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RESUMEN

El estudio del marketing publico ha creado una nueva imagen de las instituciones
publicas a nivel mundial, ha permitido una nueva relacién entre los ciudadanos y el
gobierno. Sin embargo, en el Ecuador a pesar de los constantes esfuerzos por parte de
las instituciones publicas, en mejorar su imagen de servicio, los avances no han sido del
todo positivos; de aqui nace la necesidad de crear “Un Modelo de Marketing Publico
para las Unidades de Comercio Exterior y Extranjeria en la Coordinacion Zonal 6 del
Ministerio de Relaciones Exteriores, Comercio e Integracion” con el objetivo de
“Mejorar la atencion al usuario brindada por las unidades antes mencionadas, a través
de una correcta determinacion de las necesidades y aspiraciones del usuario”; utilizando
encuestas, grupos focales y entrevistas como métodos de investigacion. La mejora de
atencion al usuario es el logro de los resultados deseados; favoreciendo sus necesidades

de libre movilidad y crecimiento econémico-productivo.
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ABSTRACT

The study of Public marketing has created a new image of the public
institutions around the world and it has allowed a new relationship
between the citizens and the government. However, in Ecuador in spite
of the constant efforts of the public institutions to improve their service
image, the advances have not been completely positive. Consequently,
the need to create a “Model of Public Marketing for the Units of Foreign
Trade and Foreign Affairs in Zone 6 Coordination of the Ministry of
Foreign Affairs, Trade and Integration” emerged. The goal is to
“Improve the customer service provided by the previously mentioned
units through the correct delimitation of the user’s needs and
aspirations”. We employed surveys, focus groups, and interviews as
research methods. The improvement of customer service is the
accomplishment of this study, which contributes to satisfy the user’s
needs of free mobility and productive and economic growth.

Key Words: Public politics, customer service, marketing of services,
public management, marketing trends, marketing application.
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1. INTRODUCCION

El estudio del marketing Publico ha creado una nueva imagen de las instituciones
publicas a nivel mundial, ha permitido una nueva relacion entre los ciudadanos, el
gobierno y sobre todo ha ayudado a determinar qué servicios prestar, qué necesidades
satisfacer y como hacerlo, todo en respuesta a la ciudadania que cada dia es mas

exigente y cambiante. (Ramirez 2009, Cervera 2001, Lépez y Sanchez 2010)

En la actualidad el mundo es dinamico y virtual es decir estd en constante
cambio, esta relacion ha generado que los tiempos de los seres humanos sean cortos y la
vida se convierta en un proceso acelerado de minutos, también ha repercutido que los
actos dentro de la sociedad sean rapidos, precisos y agiles. En este contexto el
ciudadano vive realizando diligencias sean propias o laborales, las mismas que tienen

que ver con las organizaciones publicas de un pais. (Mesa, 2002)

La aplicacion del Marketing en el sector publico tiene sus origenes en los paises
miembros de la OCDE (Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos)
a mediados de los afos 70, quienes después de enfrentar una crisis capitalista, politica y
social inician una modernizacion del Estado (Ornelas y Ruiz, 2009), en donde se busca
una gestion publica que puedan proporcionar mejores, mas relevantes y mas servicios
publicos (Manning y Shepherd, 2009), se busca también satisfacer las demandas de la
sociedad de la época y sostener el bienestar y seguridad social de los ciudadanos,

aplicando principios de economia, eficiencia y eficacia (Aguilar, 2006).

A partir de estas afirmaciones las administraciones estatales, autonémicas,
provinciales y locales se ven envueltas en procesos de regeneracion, de cambio, que
conlleva a crear nuevos patrones de actuacion y comportamiento, comunes a nivel
internacional (Sanchez, 2007), ademas se crea un cuerpo de conocimientos y técnicas
para el sector publico, orientandolo hacia el rendimiento y los resultados; todo este
conjunto de tacticas han llevado a disefiar un nuevo sistema operativo publico, una
nueva filosofia de actuacion que da pié a la creacion de una Nueva Gestion Publica
(Olias de Lima; 2001).

El objetivo de esta nueva forma de gestion es establecer un sector publico que
opere exclusivamente en aquellas areas donde no exista un proveedor mas adecuado y

lo realice de forma eficiente y eficaz. Para ello, compite o colabora con el sector

N —
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privado, alli donde es posible, con el objetivo de satisfacer las necesidades publicas,
otorgandoles a los ciudadanos un papel cada vez més activo en el campo publico.
Realizando, ademas, reestructuraciones internas encaminadas a eliminar la burocracia y
la descentralizacion, a la adopcion de procesos mas racionales, a una mayor autonomia

y rapidez en la gestion, (Sanchez, 2006).

Después de las experiencias obtenidas a nivel internacional, recién en los afios 90
se inicia con el proceso de una Nueva Gestion Publica en Latinoamérica, que también
atravesaba por una crisis llena de desencuentros politicos, regimenes autoritarios, falta
de garantias individuales, desacuerdos econémicos, factores que influyen en la reforma
de los estados los cuales apuntan también a una nueva gestion publica, (Ramirez 2009,

Araya y Cerpa 2008) tal y como se puede observar en la siguiente figura:

Dimensiones
Medicion de Cualitativas de la
Resultados Gestion
Ciudadanos pueden
evaluar calidad,
Participacion cantidad y
Ciudadana y oportunidad de los
Transparencia bienes y servicios
recibidos

Tabla 1: Pilares de la Nueva Gestién Publica

Fuente: Elaboracion propia en base a la presentacion de Marianela Armijo
(Curso Politicas presupuestarias y gestion por resultados: Asuncion, Paraguay 7
al 10 de noviembre de 2006).

