizacion del personal de tal manera que comprenda la necesidad de
conocer las opiniones y las percepciones de los usuarios de sus servicios. La
omision de la primera fase puede conducir a la pérdida de eficacia de los logros

perseguidos y desvirtuar los resultados de la autoevaluacién.

* Los mapas de procesos deben ayudar a mejorar la organizacion, por lo tanto se
debe continuar con el proceso de implantacion del mismo, ya que con ello se
lograra un gobierno eficaz de la organizacion. En las organizaciones excelentes

hay una estructura y estan alineadas con la estrategia, por lo tanto la version
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2013 del modelo EFQM dice que: “las organizaciones excelentes se reconocen
de manera generalizada por su habilidad para identificar y responder de forma
eficaz y eficiente a oportunidades y amenazas”. Para ello es necesario, continuar
con el proceso, estableciendo indicadores que midan la efectividad de los
procesos, que ayuden a interpretar lo que esta ocurriendo, introducir los cambios

necesarios y evaluar las consecuencias

Hace falta un responsable del voluntariado, que designe tareas y coordine con
las personas voluntarias, liderando a las personas y motivandolas. Una buena
gestién del voluntariado puede ser un indicador de una organizacion que valora
y gestiona en forma responsable los recursos. Ademas entrenan en su
capacidad como ciudadanos comprometidos con el pais y en la medida que la
experiencia resulte positiva, difundiran la mision de la organizacion, inspiraran a
otros a involucrarse en este tipo de proyectos o podran proyectar su experiencia

a otros aspectos de la vida laboral, social, publica, etc.

La atencién por teléfono también tiene gran relevancia en la imagen que se da al
usuario sobre la empresa, es por eso que una recepcionista que ayude con la
redireccién de las llamadas seria de gran ayuda, ademas que cuente con la
informacién necesaria y en caso de transferir la llamada a una extension
ocupada pueda tomar el mensaje para regresarle la llamada en cuanto el
personal esté disponible. El desafio es hacer mas eficiente el sistema y tomar
accion cuanto antes. Manejar la comunicacion telefénica es la clave para brindar
un servicio de excelencia, lo que se busca es atenderlo de manera inmediata,
cortés y amable; la espera en linea debe ser minima, ya que el usuario se
fastidia, a nadie le gusta esperar. Por lo que la sugerencia es dar una respuesta
rapida, no dejar que timbre mas de tres veces, dar una mejor utilizaciéon del
conmutador, ofrecer las opciones que den respuesta a sus necesidades, una
recepcionista que guie al usuario y brinde la satisfaccion que espera del
servicio, evitando falencias que pueden ser vistas por el usuario como una baja

calidad en el servicio.

Incorporar instrumentos de medicion de satisfaccion de los usuarios,

identificando cuales son los aspectos mas valorados por los usuarios y que
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inciden directamente en su nivel de satisfaccion (amabilidad, buen trato, claridad
en la informacion, predisposicion a escuchar, flexibilidad, capacidad para facilitar
soluciones, etc.); conocer ademas si se alcanzan los objetivos previstos y se
mide su crecimiento, cumplimiento y/o superacién; realizar comparaciones con
otras organizaciones respecto a cual es el nivel de satisfaccién de sus usuarios.
En cuanto a la medicion interna; para medir los resultados con el fin de
determinar las necesidades y expectativas de los usuarios, como tiempo
empleado, tiempo de espera, numero de reclamaciones, conocer si se han
recibido sugerencias y si se han implementado las mismas; saber en qué grado

se han utilizado nuevos e innovadores métodos para atender a los usuarios, etc.

Desarrollar indicadores que midan la percepcion de las personas, si hay algun
mecanismo para conocer de forma objetiva la satisfaccion del personal que
integran la organizacién respecto a si esta satisfecho con el ambiente de trabajo,
instalaciones, seguridad, salario, beneficios, conocer si se desarrolla una
comunicacion con el personal para averiguar sus prioridades y deseos; saber si
se reconoce el trabajo bien hecho; si se toma en cuenta las capacidades
profesionales de cada uno; si se toma en cuenta las opiniones del personal. En
cuanto a indicadores internos como formacion y desarrollo profesional: si se
realizan cursos, seminarios, participacion en equipos, comisiones etc.; conocer
si se realiza consultas sobre mejoras, creacién de grupos para la mejora; saber
si se reconoce el trabajo en equipo (reconocimientos y premios externos); si se
realizan actividades por las personas de la organizacion. Se compara los
resultados obtenidos de evaluaciones de los procesos internos con el fin de

tomar las mejores experiencias.

