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RESUMEN

En este trabajo se presenta un analisis sobre la politica migratoria y el proceso de
emision de visas ecuatorianas para no inmigrantes de tipo 12-V a 12-X que lleva a
cabo el Ministerio de Relaciones Exteriores, Comercio e Integracion a través de la
Direccion de Migracion y Extranjeria. Esta investigacion que incluye una propuesta
sustentada en el modelo organizacional de gestion por procesos, inicia con el andlisis
de la politica migratoria de recepcion durante el periodo 2000 — 2009 en el capitulo 1,
pasando por el sustento normativo, institucional y académico de la gestién por
procesos en el capitulo I1. Posteriormente, en el capitulo 111 se muestra el detalle del
diagnostico de la situacion actual del proceso sefialado; identificando las actividades
criticas, actividades fuertes y con oportunidades de mejora.

Se ha tomado la retroalimentacion de los usuarios externos e internos como parte de la
propuesta, la misma que se presenta en el capitulo V. En el siguiente capitulo se
presenta la propuesta como tal, con alternativas puntuales sobre el proceso. Para las
sugerencias se ha implementado herramientas de gestion por procesos como diagramas
de flujo, caracterizacion del proceso, descripcion del proceso y de los subprocesos, asi

como el programa de simulacion SIMULS.

Finalmente el capitulo VI muestra las conclusiones y recomendaciones obtenidas
como resultado de la investigacion. Las fuentes principales de informacion para este
trabajo han sido la observacion de campo, entrevistas semi estructuradas realizadas
tanto a funcionarios del proceso como a usuarios externos, asi como revision

documental y bibliografica.

Palabras clave: Procesos, mejoramiento de procesos, Vvisa, no inmigrantes,

inmigracion, Direccion de Migracion y Extranjeria de Ecuador.



1. Introduccién

Los continuos cambios que experimenta la sociedad a la par de los requerimientos de las
personas, ha exigido que las organizaciones intenten caminar al mismo ritmo. Por ello, a
lo largo de los afios se han adoptado modelos organizativos con el fin de obtener
mejores resultados. Actualmente, el modelo de gestibn con mas reconocimiento y
adaptacion en las organizaciones, debido a los mdltiples beneficios identificados es la

gestidn por procesos.

Este modelo basado en sistemas que interactlan para obtener resultados, sean estos
bienes o servicios, permite tener una concepcién mas clara de qué productos obtienen
las organizaciones en su quehacer diario, convirtiendo al usuario o cliente en
protagonista de su gestion. El enfoque en el usuario y el objetivo de cumplir con sus
requerimientos, ha permitido que cada vez mas organizaciones la adopten y encuentren

beneficios asociados.

Brindar servicios en el sector privado o publico involucra una serie de procesos que en
conjunto pretenden satisfacer las necesidades cambiantes del usuario. Esto implica que
los servicios deban ser evaluados interna y externamente de forma continua, a fin de
identificar posibilidades de mejora para satisfacer al usuario; mas ain cuando se trata de

servicios publicos cuyo principal fin es el bienestar de la sociedad.

En el Ecuador, con el concepto del Buen Vivir y el pronunciamiento de la nueva
constitucion politica, la intervencion del usuario se convierte en prioridad y en la base
sobre la cual se construye el desarrollo y el bienestar de toda la sociedad. Por ello las
organizaciones del sector publico ecuatoriano con el afan de mejorar sus servicios se
han anclado a este modelo organizativo a partir del afio 2003. Los pasos que se han
dado hasta el momento han incluido la evaluacion de resultados, estructuracion de
estatutos, incorporacion de herramientas, entre otros elementos; sin embargo es

necesario evaluar si esta adopcion ha sido completada.

El Ministerio de Relaciones Exteriores, Comercio e Integracion como rector de la
politica exterior tiene a su cargo la prestacion de varios servicios, que se rigen al igual
que toda la institucion, bajo el modelo organizacional de gestion por procesos. Entre

€s0s servicios se tiene las visas para no inmigrantes, destinadas a extranjeros que arriban



temporalmente al pais por una situacion especifica. La Direccion de Migracion y
Extranjeria es la unidad encargada de emitir las visas de este tipo, con excepcion de la

visa de refugiados que esta a cargo de la Direccidn de Refugio.

Como parte de la implementacion de la gestion por procesos en el ministerio
mencionado, se cuenta a partir del afio 2007 con el Estatuto Organico de Estructura
Organizacional de Gestion por Procesos, el cual marca las pautas de la gestion de cada
una de las unidades de la institucion. Entre otras herramientas se tiene a la evaluacion,
que aborda tanto la evaluacion cualitativa como la cuantitativa. Sin embargo, con este
trabajo se espera llegar con mayor detalle a la implementacion de la gestién por
procesos en un servicio especifico, para analizar hasta qué punto se ha podido concretar

el modelo organizativo.