Durante los ultimos afios paises como: Brasil, Colombia, Venezuela, Uruguay,
Per(, Chile y Argentina han visto la mejora de la sanidad de la poblacién por un menor
consumo de tabaco, la reduccion de accidentes de trafico, la adopcion de conductas
medioambientales responsables, la disminucion del riesgo de incendios forestales, la

dotacion de reservas suficientes de sangre para urgencias hospitalarias; todos estos

N—
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objetivos buscan mejorar la calidad de vida de los ciudadanos, segin las necesidades
que presentan, y por ende pagan un precio menor al servicio privado pero cuantificado

como ingreso monetario al fin (Leon, 2012).

En Argentina se toma el ejemplo de las areas sociales como en el caso de la
Secretaria de Desarrollo Social Argentina, en donde predomina la orientacion al
usuario, la dimension profesional y la l6gica descentralizada propia de la aproximacion
servicial, se destaca también el actuar del Ministerio de Economia y Obras y Servicios
Publicos, que reflejan con claridad el predominio de la eficiencia, fuertemente orientado

al control y reduccion del gasto (Sanchez, 2006).

En Chile, se adopt6 el principio de descentralizacion y de autonomia para el
manejo de los recursos, la blasqueda de mejora en la eficiencia de los recursos
traspasados, la mejora de la gestion de recursos humanos y de la calidad de atencién a
los usuarios (Filgueiras, 2000).

Con todos estos antecedentes y después de haber consultado varias fuentes
escritas y digitales se llega a la conclusion de que existe informacion bibliografica sobre
Marketing Publico en forma de estudios conceptuales y de la nueva gestion de
administracion publica, es decir toda la informacion de esta nueva rama del Marketing
estd inmersa en diferentes temas de investigacion como: La Administracion Publica,
Nueva Gestion Publica, Nuevas reformas del Estado, Nuevas politicas del Estado,
Reformas de la Gestién Publica, La Nueva Politica Pablica, entre otras. (Carrillo y
Tamayo 1997, Mesa 2000, Toledo 2008, Vasquez Gutiérrez et al 2009, Oshorne y

Gaebler 1994). Pero dentro de todos estos temas se tratan frases de Marketing como:

e Revalidar los servicios prestados

e Crear servicios en funcion de la demanda de usuario
e Detectar las necesidades del usuario

e Satisfacer las necesidades del usuario

e Analizar la demanda y la oferta de servicios

o Verificar precios

e Mostrar al ciudadano los servicios que se brindan

e Verificar canales de comunicacion.

N —
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En el Ecuador la mala atencién al publico genera una reaccion en el usuario de
rechazo, a pensar que siempre los tramites en una oficina son burocréaticos y que los
servidores o funcionarios publicos son personas enojadas, impacientes, lentas y poco
profesionales, porque trabajan para el Estado teniendo de esta manera asegurado el pago
de salarios, lo que no ocurre en el sector privado, en donde los salarios dependen de los
ingresos generados por las ventas de productos o servicios. (Segin buzén de

sugerencias ubicado en la Coordinacion). (Anexo 1)

Las organizaciones publicas ecuatorianas eran sindnimo de lentitud, desorden,
burocracia, durante los afios 80 (Guevara, Espejel, Flores Vega, 2009), lo que ha
generado que los gobiernos se concienticen y estudien la necesidad de poder cambiar la
atencion a los ciudadanos, generando planes de atencion al usuario en sus diferentes
oficinas publicas, dependencias y ministerios. Como por ejemplo el Instituto

Ecuatoriano de Seguridad Social y el Registro Civil.

Esta problematica de la atencién al ciudadano en servicios publicos es fuerte y
debilita la imagen de este pais como agil y moderno, este tema se trata de reprogramar y
mejorar a partir de la aprobacion de la Constitucion del 2008, que en su articulo 280 se
establece que el Plan Nacional para el Buen Vivir es el instrumento al que se ajustaran
las politicas, programas y proyectos publicos; en el afio 2010 se crea la Secretaria
Nacional de la Administracion Pdblica como un intento de implementar la nueva
gestion publica en el pais, en la basqueda de servicios de calidad con eficiencia y
calidez, que ademas brindaria mayor flexibilidad en los procesos publicos. Otro
documento que avala este cambio es el Codigo Organico de Organizacién Territorial
Autonomia y Descentralizacién 2011 (COOTAD) se habla de la descentralizacion para
los gobiernos locales y la desconcentracion para las Coordinaciones y Subsecretarias

Regionales de la capital del Ecuador.

Sin embargo, en la practica y a pesar de los constantes esfuerzos por parte de las
instituciones publicas ecuatorianas en mejorar su imagen de servicio, los avances no han
sido del todo positivos; todavia existen quejas y reclamos por parte de los usuarios que
dia a dia acuden a las instituciones del Estado. Es por este motivo y debido a que no
existen escritos que documenten la aplicacion del marketing publico en el pais, que se
ha visto la necesidad de crear “Un modelo de Marketing Publico para las Unidades de

Comercio Exterior y Extranjeria en la Coordinacién Zonal 6 del Ministerio de
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Relaciones Exteriores, Comercio e Integracion”, de esta forma dejar constancia que la
practica y la teoria van de la mano para lograr satisfacer las necesidades del usuario.