Para conocer la percepcion que tiene la sociedad, existen encuestas sobre si su
actividad repercute en el desarrollo econdmico de la sociedad, en especial en la
creaciéon de puestos de trabajo; conocer qué imagen tiene la organizacién frente
a otras; saber si las personas que han pasado por la organizacién, han llegado a
ser influyentes en su entorno; si los programas que se realizan tienen
repercusion en el vecindario; si existe algun plan para mejorar la percepcion en

la sociedad sobre la organizacion; si existe conciencia publica sobre el impacto
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del funcionamiento de la organizacion sobre la calidad de vida de los
ciudadanos, por ejemplo apoyando actividades deportivas, culturales,
actividades humanitarias, etc. Y en cuanto a indicadores internos: existen
mediciones acerca de indicadores de responsabilidad social, tales como
cumplimiento de normas medioambientales, uso de materiales reciclados,
reduccién de molestias, dafos y ruido; si se realiza apoyo a la participaciéon
social de ciudadanos, intercambio de conocimientos e informacion, programas
de prevenciéon de accidentes, prevencion y lucha contra el tabaquismo,
obesidad, etc.; si existe medicion de resultados sobre responsabilidad social (por
ejemplo informe de sostenibilidad), proteccion del medio ambiente, conservacion

de los recursos globales, igualdad de oportunidades de trabajo, etc.

Para las medidas de percepcién que se refieren a los resultados clave: se puede
averiguar de qué manera son medidos los resultados econdémicos y financieros
como: si se controla y gestiona el presupuesto; de que manera se controla el
rendimiento de los recursos materiales e inversiones en la organizacion; si se
realizan mediciones que analicen a otras organizaciones; si mide la organizacion
de forma periédica y sistematica los resultados de sus procesos, y
especialmente de los que son criticos para la elaboracion de sus productos o la
prestacidon de sus servicios; en funcion de los resultados obtenidos, cual es el

nivel de éxito.
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ENCUESTA DE SERVICIO AL USUARIO

La presente encuesta ha sido elaborada para con el fin de diagnosticar la calidad de los servicios
que presta el departamento de los servicios comunitarios del Consulado Ecuatoriano en New

York.

La informacion que proporcione sera utilizada para el Trabajo de Fin de Titulacién y con el objeto
de mejorar los servicios actuales. Sus respuestas seran completamente confidenciales.

M Ooooo =

® O0O0OO0OO0O0

> 00O

¢, Cémo contactdé usted por primera vez con los servicios comunitarios que presta el
Consulado Ecuatoriano en New York?

En Persona
Por Teléfono
Por fax

Por e-mail

Otro (por favor especifique)

Califique la calidad general de los servicios comunitarios del Consulado Ecuatoriano en
New York?

Excelente
Muy buena
Buena
Regular

Pobre
¢, Por qué motivo contacté usted con los servicios del Consulado ?
Atencion a las personas migrantes

El programa de informacién de salud

Relacionamiento con la comunidad

Basandose en su experiencia con los servicios de atencién al cliente, por favor, puntee
los siguientes aspectos:

Muy Buena/ | Mala | Muy
Buena Regular mala

Facilidad para contactar

Rapidez de la respuesta por teléfono

Resolucién del problema

Rapidez de la respuesta por mail

Profesionalidad de la persona que le atendio

5.

Por favor, puntee su grado de acuerdo o desacuerdo con las siguientes afirmaciones; LA
PERSONA QUE ME ATENDIO...

Totalmente De En Totalmente No lo
de acuerdo acuerdo desacuerdo en recuerdo
desacuerdo

Entendié mi problema
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Me escucho atentamente

Fue profesional

Rapidez en la respuesta por mail

Se expresaba de forma clara y facil de entender

Fue paciente

6.

Minutos

7.

® O 0O0O0O0

OO O0OO0O0O0O%®Y O0O0O0OO0O0

N
o

Al realizar una llamada habitual, ¢ cuanto debe esperar en linea?

¢ Qué nivel de conocimientos tenia el representante que lo atendi6?

Extremadamente informado
Muy informado

Un poco informado
Ligeramente informado

Nada informado

¢, Cuales son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?

Extremadamente probable
Muy probable

Un poco probable
Ligeramente probable

Nada probable

¢, Como se enterd de la existencia de los servicios que presta el consulado ecuatoriano?
Internet

Redes sociales

Radio

Television

Recomendacion de otra persona

Otro/Especifique

. Tiene usted algun comentario adicional o sugerencia sobre los servicios comunitarios

que presta el Consulado Ecuatoriano?

Muchas gracias por su colaboracién.

Preguntas para la encuesta para el personal de servicios comunitarios del

Consulado General del ecuador en New York.
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CRITERIOS AGENTES FACILITADORES
Criterio 1. LIDERAZGO
1a. Los lideres desarrollan la mision, vision, valores y principios éticos y actuan

como modelo de referencia de una cultura de Excelencia

1. Cual es el instrumento en el que usted se basa para la gestidon en el trabajo que
hace, Por ejemplo el instrumento estratégico que utiliza el gobierno es el Plan
Nacional de Buen Vivir, la constitucion de republica del ecuador, etc.?