2. Tema

Anadlisis de la politica migratoria y sobre el proceso actual de emision de visas para no
inmigrantes de tipo 12-V a 12-X con una propuesta de mejora basada en herramientas

de gestion por procesos y retroalimentacion de involucrados.

3. Planteamiento del problema

La evaluacion de los servicios publicos constituye un elemento primordial de la gestién
publica; ya que como el articulo 53 de la Constitucion ecuatoriana de 2008 menciona
“Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios publicos deberan
incorporar sistemas de medicion de las personas usuarias y consumidoras, y poner en

practica sistemas de atencidn y reparacion [...]” (CE 2008).

Las visas para no inmigrantes, es uno de los servicios al publico que brinda el
Ministerio de Relaciones Exteriores, Comercio e Integracion, y al momento es comudn
encontrar usuarios que expresan su disconformidad con el proceso. Si bien la mayoria
de ellos no expresan sus opiniones a viva voz, por recelo a que quizd su
pronunciamiento sea motivo para que rechacen su solicitud; entre quienes esperan por el
tramite se escuchan los reclamos. Muchos de ellos se quejan de la escasa y a veces

confusa informacion que existe sobre el proceso, de los tiempos de espera considerables



hasta obtener respuesta, del poder que ejerce el personal de seguridad sobre la

informacion, entre otros inconvenientes.

De parte del Ministerio de Relaciones Exteriores Comercio e Integracion, en la
direccion encargada del proceso de emision de visas para no inmigrantes, se sefiala que
actualmente se rigen bajo el modelo de gestion por procesos pero que no disponen de
informacidn documentada especifica del proceso. En base a lo anterior se establecen dos

problemas:

e El bajo nivel de satisfaccion de usuarios externos con el proceso de emision de
visas para no inmigrantes del Ministerio de Relaciones Exteriores, Comercio e
Integracion (MRECI).

e Incompleta adopcion del modelo de gestion por procesos implementado por la
Direccion de Migracion y Extranjeria del Ministerio de Relaciones Exteriores,
Comercio e Integracion (MRECI).

4. Supuesto

El grado de aplicacion del modelo de gestion por procesos en el proceso de expedicion
de visas para no inmigrantes 12-V a 12-X influye en el grado de satisfaccion de los

usuarios externos.

5. Variables

5.1 Variable independiente

Grado de aplicacion del modelo de gestion por procesos en el proceso de visas para no
inmigrantes 12-V a 12-X.

5.2 Variable dependiente

El grado de satisfaccion de usuarios externos.



6. Objetivos

6.1 Objetivo general

Plantear una propuesta de mejora al proceso de emision de visas para no inmigrantes del
Ministerio de Relaciones Exteriores, Comercio e Integracion, basado en el analisis de la

politica migratoria por medio de herramientas de gestion y mejoramiento de procesos.

6.2 Objetivos especificos

e Describir las actividades que conforman el actual proceso de emision de visas
para no inmigrantes del Ministerio de Relaciones Exteriores, Comercio e
Integracion, de manera que se identifiquen oportunidades de mejora.

e Tomar los testimonios de usuarios externos por medio de entrevistas a
extranjeros que han solicitado al menos una vez la visa para no inmigrante, asi
como a funcionarios del proceso para cumplir con la retroalimentacion del
proceso.

e Incluir sugerencias puntuales para las actividades del proceso que actualmente

presentan dificultades.

7. Alcance

La investigacion se realizd en el Ministerio de Relaciones Exteriores, Comercio e
Integracion de la ciudad de Quito, en el edificio ubicado en la avenida 10 de Agosto
1855 y Carrion. El eje central de la investigacion se desarrollé en la Direccion de
Migracion y Extranjeria con el proceso de emision de visas para no inmigrantes de tipo
12-V a 12-X. Se considera estos tipos de visas debido a que son atendidas por medio de

ventanillas; excluyendo a las visas 12-1 hasta 12-1V, cuyo tratamiento es diferente.

Con la finalidad de cumplir los objetivos propuestos, la investigacion aborda la
identificacion de los pasos que forman el actual proceso; el detalle de las fases que
presentan dificultad y las que no generan inconvenientes. Posteriormente se plantea una
propuesta frente a los puntos débiles dentro del proceso, con el aporte de los

involucrados y la implementacion de herramientas de mejoramiento de procesos.



La informacion presentada se basa en fuentes como observacién de campo, revision
documental y entrevistas tanto a funcionarios dentro del proceso en analisis, asi como a
usuarios externos de este servicio. También se cuenta con sustento normativo legal y
administrativo, como el Estatuto Organico de Estructura Organizacional de Gestion por
Procesos del MRECI, el cual marca las directrices de la gestion y que servira como

referencia para esta investigacion.