La necesidad de aplicar el modelo a las unidades antes descritas, se debe a que
dichas unidades son de reciente creacion y se han detectado falencias en la prestacion de
sus servicios; de ahi nace el objetivo que es “Mejorar la atencion al usuario brindada por
las unidades de Comercio Exterior y Extranjeria de la Coordinacion Zona 6, a través de
una correcta determinacion de las necesidades y aspiraciones del usuario”. Para una
mejor comprension del tema se realizard una breve descripcion de la Coordinacion

Zonal 6 del Ministerio de Relaciones Exteriores Comercio e Integracion (MRECI).

La Coordinacion Zonal 6 (CZ6)-MRECI obtiene la desconcentracion de Quito en

el mes de Enero 2010 con el siguiente organigrama:

COORDINACION ZOMAL &

JNIDAD DE PLANIFICACION)
¥ SEGUIMIENTO

SOPORTE INFORMATICO

OMUNICACION SOC] AL f—

UNIDAD DE REI
LEGALI
MIGRATORIO:

) L EGALIZACIONES ¥ APOSTILLAS FINANCIERA

ADMIMISTRATIVA

O INMIGRANTE B

VISAS DE INMIGRANTE

FERLEY I- EMPADRONAMIENTO

Tabla 2: Organigrama de la CZ6-MRECI

Fuente: Unidad Administrativa Financiera de la CZ6
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La Unidad de Comercio Exterior, fue creada en el afio 2010, cubre las zonas de
Azuay, Cafar y Morona Santiago; se encarga de identificar a empresarios con capacidad
de exportacién y posibles exportadores, con el fin de promover la oferta de productos
tradicionales y no tradicionales, de los mercados y los actores del Ecuador, propiciando
la insercion estratégica en el comercio internacional. Las areas de accion con las
siguientes: Balcdn de Servicios al Exportador, Inteligencia Comercial, Promocion de

Exportaciones y Promocion de Inversiones.

La Unidad de Extranjeria, fue creada en el afio 2012; debido a la gran cantidad
de usuarios extranjeros que decidieron venir a vivir en la Zona 6 a partir del afio 2009
como parte de la promocion de Cuenca, como una ciudad para jubilados (Internacional
Living). Los servicios que brinda a la ciudadania extranjera son: Emision de Visas de
Inmigrante, Empadronamientos, Cancelaciones de Visa, Registro de Visas y

Transferencias de Visa.

La poblacién de estudio esta basada en el nimero de usuarios externos atendidos
en las respectivas unidades, tomando como referencia el periodo Junio-Diciembre 2012
para la Unidad de Extranjeria; y, la base de datos de productores que posee la Unidad de
Comercio Exterior; como parte de los usuarios internos la poblacion constituye todos

los funcionarios que laboran en las dos unidades.
2. CAPITULO 1: MATERIALES Y METODOS

El espacio fisico donde se realizd la aplicacién empirica, se encuentra en la
Coordinacion Zonal 6 del Ministerio de Relaciones Exteriores, Comercio e Integracion
ubicada en la Ciudad de Cuenca. Especificamente en las Unidades de Extranjeria y

Comercio Exterior.

Para la realizacion de las encuestas personales de este proyecto, se procedio a la
seleccion de la muestra, definiéndose como poblacion a los usuarios registrados y al
total de funcionarios de las Unidades de Extranjeria y Comercio Exterior, con los que se

contaba a la fecha de realizacion del estudio (Junio-Diciembre 2012). (Anexo 2).
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Instrumentos de medida para la Unidad de Comercio Exterior:

a) Encuesta personal a usuarios: Como método cuantitativo se ha utilizado un
cuestionario con preguntas abiertas y cerradas que, solicita percepciones
referentes a un conjunto de 7 items, sobre la ocurrencia de determinados hechos
(Anexo 3).

b) Encuesta personal a funcionarios: De igual manera como método cuantitativo
se utilizé un cuestionario anonimo con 20 items aplicado a cada uno de los
funcionario de la unidad, en una escala Likert de 1 a 5, en donde 1 es en
desacuerdo con la frase, no sucede nunca en la empresa (NO) y 5 es de acuerdo
con la frase, sucede siempre en la empresa (SI). Ademéas en el mismo
cuestionario se utilizd un conjunto de preguntas abiertas de 4 items que

solicitaba informacion sobre el ambiente laboral del funcionario (Anexo 4).