2. Como logra tener éxito en los planes y proyectos que realiza, como se orienta para
cumplir el trabajo que tiene que desarrollar y lograr?

3. Cual es el propdsito o meta que tiene que cumplir, a qué aspira o como desea que
sea en el futuro o mas adelante de la area de la cual esta bajo su gestién?

4. Sabe qué actividades se van a desarrollar en el futuro?

Quiénes son, qué busca, qué hace, dénde, por qué y para qué lo hace?

Sabe qué valores y principios éticos actuan como modelo de referencia y de los que
se guia la organizacion?

Como logra la colaboracion dentro de la organizacién o sector?

Cbémo logra ser un modelo de referencia de una cultura de excelencia, como lograria
mejorar la calidad y eficiencia?

9. Como logra la colaboracion dentro de la organizacidén o con otros grupos de interés

1b. Los lideres se implican personalmente para garantizar el desarrollo,

implantacién y mejora continua del sistema de gestion de la organizacion

1. Cual es el sistema de gestion que utiliza para el despliegue de la estrategia. Por
ejemplo un mapa de procesos, para saber como se va gestionando el mismo?

2. Existe una estructura organizacional, con responsabilidades claramente definidas?

3. Se realiza un analisis FODA de cada proceso y de su cronograma, como establece
las mejoras precisas aprovechando la creatividad e innovacién de las personas que
componen los equipos?

4. Realiza reuniones con su equipo siguiendo un cronograma para saber si se estan

realizando las actividades?
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10.

Como realiza las revisiones periddicas de las actividades, Como sabe si se estan
realizando adecuadamente?

Gestiona las actividades de mejora aportando su creatividad, midiendo los
resultados alcanzados y comunicando los mismos?

Qué herramienta se utiliza para la gestion de la organizaciéon?

Como son gestionados el trabajo en equipo y la gestion de proyectos?

Como Apoyan y se involucran todos los lideres en las actividades de formacion y de
aprendizaje?

Se preocupan los lideres de evaluar la opinién de las personas acerca de la eficacia

de su gestidon?

1c. ¢Se implican los lideres en la identificacion y comprension de las necesidades

y expectativas de los usuarios , colaboradores y asociados, representantes de la

sociedad y fomentan y participan en acuerdos y grupos de mejora conjunta?

Cbémo se estructura un proceso de acuerdo con las tareas de la organizacion, y las
necesidades y expectativas de los interesados?

Como establece un marco adecuado para proyectos y trabajo en equipo?

Se utiliza un sistema de objetivos operativos o de medicion de rendimiento, por
ejemplo cuadro de mando integral, ISO?

Como capta las necesidades y expectativas de los usuarios, como sabe que es lo
que necesitan?

Como logra la colaboracion de entidades, colaboradores, instituciones?

Qué mejoras en su trabajo se han hecho en este afio?

Después de completar un proyecto, comprobar la eficacia del mismo cémo actua
para mejorar

Como se establece acuerdos y alianzas con los asociados, aliados, etc.?

1d. Los lideres refuerzan una cultura de excelencia entre las personas de la

organizacion? Fomentando la participacion de las personas en actividades de

mejora y les apoya y ayuda proporcionando los recursos necesarios, tanto para la

consecucion de sus objetivos, como los de las acciones de mejora, asi como el

reconocimiento al personal por los esfuerzos y logros alcanzados?
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Coémo respalda o promueve el lider una cultura de confianza?
Como le son delegadas las competencias y responsabilidades?
Como base para la mejora, como se realiza el trabajo en equipo?
Como mide el desempefio o comprueba el avance de un proyecto?

Ha sido alguna vez motivada con alguna clase de recompensa o reconocimiento?

o a0k wbh =

Al final de un proyecto como visualiza acciones de mejora, co6mo se proporciona la
retroalimentacion a los empleados para mejorar el desempefio tanto grupal como

individual?

1e. ¢ Definen e impulsan los lideres los cambios necesarios (pueden ser externos
como cambios en los gustos de los usuarios, aparicion de nuevos desarrollos
tecnolégicos, cambios en el marco legal, etc. Los cambios internos pueden ser
ocasionados por pérdidas de profesionales valiosos, cambios de motivacion de
las personas, limitaciones presupuestarias, etc.) para adaptar la organizacion a
las nuevas condiciones?. ¢;Garantizan la inversién, los recursos y el apoyo
necesarios para desarrollar dichos cambios ;Se comunican los cambios a los

grupos de interés?