Con el propdsito de no generar algin inconveniente a los funcionarios involucrados en
el proceso, que han aportado con sus opiniones, percepciones e informacion, no se los

identifica en el presente trabajo.

8. Justificacion

Partiendo de que la primera linea de investigacién a la que se acoge la Maestria en
Gestion Puablica, se denomina politicas y estrategias y que abarca los “estudios de los
procesos e intervenciones que buscan, en el area publica, la alteracion de la distribucion
de recursos en la produccién de bienes y servicios colectivos”; se busca concretar los
conocimientos adquiridos durante la maestria, en un espacio especifico que involucra la

gestion pablica, como es el proceso de emision de visas para no inmigrantes.

La evaluacion a cualquier nivel es primordial, para reconocer el estado actual y
estructurar cambios que mejoren la gestion; tomando en cuenta que cualquier proceso es
susceptible de mejora y que todo lo que se realiza esta contenido dentro de un proceso.
La gestion publica no es la excepcion y como menciona el articulo 85 de la Constitucion
de 2008 “[...] las politicas publicas y la prestacion de bienes y servicios publicos se
orientaran a hacer efectivos el buen vivir y todos los derechos, y se formularan a partir
del principio de solidaridad. [...]” (CE 2008).

Con base en lo anterior es necesario investigar cbmo avanza el nuevo modelo de gestion
adoptado por el sector publico en el Ecuador a partir del afio 2003, denominado gestién
por procesos; cuyo protagonista y fin es el usuario externo. De ahi que la satisfaccion y
retroalimentacion del usuario externo es la piedra fundamental para dar cambios
acertados en el mejoramiento de procesos; mas aun cuando los usuarios como en este
caso son extranjeros y la reproduccion de sus experiencias influiran en la imagen del

pais a nivel internacional.



La presente investigacion si bien constituye un aporte al analisis de la gestion pablica en
el Ecuador basado en un modelo de gestion; se espera que sea un aporte en lo préctico,
tanto a nivel organizacional con el involucramiento de cada uno de los funcionarios
como sistema, como para los usuarios externos, quienes son en ultima instancia los
beneficiados por el proceso en mencion. Asimismo, tomando los beneficios de la
gestion por procesos; la implementacion de estas herramientas, se espera acerque los
servicios a los usuarios reduciendo los niveles de incertidumbre y pudiendo mejorar los

niveles de satisfaccion.



Capitulo I: Politica y gestion estatal en tema migratorio de recepcion

La migracion internacional entendida como la respuesta a factores de expulsion o de
atraccion de determinado lugar; provoca efectos tanto a nivel micro en la vida familiar,
como a nivel macro en la gestion de los diferentes gobiernos. Por tal motivo, en este
capitulo se realza su importancia por medio de la gestion de los gobiernos de turno
durante el periodo 2000-2009; desde la presidencia del Doctor Gustavo Noboa hasta los
dos primeros afios del gobierno del Economista Rafael Correa.

En la gestion se incluye acuerdos, convenios y demés acciones realizadas de manera
bilateral y multilateral con paises e instituciones nacionales o internacionales. Dicha
informacidn se basa en los registros histéricos del Ministerio de Relaciones Exteriores,
Comercio e Integracion (MRECI); asi como en datos oficiales de la Presidencia de la
Repulblica. También se hace un andlisis de los flujos migratorios durante el periodo
mencionado, tomando en cuenta los paises con mayor incidencia de entrada al pais,

segun los saldos migratorios generados y la clase migratoria de no inmigrantes.

1.1 Acuerdos, convenios y acciones de incentivo, regulacion y control sobre politica

migratoria de recepcion

La politica migratoria por ser parte de las politicas publicas, tiene como principal pero
no Unico responsable al Estado. Para ello es oportuno sefialar que André-Noel Roth
menciona que “las politicas publicas entendidas como programas de acciones,
representan la realizacion concreta de decisiones, el medio usado por un actor en
particular llamado Estado, en su voluntad de modificar comportamientos mediante el

cambio de reglas de juego operantes hasta entonces” (2007:19).

Las decisiones de los gobiernos que estan influidas por la ideologia que persiguen, se
pueden evidenciar de diferentes formas. En este caso se muestra los acuerdos,
convenios, entre otras acciones que hacen referencia al tema migratorio de recepcion.
Esta gestion que es de tipo bilateral y multilateral como resultado de las relaciones entre
paises y organizaciones, incide de manera positiva o negativa en los flujos migratorios

hacia y desde el pais; asi como en las relaciones internacionales.



1.1.1 Gobierno del Doctor Gustavo Noboa

El periodo presidencial del Doctor Gustavo Noboa que se da producto de la interrupcion
de la presidencia de Jamil Mahuad, inicia el 22 de enero del afio 2000 y termina el 15 de
enero de 2003. Las relaciones politicas de sus casi tres afios de gobierno se concretaron
en cinco acuerdos migratorios con Venezuela, Espafia, Paraguay, Chile y Cuba.