¢) Grupo focales: Como parte final y para evaluar la efectividad de los servicios
entregados a los usuarios después de las encuestas personales, se aplicd este
método de investigacion colectivista fue utilizado para analizar en conjunto las
actitudes, creencias, experiencias y sugerencias de los representantes de las

diferentes ramas productivas (Anexo 5).
Instrumentos de medida para la Unidad de Extranjeria

a) Encuesta personal a usuarios: Como método cuantitativo se ha utilizado un
cuestionario con preguntas abiertas y cerradas que ademas de requerir
informacion sobre datos personales y profesionales del encuestado, solicita
percepciones referentes a un conjunto de 5 items, sobre la ocurrencia de

determinados hechos (Anexo 6).

b) Encuesta personal a funcionarios: De igual manera como método cuantitativo
se utilizé un cuestionario anénimo con 20 items aplicado a cada uno de los
funcionario de la unidad, en una escala Likert de 1 a 5, en donde 1 es en
desacuerdo con la frase, no sucede nunca en la empresa (NO) y 5 es de acuerdo
con la frase, sucede siempre en la empresa (SI). Ademéas en el mismo
cuestionario se utilizd un conjunto de preguntas abiertas de 4 items que

solicitaba informacion sobre el ambiente laboral del funcionario. (Anexo 4)
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c) Entrevistas a profundidad: Como método cualitativo y para complementar los
datos obtenidos con el método cuantitativo; se ha utilizado un cuestionario para
lideres de las comunidades de extranjeros que mas han solicitado los servicios
de la Unidad en estudio; que incluyd preguntas informativas sobre actitudes y
reacciones de los usuarios. Ademas se aprovecho esta oportunidad para pedir su
colaboracion en el seguimiento de opiniones posteriores a la encuesta personal
(Anexo 7).

d) Grupos focales: Como parte final y para evaluar la efectividad de los servicios
entregados a los usuarios después de las encuestas personales, se aplicé este
método de investigacion colectivista fue utilizado para analizar en conjunto las
actitudes, creencias y experiencias de los representantes de las diferentes
comunidades de extranjeros. Se realiz6 en total 3 grupos focales (Anexo 8).

Muestreo:

La realizacion de entrevistas a profundidad en la Unidad de Comercio Exterior
no fue necesaria debido a que los datos obtenidos en las encuestas personales, fueron

suficientes para lograr el objetivo.

Para la ejecucién de los grupos focales en la Unidad de Comercio Exterior, se
tomo en cuenta a 12 representantes de los diferentes sectores de la produccion, con

quienes se trabajo en dos grupos focales.

La aplicacion de la férmula estadistica para una muestra aleatoria de tamafio «n»
con poblacion finita determinada por Fisher, entregé como resultado una muestra de 94
usuarios para la Unidad de Extranjeria y 46 usuarios para la Unidad de Comercio

Exterior, con un nivel de confianza de 95% y un error de estimacion del 10%. (Anexo 9)

Para la realizacion de las entrevistas a profundidad en la Unidad de Extranjeria
se tomd en cuenta a los segmentos geograficos de extranjeros que mas han solicitado los
servicios, dando por resultado un numero de 48 encuestados (25 americanos, 11

europeos y 12 latinoamericanos).

Para la ejecucion de los grupos focales en la Unidad de Extranjeria, se tomo en
cuenta a 36 representantes de las 3 comunidades que mas solicitan los servicios. Se

realizd un total de 3 grupos focales.
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3. CAPITULO 2: RESULTADOS
Unidad de Comercio Exterior:

A. Aplicacion de encuestas: se valoro la importancia de 4 items que son primordiales
para la consecucion de los objetivos y relacionados con la aplicacion del marketing
en la Unidad; se excluyeron 3 items que sirvieron para el sustento de los objetivos

especificos y el desarrollo del resto de métodos.
A continuacion se muestran los items base:

Figura 1

Servicios que utiliza

Promocion
de
Exportacion
es
49%

Inteligencia
Comercial
2%

Los usuarios que llegan a la unidad estan interesados en los requisitos para exportar

y conocer mas sobre los mismos.

Figura 2
Linea . Material de
Blanca Sectores prOductl\fos construccié
2% Flores ) n
79, Cueroy Alimentos  gg

procesados
28%

calzado
2%

Ceramica
utilitaria
5%

A pesar de que existen sectores productivos con mayor numero de actores, cabe

recalcar que todos son importantes y merecen atencion.



Figura 3

Canal de comunicacion

RADIO
4%

9%

PERIODICO
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El principal medio de comunicacion consiste en referencias personales, utilizando

el término de marketing se diria publicidad “boca en boca”.

Figura 4

Percepcion del servicio

REGULAR
7%

La percepcion del servicio por parte del usuario es calificado, como bueno y

excelente.
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B. Aplicacion de grupos focales: Debido a la demanda de usuarios y de los sectores
productivos se decidio, realizar 1 grupo focal con representantes de cada uno de los
sectores productivos, para de esta manera lograr equidad y conocer cada una de sus

inquietudes y sugerencias.

Los resultados que se obtuvieron, se presentan en relacion a los temas que mas

coincidieron entre los productores. Estos son:

1. Trabajo coordinado con instituciones afines: Como Céamara de Produccion,
Ministerio de Industrias y Productividad, Camara de Industrias, Municipios

entre otros.

2. Promocion de eventos: Esta fue un apreciacion de los pequefios productores,
quienes no estan al tanto de las Ferias, Misiones y capacitaciones que se

brindan.

3. Trabajo de campo: Debido a que la Coordinacion Zonal 6 abarca 3 provincias;
es necesario gque la captacion de potenciales exportadores y todos los servicios
sean entregados in-situ; o al menos exista informacion en los Municipios que

son los entes canalizadores de produccién.

Para poder realizar un mejor trabajo y de forma organizada, siempre con miras a
brindar un mejor servicio, se vio la necesidad de elaborar un “Manual de

Procedimientos” para la Unidad en estudio, mismo que se describe a continuacion.