1. Cuando hubo algun cambio, mejora o innovaciéon en su campo en qué le afecto o
influyo?

2. Cbémo se les comunica los cambios necesarios para adecuar la organizacién como

cambios de personal o salida de personal?

Como actuan cuando hay cambios en los gustos de los usuarios?

Cdémo actuan cuando hay cambios en el marco legal o normativo?

Cuando existe un desarrollo tecnoldgico existe inversion, recurso 0 apoyo necesario

para dichos cambios?

Como se procede cuando hay un cambio interno?

Qué pasa cuando no hay suficiente presupuesto para un proyecto?

Coémo se motiva a los usuario para que completen una clase?

Como apoya el lider a la consecucion de metas personales?
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0. Qué tipo de colaboracion externa recibe para llevar a cabo un proyecto?
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Criterio 2 Politica y Estratégia

2a. ;La politica y estrategia orienta a la organizacion a reconocer y satisfacer las

necesidades y expectativas del gobierno ecuatoriano, la informacion relativa a las

necesidades actuales y futuras de las personas de la organizacién y otros

interesados?

Cuales son los objetivos que pretende conseguir, las necesidades actuales y futuras
de los usuarios?

Cuales son los grupos de interés interno y externo( el analisis interno le proporciona
las fortalezas y debilidades y el analisis externo las oportunidades y amenazas)?
Las organizaciones excelentes desarrollan estrategias centradas en sus grupos de
interés, cuales son esas estrategias?

Qué hace la organizacién para recolectar la informacion y definir los segmentos de
mercado en los que opera?

Tiene una estrategia clara, delimitados objetivos y la manera como medira los
progresos?

Conoce las politicas publicas sobre movilidad humana, en cual de ellas se basa su
departamento?

La estrategia define los servicios y los impactos que se quiere obtener?

2b.¢Incluye el proceso de planificacion y revision de la politica y estrategia, los

resultados de los indicadores internos de rendimiento y de las actividades de

aprendizaje y autoevaluacion de la propia organizaciéon?
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Para una organizacién publica desarrollar la estrategia es definir objetivos
estratégicos que estén alineados con las politicas publicas, las necesidades de los
grupos de interés y la visién de los lideres

Como analiza el rendimiento de otras organizaciones?

Como mide las desviaciones en cuanto a la satisfaccidén de los usuarios?

Como sabe que los resultados son favorables para la organizacion?

La medicién debe ir dirigida al proceso y a sus resultados, con el objeto de mejorar

la calidad?
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2c. ¢Existe un proceso formal de revision y actualizacion de la politica y
estrategia que permite a la organizacion alcanzar los objetivos plasmados en la

mision, visién y valores definidos?

1. De qué manera se revisan y actualizan las politicas y estrategias de la
organizacién?

2. Como equilibra las necesidades de corto y largo plazo de los grupos de interés asi
como la adecuada satisfaccién y equilibrio entre sus necesidades y expectativas?

3. Cuales son las ventajas competitivas actuales y futuras (estas permitiran que la

organizacién supere a sus competidores)?

2d. ;El desarrollo de la politica y estrategia se plasma en un Plan Estratégico que
recoge y pondera adecuadamente las necesidades del corto plazo. Existe un
esquema de procesos clave que permite desplegar el denominado Plan
Estratégico y traducirlo a Planes Operativos para todas y cada una de las

unidades de la organizacion?.

1. Para que la estrategia sea ejecutada con éxito, tiene que plasmarse en planes,
programas, objetivos operativos y medibles, como se cumplen los planes
operativos?

La estrategia es monitoreada, actualizada o adaptada cuando es necesario?
Conoce cual es el plan operativo de la institucion?. Generalmente es para un afio.

4. El plan operativo es un instrumento para cumplir objetivos y desarrollar la
organizacién, qué acciones se realizan para cumplir esos objetivos?

5. Para la elaboracién del plan operativo necesito saber: Cual es el objetivo general,
Cuales son los objetivos especificos, Actividades y metas, Estrategia de trabajo,
plazo de ejecucion, responsabilidades?

6. Para el plan estratégico necesito saber que quero hacer este periodo, cuantos

recursos necesito, como lo financio?

Criterio 3: PERSONAS

3a. ;Existe un proceso formal para el establecimiento de un plan estratégico
especifico de gestion de recursos humanos, plenamente alineado con el Plan

Estratégico de la organizacion?. ;Contempla dicho proceso implicaciones tales
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como politicas de remuneracidon, reorganizaciéon, ascensos, reconocimientos,

beneficios sociales, etc.?

1. Cdmo gestiona los recursos humanos, quién tiene esa competencia?

2. Como se contrata el personal, hay alguna ley a la que se amparen o un acuerdo,
estatuto o convenio?

3. Como logra la participacion de personas capaces de ofrecer servicios de acuerdo a
las necesidades de los usuarios del servicio?