N —
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Tabla 3

MANUAL DE PROCEDIMIENTO INTERNO | C6digo:C.Z.6-COM.E.

Mini Y
s Rufacianes Exteriorss, .
Comerso® egracon UNIDAD DE COMERCIO EXTERIOR Ee\_" Nlo'('j 1?‘ emision
oja e

1.Propésito

Describir los procedimientos aplicados para difundir y posicionar las potencialidades tradicionales
y no tradicionales de la regién 6 en el mercado internacional, mediante el trabajo conjunto con
micro y macro empresarios y entidades locales y nacionales.

2. Alcance:
Este procedimiento se aplica para la difusion y posicionamiento de las potencialidades
tradicionales y no tradicionales de los micro y macro empresarios de la zona 6, en el exterior.

3. Definiciones:

3.1.POA: Plan Operativo Anual

3.1. Lobbying: Cabildeo. Reuniones con empresarios y entidades publicas o privadas

4,5,6,7,DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO,DOCUMENTOS ASOCIADOS,REGISTROS
GENERADOS, RESPONSABLES

Ver hoja 2 de 3

8. LISTA DE DIFUSION
Ver registro RUPS 01 Control de Copias, entrega de documentos

9. FUNCIONES QUE ELABORARON ESTE DOCUMENTO
Comercio Exterior
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a) Aplicacion de encuestas: se valord la importancia de 4 items que son

primordiales para la consecucion de los objetivos y relacionados con la

aplicacion del marketing en la unidad; se excluyeron 4 items que sirvieron para

el sustento de los objetivos especificos y el desarrollo del resto de métodos. A

continuacion se muestran los items primordiales:

Figura 5

Lugar de residencia

MORONA
SANTIAGO
5%

CANAR GIRON

4% 2%
CHORDELEG GUA
2% 4%

En cuanto al lugar de residencia el 44% viven en otras ciudades alejadas de la

Coordinacion Zonal 6 del MRECI.
Figura 6

Canal de comunicacion

RADIO

OTROS 0%

4%
REFERENCIA
PERSONAL
27%

PERIODICO
0%

El internet es el canal de comunicacion mas utilizado para obtener la

informacidn sobre los servicios de la Unidad de Extranjeria.
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Calificacion del servicio recibido
MUY MALO

5% MALO
8%

EXCELENTE
11%

El servicio prestado al usuario es calificado como bueno y regular.

Figura 8

Servicios a implementar

INFORMACION
PORTELEFONO
18%

Las necesidades de los usuarios se ven claramente identificadas en el gréfico.
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b) Encuesta al talento humano: Los &mbitos evaluados con el personal de las dos

Unidades fueron:
Innovacién
e El personal tiene iniciativa para poner en practica nuevas ideas.

e En esta institucion podemos proponer cosas nuevas porque nos escuchan y

apoyan.
e Esta institucion hace cosas nuevas para mejorar.
Compromiso en atender mejor al usuario y con la calidad

e Todo el personal de las Unidades estd comprometido en atender mejor al

usuario.

e Los usuarios de nuestros servicios se encuentran satisfechos con nuestra

atencion.

o Nuestra area se esfuerza por cambiar y mejorar sus procesos internos.
e Importancia de capacitacién y desarrollo

e La institucion toma en serio la capacitacion del personal.

e Aqui tenemos oportunidades para el desarrollo y capacitacion de los

colaboradores.
Comunicacion desde autoridades

e Las autoridades comunican al personal los proyectos que la institucion esta

desarrollando.

e Nuestra area conoce los objetivos que debemos cumplir, porque son

comunicados oportunamente.
Trabajo en equipo

¢ En mi area todos trabajamos como un equipo.
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e Se toma en cuenta mi opinién para tomar decisiones que estan relacionadas con

mi trabajo.
Reconocimiento

e Vale la pena trabajar bien y esforzarse porque en esta institucion se reconoce y

premia mi esfuerzo.

eEn esta institucion existen incentivos al esfuerzo y compromiso con la

organizacion.
Satisfaccion con el trabajo

e Considero que el trabajo que realizo esta de acuerdo a mis capacidades e

intereses.

e Considero que los beneficios que recibo en este trabajo son buenos.
¢ Me gusta el trabajo que desempefio.

Control y seguimiento

e Se llevan a cabo evaluaciones del desempefio validas, pues se cuenta con la

informacidn necesaria para ello.
¢ El seguimiento que recibimos a nuestro trabajo es adecuado y suficiente.
¢ Creo que se necesita mas “mano dura” para controlar al personal

Adicionalmente y al final de la encuesta, se incluyeron cuatro preguntas
cualitativas, donde se buscaba que el personal pueda detallar lo mejor y lo peor de
su trabajo y lo mejor y lo peor de la institucién, asi como un espacio adicional para

recomendaciones y comentarios.
Resultados del proceso de diagnostico

Luego de revisar detenidamente los datos de la encuesta y los comentarios
realizados durante las entrevistas y en la parte cualitativa del formulario aplicado, se

puede concluir que los resultados son muy positivos.
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Empecemos analizando un dato global de factores de satisfaccion y de

factores de cultura organizacional.