4. Cbomo se asegura o selecciona a las personas con las capacidades adecuadas para
desarrollar los planes de la organizacion?

5. Se apoya en una cultura de desempefio, por ejemplo implementando un esquema
de remuneracién, recompensa o reconocimiento, dialogo abierto?

6. Se pone atencion en las necesidades de los recursos humanos, por ejemplo
ofreciendo formacion, infraestructura adecuada, etc.?

7. De que manera se hace conocer las necesidades al equipo de trabajo?

3b. ¢Se evalua la efectividad del proceso de identificacion de necesidades de

conocimientos y competencias de las personas de la organizaciéon?

1. Existe una descripcion de los puestos de trabajo, especificaciones, requisitos de
formacién y experiencia para cada puesto?

2. Para tomar posicion de su puesto, se eligid una persona con cualificacion especifica,
Cual es su formacion o perfil profesional?

3. Como se gestiona la formacién del personal y como se evalua su eficacia (cémo se
evalua el desempeno)?

4. Qué hace la organizacion para identificar, clasificar y adecuar el conocimiento y las
competencias de las personas a las necesidades de la organizacion?
Como se le preparé para el puesto que desempefia, realizé algun entrenamiento?
De qué manera se apoya para la formacién a las personas, para que alcancen su
potencial?

7. Piensa que los recursos humanos son suficientes tanto cuantitativamente como
cualitativamente, por qué?

8. Que tipo de actividades se han presentado para fomentar oportunidades de

aprendizaje a nivel individual, grupal y organizacional?
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3c. ;Se fomenta la asuncion de responsabilidades y se facilita a las personas la

necesaria autonomia como para desarrollarse?
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Qué hace el equipo para apoyar la participacion individual y de los equipos en las
actividades de mejora?

Se fomenta y apoya a las personas, mediante conferencias y actos celebrados
dentro de la organizacion?

De qué manera se estimula la implicacion del comportamiento innovador y creativo?
Como son realizadas las reuniones del grupo, semanal, mensual, trimestral anual ?
Al tomar las decisiones el equipo, como se determinan las responsabilidades?

De qué manera trabaja de manera independiente y responsable?

Cuando trabajan en equipo de que manera logran un trabajo eficaz, cémo se

integran todos en un proyecto en comun?

3d. ;Se emprenden acciones que permitan identificar las necesidades de

comunicacion interna y se desarrollan las politicas, estrategias y planes de

comunicacion tanto en sentido vertical como horizontal, y de su utilizacién como

medio para compartir las mejores practicas y el conocimiento

Cuales son los medios y canales de comunicaciéon mas eficaces?

Cuales son los canales de comunicacion interna (circulares, memorandum, cartas,
correos, intranet)?

De qué manera se convocan las reuniones de caracter profesional, cursos de
formacién, etc.?

De qué manera se comparte la informacion, el conocimiento y las mejores
practicas?

Se evalula la eficacia de los planes de comunicacion?

Usted piensa que se facilita la circulacion e intercambio de informacion entre todos
los niveles?

Qué acciones se toman para la comunicacion vertical?

Qué acciones se toman para la comunicacion horizontal?

De qué manera se comparte el conocimiento con el equipo?
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3e. Tiene la organizacion definidos diferentes niveles de beneficios sociales y
ofrece a las personas instalaciones (oficinas y centros de trabajo) y servicios

(transporte, comedores, asistencia médica, etc.) de alta calidad?

1. Qué hace la organizacién en temas de remuneracién, traslado despidos y otros
asuntos laborales (deben estar en los estatutos)?

2. De qué manera de da reconocimiento al personal con el fin de mantener su nivel de
implicacion y asunciéon de responsabilidades?
Qué tipo de beneficios sociales, plan de pensiones, seguro tiene?

4. Una de las condiciones para ofrecer un servicio de calidad es ofrecer instalaciones,

oficinas, espacios seguros y acogedores para maximizar la atencion.

Criterio 4: ALIANZAS Y RECURSOS

4a. ;La politica de alianzas con colaboradores y asociados claves se basa en la
busqueda de un desarrollo mutuo, la transferencia de conocimientos, la mejora de
los procesos por medio del aprovechamiento de las sinergias y el apoyo a una

relacién innovadora y creativa?

1. Cdémo se identifica y planifica las oportunidades de alianzas clave?

2. Existen acuerdos con otras entidades en el desarrollo de diferentes actividades para
trabajar en equipo?
Hay colaboradores externos mencionelas, qué hacen y cual es su objetivo?
Participa en otros proyectos, eventos, foros, etc. En colaboracién con otras
organizaciones e instituciones?
Qué mejoras y aprendizaje se ha logrado con esas alianzas?
Se monitorea y evalla de forma periddica la implementacion y resultados de las

alianzas o colaboraciones?

4b. ¢;Se ha desarrollado e implantado una estrategia econémico financiera
alineada con las politicas y estrategias de la organizacion?. ;Estan
apropiadamente definidos los indicadores economicos y financieros y sus
resultados indican una gestion eficiente?. ;Se controlan asimismo los riesgos

financieros?
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De qué manera se alinea la gestion financiera con los objetivos que persigue la
organizacién?

Posee un presupuesto anual propio, de dénde procede la financiacion?

Existe una clara correlacion entre el plan financiero la politica y estrategia?

El plan financiero contempla las necesidades de corto, mediano y largo plazo?

Se revisa al final de cada ciclo la eficacia del proceso y se introducen mejoras como
consecuencia de dichas revisiones?

Estan definidos al menos los minimos exigibles como: balance, ingresos, gastos?

4c. ;Se gestionan eficientemente los activos (edificios, equipos y materiales) en la

organizacién, optimizando su rendimiento y ciclo de vida y garantizando su

seguridad?

Cuenta con el espacio suficiente para hacer su trabajo?

De qué manera se gestiona el mantenimiento y uso de los activos para mejorar el
rendimiento total de su ciclo de vida?

De qué manera la organizaciéon cuenta con un plan de contingencia o plan para
salvaguardar sus activos. Cuenta la organizacién con un seguro para los activos?
Existe algun proceso en cuanto a prevencion de riesgos laborales?

De que manera se logra la optimizacién de suministros e inventarios?

4d. ¢;Se identifican y se evaltan las nuevas tecnologias por su impacto en la

organizacion y en la sociedad y su adecuacion a la politica y estrategia?

© N o O

De qué manera son proporcionados los recursos tecnolégicos necesarios?

De qué manera se explota o usa la tecnologia existente para mejorar la eficacia y
brindar el servicio a los usuarios?

De qué manera se evalua la relacion coste-efectividad de las tecnologias usadas?
Existen procesos para identificar y aplicar nuevas tecnologias (hardware vy
software)?

Se cuenta con una red de servicios de informatica o redes de comunicaciones?
Cual es el software que utiliza a menudo?

Se ha realizado alguna innovacion en tecnologia?

De qué manera se asegura un uso seguro, eficiente y eficaz de la tecnologia,

mirando especialmente las capacidades de las personas?
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4e. ;Se mejoran los rendimientos de los sistemas informaticos, plataformas,
canales, productos y servicios ofertados, existentes en la organizaciéon y se
identifican y eliminan aquéllos considerados como obsoletos, se dispone ademas
de un proceso estructurado de identificacion de las necesidades de informacion y
conocimiento del personal, proveedores asociados y clientes internos y

externos?

1. Se dispone de una adecuada entrada y salida de la informacion en funcién de la
estrategia y la planificacion?

Se mantiene la informacion actualizada y se asegura su validez e integridad?

Se cuenta con un sistema de informacién propio para intranet?

Cual es el mecanismo que se usa para el acceso a la informacién?

Cual es el proceso que facilita al personal desarrollar sus actividad?

A

A través de que sistema se guardan los documentos, utiliza una clave para entran

en las bases de datos?

~

De qué manera se garantiza la seguridad de la informacién?
8. Quién tiene acceso al sistema de intranet, quién es el responsable de la difusién de
toda la informacién concerniente en la organizacion?

9. Existe algun mecanismo de seguridad de la informacion?

Criterio 5 PROCESOS

ba. ;Se ha desarrollado y se encuentra operativo un sistema de gestiéon de
procesos, preferiblemente basado en estandares del tipo ISO 9000, gestion

medioambiental, etc.?

1. Los servicios que la organizacion ofrece son desarrollados conforme a procesos,
hay un responsable de verificar el cumplimiento y puesta en practica?
En qué ambitos esta enfocada la gestion por procesos clave de la organizacion?
Se aplica a la gestidon por procesos algun sistema de gestion como ISO 9001,
14001, etc.?

4. A partir del esquema general de procesos se han implantado indicadores de

procesos para establecer objetivos de rendimiento?
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5b. ;Se recogen y utilizan informaciones y datos procedentes de los clientes,
proveedores internos y externos, o de las propias actividades de "benchmarking”,
y se tienen en cuenta en la definiciobn tanto de los objetivos como de las

propuestas de mejora drastica o continua?

1. Se puede tomar como referencia a uno de los servicios para realizar mejoras,
utilizando el benchmarking interno?
Se ha estudiado a la competencia para mejorar sus propios procesos?
Una vez identificado un proceso se ha coordinado actividades para realizar mejoras
en los procesos (Reingenieria de procesos)?