Tabla 7
Factores que generan satisfaccion Factores culturales
Trabajo en equipo: 4.08 Compromiso atencion usuario:  4.55
Reconocimiento: 3.94 Importancia de capacitacion: 4.55
Satisfaccion con el trabajo: 4.38 Comunicacion desde autoridades: 3.77
Seguimiento y control: 3.45
Total satisfaccion: 4.13 Total factores culturales: 4.08

Como se puede evidenciar en este cuadro, el resultado global de los dos
elementos evaluados se ubica en 4, de un total de 5 puntos posibles, lo que

demuestra un excelente nivel en los dos grandes elementos evaluados.

Ahora bien, podemos notar que dentro de los factores de satisfaccion, el
unico elemento que tiene un puntaje bajo es el de reconocimiento, mientras que en
los factores culturales, el tema de seguimiento y control recibe la puntuacion mas

baja, por razones que explicaremos mas adelante.

Aplicacion de entrevistas de profundidad: Para aplicar esta técnica de
investigacion fue necesario aplicar un modelo de “Registro de personas atendidas”
en donde era muy importante que el usuario escriba su nacionalidad; pues esta
variable nos ayud6 a determinar las nacionalidades de los usuarios que mas

demandaban los servicios.

Una vez determinadas las nacionalidades se procedié a estructurar
segmentos por regiones geograficas, estos segmentos de usuarios se dividieron en 3

preguntas basicas que se describen a continuacion:

1. Motivacion principal para radicarse en el Austro: La respuesta fue estratificada

segun las nacionalidades, como se describe en la siguiente tabla.
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NORTEAMERICANO

EUROPEO

LATINOAMERICANO

e Gente culta

e Clima

¢ Nivel econdémico
e Recomendacion en
revistas e internet

e Familia

e Gente culta
e Nivel econébmico
e Calidad de vida

e Trabajo

e Familia

e Remuneracion en dolares

. Medio de comunicacién utilizado para conocer los servicios de la CZ6: De igual

manera

nacionalidades.

que en la pregunta nimero uno, la respuesta se diferencia por

Tabla 9 Medio de Comunicacion

NORTEAMERICANO

EUROPEO

LATINOAMERICANO

Blogs
Paginas web

Amigos

Pagina web oficial

Amigos

Amigos
Jefes

Familiares

. Valoracion del servicio recibido:

Tabla 10 Valoracioén del servicio

NORTEAMERICANO

EUROPEO

LATINOAMERICANO

Como fue el
procedimiento de
visa y la atencion

recibida

Regular

Regular

Bueno

En esta pregunta se ha encontrado algunos problemas de protocolo de

atencion al usuario, pero también la forma y percepcién cultural es un factor

importantisimo, debido a la diferencia cultural y de percepcion de servicios en las

diferentes regiones.
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d) Aplicacion de grupos focales: Se realizaron un total de 3 grupos focales con la
presencia de 12 ciudadanos de nacionalidad estadounidense, colombiana y peruana
distribuidos equitativamente, los mismos que segun el resultado de las encuestas

son los que mas demandan el servicio.

Cada grupo focal se realiz6 propiciando la discusion, haciendo un adecuado
uso del tiempo, posibilitando la participacion de forma equitativa, y propiciando

confianza para que expongan sus puntos de vista.

Los resultados que se obtuvieron en estos grupos focales se presentan en

relacion a los temas que mas coincidieron entre si. Estos son:

1. Problemas para acceder a un servicio personalizado: Los usuarios no pueden
acceder a la atencion en ventanilla debido a la gran cantidad de demanda, la

nula aplicacion de un sistema de turnos y falta de funcionarios en ventanilla.

2. Pagina web desactualizada: Los requisitos descritos en la pagina web del
Ministerio de Relaciones Exteriores, Comercio e Integracion no son iguales a

los requeridos en ventanilla.

3. Demora en el ingreso de carpeta: La percepcion del usuario es que los
funcionarios se toman mucho tiempo en el andlisis de las carpetas para ser
aceptadas, para lo cual sugieren se tenga por escrito los requisitos especiales o

particulares para cada caso en particular.

4. Necesidades a resolver: Entre los problemas que se deben atacar y que se
mencionaron con mayor insistencia son: incrementar una oficina del Registro
Civil, implementar un sistema de turnos por teléfono, incrementar funcionarios
para atencion telefénica, requisitos en inglés, informacién actualizada,

comunicar requisitos de visas en el portal de consulados extranjeros.

Como resultado de las entrevistas y encuestas se obtuvo una variable muy
importante que fue la demora en receptar la carpeta y despachar el tramite; por lo que se
vio la necesidad de crear un diagrama de flujo que permitio, detectar el cuello de
botella, es decir en qué punto del proceso se estancaba el tramite.

N —



Tabla 11: Diagrama de Flujo 1 de la Unidad de Extranjeria
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Tabla 12 Diagrama de Flujo 2 de la Unidad de Extranjeria
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4. CAPITULO 3: DISCUSION

Se ha logrado el objetivo que es “Mejorar la atencion al usuario brindada por las
unidades de Comercio Exterior y Extranjeria de la Coordinacion Zona 6, utilizando
para ello una metodologia de investigacion cuantitativa y cualitativa, generando un
manual de procedimientos de atencion al cliente y un diagrama de flujo que permitid

ubicar el origen de la demora en los trdmites de los usuarios.

Una de las tendencias mas visibles es el promedio de espera para ser atendido,
anteriormente el usuario debia esperar 1 hora para ser atendido, en la actualidad el
promedio de espera es de 30 minutos, factor que de todas formas sigue siendo

preocupante.