4. Qué hace la organizacion para identificar las oportunidades de mejora de los
procesos de prestacion del servicio?

5. Se evalua la eficacia y eficiencia de la implantacién de acciones de mejoras, para

garantizar los resultados deseados?

5¢c. ¢Se utilizan las informaciones tanto de clientes internos y externos como
andlisis de la demanda, para determinar sus expectativas y necesidades actuales
y futuras, tanto en cuanto a nuevos servicios como a los ya existentes, aplicando

la creatividad y la innovacion en el desarrollo de nuevos productos y servicios?.

1. Se promueve la creatividad, innovacion y participacién de las personas tanto las
pertenecientes a la organizacion como los ciudadanos en la mejora continua?

2. Qué hace la organizacion para conocer las necesidades y expectativas del
ciudadano (encuestas, analisis, sugerencias)?

3. Se ha identificado qué es lo que los usuarios esperan, es decir se conoce las
necesidades y expectativas actuales y futuras?

4. Se reconoce y recompensa las iniciativas innovadoras?

5d. ¢Existen procesos eficientes de comunicaciéon en la prestacion de servicios
de la organizacion, hacia los clientes actuales o potenciales asi como procesos
eficientes de servicio de atencion al cliente respecto de los productos y servicios

de la organizacion?

1. Existe un proceso de aseguramiento que garantice que los servicios se realizan de

acuerdo a especificaciones de disefio y desarrollo?
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2. Existe un proceso eficiente de comunicacion, distribucion y entrega de servicios
hacia los clientes actuales y potenciales?
3. Son detalladas las actividades que se van a realizar en cuanto al servicio y

responsables del mismo?

Se. ;Existen mecanismos de seguimiento que, a partir de las informaciones
recibidas de los clientes, nos permitan determinar su nivel de satisfaccion tanto
sobre los procesos de suministro y servicio de atencion, como hacia nuestra

organizacion y su modo de operarlos?

1. Se revisa la eficacia de los canales de comunicacion al culminar un programa o
proyecto, con el fin de tomar medidas correctivas?

2. Se establecen indicadores y objetivos en la ejecucién de los procesos, con el fin de
ser inclusivos y abarcar a gran parte de las necesidades reales del sector?

3. Se emplean encuestas periddicas para determinar e incrementar los niveles de
satisfaccion de los usuarios, relacionados a los servicios que presta?

4. Existe un buzén para quejas, reclamaciones y sugerencias?
Criterio 6 RESULTADOS EN LOS CLIENTES (USUARIOS)

6a. ¢ Se identifica y revisa de forma sistematica cudles son aquellos aspectos mas
valorados por sus usuarios y que inciden directamente en su nivel de
satisfaccion? ;Obtiene informacion directa y periddica relativa a la percepcion
que tienen los usuarios respecto a aquellos aspectos que inciden directamente en

su nivel de satisfaccion?

1. Se identifica y revisa de forma sistematica cuales son los aspectos mas valorados
por los usuarios y que inciden directamente en su nivel de satisfaccion (amabilidad,
buen trato, claridad en la informacién, predisposicion a escuchar, flexibilidad,
capacidad para facilitar soluciones, etc.)?

2. Se alcanzan los objetivos previstos y se mide su crecimiento, cumplimiento y/o
superacion?

3. Existen comparaciones con otras organizaciones respecto a cual es el nivel de

satisfaccion de los usuarios?
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6b. La tendencia de los resultados de los indicadores internos de rendimiento que
inciden en el nivel de satisfaccion de sus usuarios, ;abarcan los aspectos y dreas

relevantes y estan adecuadamente segmentados?

1. Para medir los resultados con el fin de medir las necesidades y expectativas de los
usuarios, como tiempo empleado, tiempo de espera, numero de reclamaciones, etc.

2. Se han recibido sugerencias y se han implementado las mismas?

3. En qué grado se han utilizado nuevos e innovadores métodos para atender a los

usuarios?

Criterio 7 RESULTADOS EN LAS PERSONAS

7a. Los resultados de los indicadores relativos a la percepcion que tienen todas
las personas respecto a aquellos aspectos que inciden directamente en su nivel
de satisfaccion. ;Se identifican, revisan y obtienen de forma sistematica cudles
son aquellos aspectos mas valorados por las personas y que inciden

directamente en su nivel de satisfaccion?

1. Se mide la percepcion de las personas que integran la organizacion respecto a si
esta satisfecho con el ambiente de trabajo, instalaciones, seguridad, salario,
beneficios, etc.?

2. Se desarrolla una comunicacion con el personal para averiguar sus prioridades y
deseos?

3. Se reconoce el trabajo bien hecho, se toma en cuenta las capacidades profesionales
de cada uno?

4. Se toma en cuenta las opiniones del personal, Hay algun mecanismo para conocer

de forma objetiva la satisfaccién del personal?

7b. Los resultados de los indicadores de rendimiento relativos a la percepcion
que tienen todas las personas respecto a aquellos aspectos que inciden
directamente en su nivel de satisfaccion, se identifican, revisan y obtienen de
forma sistematica cudles son aquellos indicadores internos que facilitan Ia
supervision y el entendimiento, y que se anticipan e inciden en la satisfaccion de

las personas de la organizacion?
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1. En cuanto a la formaciéon y desarrollo profesional, se realizan cursos, seminarios,
participacion en equipos, comisiones etc.?

Se realiza consultas sobre mejoras, creacién de grupos para la mejora?

Se reconoce el trabajo en equipo (reconocimientos y premios externos)?

Se realizan actividades organizadas por las personas de la organizacion?
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Se compara los resultados obtenidos de evaluaciones de los procesos internos con

el fin de tomar las mejores experiencias?

Criterio 8 RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

8a. La organizacion necesita conocer la percepcion de la sociedad tiene, como
encuestas, informes e la propia empresa o de organizaciones independientes,
informes de la administracion o de otros representantes sociales, prensa, otras
publicaciones, etc. ;Se identifican, revisan y obtienen de forma sistematica
cudles son aquellos aspectos mds valorados por parte de la sociedad y que
inciden directamente en su nivel de aceptaciéon y reconocimiento por parte de la

misma?

1. Existen encuestas sobre si su actividad repercute en el desarrollo econdmico de la
sociedad, en especial en la creacién de puestos de trabajo?
Qué imagen tiene la organizacion frente a otras?
Las personas que han pasado por la organizacion, han llegado a ser influyentes en
su entorno?
Los programas que se realizan tienen repercusion en el vecindario?
Existe algun plan para mejorar la percepcion en la sociedad sobre la organizacion?
Existe conciencia publica sobre el impacto del funcionamiento de la organizacion
sobre la calidad de vida de los ciudadanos, por ejemplo apoyando actividades

deportivas, culturales, actividades humanitarias, etc.?

8b. ¢ Se identifican, revisan y obtienen de forma sistematica cuales son aquellos
indicadores internos que inciden de forma significativa en el nivel de percepcion y
grado de aceptacion que tiene la sociedad de la organizacion? Como la incidencia
de la organizacioén en los niveles de empleo, niveles de integracion de la mujer en

el trabajo y sus efectos en la sociedad, etc.
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1. Existen mediciones acerca de indicadores de responsabilidad social, tales como
cumplimiento de normas medioambientales, uso de materiales reciclados, reduccién
de molestias, dafios y ruido?

2. Se realiza apoyo a la participacion social de ciudadanos, intercambio de
conocimientos e informacién, programas de prevencién de accidentes, prevencion y
lucha contra el tabaquismo, obesidad, etc.?

3. Existe medicidén de resultados sobre responsabilidad social (por ejemplo informe de
sostenibilidad), proteccion del medio ambiente, conservacion de los recursos

globales, igualdad de oportunidades de trabajo?

Criterio 9 RESULTADOS CLAVE

9a. /Recoge y compara la organizacion, de forma periodica y sistematica, las
Medidas de percepcion que se refieren a los resultados clave planificados por la
organizacion ¢Mide la organizacién sus resultados econémico y no
economicos?. ;Mide la organizacion de forma periddica y sistemadtica los
resultados de sus procesos, y especialmente de los que son criticos para la
elaboracion de sus productos o la prestacion de sus servicios como el tiempo de

lanzamiento de nuevos programas para la comunidad migrante?

1. De qué manera son medidos los resultados econémicos y financieros?
Como se controla y gestiona el presupuesto?
De qué manera se controla el rendimiento de los recursos materiales e inversiones
en la organizacion?

4. Se realizan mediciones que analicen a otras organizaciones?

9b. ;Recoge y compara la organizacion, de forma periédica y sistematica, los
datos correspondientes a los resultados de los indicadores econémicos y no
economicos de su sector?.

- resultados econdomicos y financieros pueden ser: cumplimiento de
presupuestos, flujo de caja, valor afadido, etc.

* - resultados no econdémicos pueden ser: plazos de desarrollo y lanzamiento de

nuevos servicios, plazos de entrega, indices de calidad, etc.

¢Mide la organizacion de forma periddica y sistematica los resultados de sus
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procesos, y especialmente de los que son criticos para la elaboracion de sus

productos o la prestacion de sus servicios?

1. ¢Mide la organizacién de forma peridédica y sistematica los resultados de sus
procesos, y especialmente de los que son criticos para la elaboracion de sus
productos o la prestacion de sus servicios?

2. En funcidén de los resultados obtenidos, cual es el nivel de éxito?
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