El patron de comportamiento cultural es muy notorio es decir, la forma de
evaluar los servicios recibidos depende mucho de las caracteristicas culturales de donde
viene el usuario, no es lo mismo la respuesta obtenida de un ciudadano peruano y un

ciudadano estadounidense.

Durante la investigacion se ha visto en la necesidad de aplicar ciertas
herramientas de marketing, como el enfoque de orientacion al mercado y marketing
relacional, para obtener un mejor y mutuo intercambio entre los usuarios internos y
externos; esto a su vez conlleva a una mayor satisfaccion de las necesidades de los
usuarios externos y a orientar mejor el servicio (producto) ofrecido. De igual manera, la
aplicacion del marketing en lo que se refiere a la conformacion de una cultura
organizacional orientada al usuario por parte del usuario interno. Estos aspectos de
aplicacion del marketing deberian integrarse efectivamente a los procesos de direccion

de todos los establecimientos publicos.

Por ultimo, como propdsito futuro de esta investigacion, se deberia aplicar este
proceso de marketing publico a todas las Unidades de la Coordinacion Zonal 6; para de
esa manera valorar la experiencia del usuario interno y externo global de la
Coordinacion. Ademas se deberia aplicar una nueva encuesta a los usuarios tanto
internos como externos de las unidades estudiadas, después de un cierto tiempo, esto
ayudara a detectar nuevas falencias y de esta forma tomar métodos correctivos, lo cual

sera de sumo interés para la mejora de la gestion en la Coordinacién.

N —



Serran0 ——J

5. CONCLUSION

Con los datos obtenidos en este trabajo se demuestra que toda actividad del gobierno,
y particularmente del servicio publico, puede considerarse objeto de estudio y de

aplicacion del marketing.

Siempre es necesario renovar los procesos de atencion al usuario y estar pendiente

de sus observaciones y sus necesidades.

Un usuario satisfecho es el producto de un cambio en el nuevo proceso de gestion

publica, que se esa emprendiendo en el Ecuador.
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COORDINACION ZONAL 6 DEL MINISTERIO DE
RELACIONES EXTERIORES, COMERCIO E

INTEGRACION

TOTAL PERSONAS ATENDIDAS
PERIODO JUN-12/DIC 12
UNIDAD DE COMERCIO EXTERIOR

MES USUARIOS
jun-12 22
jul-12 26
ago-12 9
sep-12 13
oct-12 8
nov-12
dic-12 1
TOTAL 87

Serrano

Fuente: Coordinacion Zonal 6 del Ministerio de Relaciones Exteriores Comercio e

Integracion

COORDINACION ZONAL 6 DEL MINISTERIO DE RELACIONES
EXTERIORES, COMERCIO E INTEGRACION

TOTAL PERSONAS ATENDIDAS
PERIODO JUN-12/DIC 12
UNIDAD DE EXTRANJERIA

MES VISAS DE CONSULTAS TOTAL
RESIDENCIA EMPADRONAMIENTOS VARIAS
julnz' 57 272 42
jul-12 234 280 s14
9 136 264 252 652
Sefz' 123 295 451 860
o 122 379 813 L34
o 109 258 784 151
dilcz' 150 284 441 875
TOTAL 931 1.480 3.203 s 70n

Fuente: Coordinaciéon Zonal 6 del Ministerio de Relaciones Exteriores Comercio e

Integracion.
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Coordinacion Zonal 6 Ministerio de Relaciones Exteriores Comercio e Integracion
Evaluacidn de Servicio en la Unidad de Comercio Exterior

Estimado empresario de la manera mas comedida solicitamos nos ayude con la presente
encuesta con el fin de recolectar informacion sobre el servicio prestado por la unidad,
con miras a brindarle una mejor atencion.

1. Sefiale con una (X). ¢(Conoce usted que en la Coordinacion Zona 6 del
Ministerio de Relaciones Exteriores existe la Unidad de Comercio Exterior,
la misma que le informa y le ayuda sobre como abrir mercado en otros
paises?

Sl NO
Si su respuesta fue NO, ayudenos con su correo electrénico al cual le
enviaremos toda la informacion y servicios que brindamos con miras a
convertirle en un usuario activo de nuestra unidad.

2. ¢Por qué medio se entero de la Unidad de Comercio Exterior?
Radio TV Internet Periddico
Referencia personal Otro especifique

3. Simarco la opcion Internet. ¢La informacidn detallada en la web le ayudé a
resolver sus dudas?

Sl NO
Si su respuesta fue NO. Explique porque

4. Encierre en un circulo. ;Cuantas veces usted ha visitado o contactado la
Unidad de Comercio Exterior?
cinco veces 0 mas tres veces una vez nunca

Si su respuesta fue NUNCA. Explique porque

5. Marque con una (X). Ha recibido invitaciones via e-mail para los eventos
que realiza la Unidad de Comercio Exterior.

Sl NO
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6. Marque con una (X). Cuantas veces ha asistido a los eventos que realiza la
Unidad de Comercio Exterior.

cinco veces 0 mas tres veces una vez nunca

Si su respuesta fue NUNCA. Explique

7. Marque con una (X). ¢Como califica usted la asistencia brindada por parte
del personal ya sea en los eventos, contactos o visitas a la oficina de la
Unidad?

Malo Regular Bueno Excelente

8. Escriba ¢Cuales serian sus dias y horario apropiados para asistir a un
evento?

Explique:

9. ¢Cuales piensa usted son los servicios que se deberian implementar o
mejorar dentro de la unidad?

10. En miras a mejorar nuestro servicio escriba ¢Cuales son sus comentarios y
sugerencias a cerca de la unidad?

GRACIAS POR SU AYUDA

o0
S
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ENCUESTA
Esta encuesta busca conocer mejor los niveles de satisfaccion del personal que labora en la Unidad de Extranjeria de la Coordinacion Zonal 6 del
Ministerio de Relaciones Exteriores, Comercio e Integracion y busca resultados que nos permitan mejorar. Es ANONIMA (no ponga su
nombre) y conteste muy sinceramente.

A continuacién encontrara algunas frases que hablan sobre esta institucion. Léalas detenidamente y piense si esta 0 no de acuerdo con cada una.
Si esta totalmente de acuerdo marque 5 si no estd de acuerdo, marque 1. Pude marcar también ndmeros intermedios (2,3,4) si considera que
representan mejor su opinion.

1: En desacuerdo con esta frase, no sucede nunca en la empresa (NO)
5: Estoy de acuerdo con la frase, sucede siempre en la empresa (SI)

NO

Si

| 1 [Elpersonal tiene iniciativa para poner en practica nuevas ideas. |12 ]3] 4]5]
| 2 [Todo el personal de las unidades esta comprometido en atender mejor al usuario. |1 23] 4]5]
| 3 |Enesta institucion podemos proponer cosas nuevas porque nos escuchan y apoyan. |12 ]3]4]5]
| 4 [Aqui tenemos oportunidades para el desarrollo y capacitacion de los colaboradores. |1 [ 2]3]4]5]
| 5 [En mi area todos trabajamos como un equipo. |1 [2]3]4]5]
| 6 | Vale la pena trabajar bien y esforzarse porque en esta institucion se reconoce y premia mi esfuerzo. |12 ]3]4]5]
| 7 [Sellevan a cabo evaluaciones del desempefio vélidas, pues se cuenta con la informacion necesariaparaello. | 1 [ 2 [ 3 | 4 | 5]

| 8 |Nuestra area conoce los objetivos que debemos cumplir, porque son comunicados oportunamente. | 1] 2] 3] 4]5]
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| 9 |Estainstitucion hace cosas nuevas para mejorar. |1 ] 23] 4]5]
| 10 |En esta institucion existen incentivos al esfuerzo y compromiso con la organizacion. |1 ] 23] 4]5]
| 11 |El seguimiento que recibimos a nuestro trabajo es adecuado y suficiente. |1 23] 4]5]
| 12 |Los usuarios de nuestros servicios se encuentran satisfechos con nuestra atencion. |12 ]3]4]5]
| 13 |Me gusta el trabajo que desempefio. |1 23] 4]5]
| 14 |Nuestra area se esfuerza por cambiar y mejorar sus procesos internos. |12 ]3]4]5]
| 15 |Se toma en cuenta mi opini6n para tomar decisiones que estan relacionadas con mi trabajo. |1 ]2 ]3] 4]5]
| 16 | Considero que el trabajo que realizo esta de acuerdo a mis capacidades e intereses. |1 ]2 ]3] 4]5]
| 17 |Creo que se necesita méas “mano dura” para controlar al personal |1 ] 23] 4]5]
| 18 |Las autoridades comunican al personal los proyectos que la institucion esta desarrollando. |12 ]3]4]5]
| 19 |Considero que los beneficios que recibo en este trabajo son buenos |1 2] 3]4]5]

| 20 |Lainstitucion toma en serio la capacitacion del personal. | 1| 2] 3] 4]5]
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En esta segunda seccion, anote libremente todo lo que desee en relacion con las siguientes frases:

Lo mejor de mi trabajo es:

Lo mejor de esta institucion es:

Lo peor de mi trabajo es:

Lo peor de esta institucion es:

Finalmente, utilice este espacio para cualquier comentario que desee hacer explicando sus respuestas o inquietudes sobre las
preguntas realizadas:
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Coordinacion Zonal 6 Ministerio de Relaciones Exteriores Comercio e Integracion
Encuesta usuarios en la Unidad de Extranjeria
1. Marqgue con una (X). ¢ Cual es el motivo de su presencia en nuestro pais?

Residencia Trabajo Voluntariado
Turismo Otras__

2. ¢Cual es la ciudad en donde vive?

3. ¢Por qué eligio esta ciudad para vivir?

4. ¢Cudl es su pais de procedencia?

5. ¢Por qué medio se entero de la apertura de la Unidad de Extranjeria?
Radio TV Internet Periddico
Referencia personal
Otro especifique cual

6. ¢Como califica usted el servicio recibido por el personal?

Muy Malo Malo Regular Bueno
Excelente

7. ¢Cuales piensa usted son los servicios que se deberian implementar dentro
de la unidad?

8. ¢Cuales son sus comentarios a cerca de la Unidad?

GRACIAS POR SU AYUDA

(N
7
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Total
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FORMULA DE ESTIMACION DE LA MUESTRA (REAL)

Universo

Muestra | S™79€ | \iel | Probabilidad | TroPaPilidad
(n) estlrFea;mon confianza (0) | a favor (p) en ((:g)n 1)
10,00% | 1,960 50% 50%

95%

(N)
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