Los convenios con Venezuela, Paraguay y Chile tuvieron como objetivo principal,
incentivar al turismo internacional. Espafia por su parte, sostuvo un convenio en tema de
regulacion y ordenamiento de los flujos migratorios; mientras que Cuba de manera
cooperativa firmé con Ecuador el acuerdo de reconocimiento de titulos, lo cual también

pudo incidir en los flujos de entrada y salida de personas.

Tabla 1. Acuerdos en tema migratorio durante el periodo presidencial de Gustavo Noboa.

PAIS /
FECHA INSTITUCION ACUERDO VIGENCIA
DEL ACUERDO

ACUERDO  COMPLEMENTARIO AL
CONVENIO BASICO DE COOPERACION
TECNICA EN EL AREA DE TURISMO
16/03/2001 VENEZUELA | ENTRE EL GOBIERNO DE LA REPUBLICA VIGENTE
DEL ECUADOR Y EL GOBIERNO DE LA
REPUBLICA BOLIVARIANA DE
VENEZUELA.

ACUERDO ENTRE LA REPUBLICA DEL
ECUADOR Y EL REINO DE ESPANA
30/05/2001 ESPANA RELATIVO A REGULACION Y VIGENTE
ORDENACION DE LOS  FLUJOS
MIGRATORIOS.

ACUERDO DE COOPERACION ENTRE EL
GOBIERNO DE LA REPUBLICA DEL VIGENTE
ECUADOR Y EL GOBIERNO DEL
PARAGUAY EN MATERIA DE TURISMO.

CONVENIO DE  COOPERACION
TURISTICA ENTRE EL GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DEL ECUADOR Y EL VIGENTE
GOBIERNO DE LA REPUBLICA DE CHILE.
CONVENIO DE COOPERACION Y
MUTUO RECONOCIMIENTO DE TiTULO
PROFESIONALES Y HOMOLOGACION DE
ESTUDIOS DE EDUCACION SUPERIOR VIGENTE
ENTRE LA REPUBLICA DE CUBA Y LA
REPUBLICA DEL ECUADOR.

29/06/2001 PARAGUAY

30/07/2002 CHILE

14/11/2002 CUBA

Fuente: Registro histdrico de acuerdos bilaterales y regionales del MRECI.
Elaborado por: la autora.



Como su puede observar, para este gobierno el aspecto predominante en cuanto a
migracion fue el turismo para generar ingresos econémicos; sin embargo también se
trat6 la regulacion y ordenamiento de los flujos migratorios que requeria los cientos de

ecuatorianos que emigraron a Espafia en meses anteriores.

1.1.2 Gobierno del Ingeniero Lucio Gutiérrez

El gobierno del Ingeniero Lucio Gutiérrez que inicié el 15 de enero de 2003 y concluyd
antes de lo previsto el 20 de abril de 2005; consiguid acuerdos en el tema migratorio con
paises como Espafia, Perud, Uruguay, Paises Bajos, Austria, Guatemala, Canada, Bolivia,
Hungria y Honduras, y con instituciones nacionales como el Ministerio de Gobierno,
Policia Nacional, Direccion Nacional de Migracion, Ministerio de Relaciones
Exteriores, asi como con la Organizacién Internacional para las Migraciones. En poco
maés de dos afios de gobierno, Lucio Gutiérrez obtuvo 24 acuerdos relativos a migracion,

entre paises e instituciones.

Como parte de la continuidad de la gestion de Gustavo Noboa, mantuvo los acuerdos de
regulacion de los flujos a Espafia por medio de la seleccion de trabajadores, y se
adicion0 el reconocimiento reciproco de permisos de conduccion. Con paises cercanos
como Perd, se logro la homologacion de titulos profesionales, grados académicos y

estudios universitarios, ademas de incentivos para el turismo.

En el caso de Uruguay, Paises Bajos, Bolivia y Honduras se permitié que los familiares
dependientes de funcionarios diplomaticos, consulares, técnicos o administrativos
tengan trabajo remunerado en el pais. Asimismo con Guatemala, Austria, Espafia y
Hungria se suprimio la obligacion de visas para titulares de pasaportes diplomaticos,

oficiales o especiales.

Para promover el turismo se firmo6 un convenio de cooperacion con Guatemala y Peru; y
con este ultimo ademas se sostuvo un convenio con enfasis en el transito de personas.
Por otra parte de inicid el proceso para instalar un sistema de expedicion de pasaportes
de lectura mecénica con Canadéa, de la mano con la Organizacién Internacional para las

Migraciones.



Tabla 2. Acuerdos en tema migratorio durante el periodo presidencial de Lucio Gutiérrez.

FECHA

PAIS /
INSTITUCION DEL
ACUERDO

ACUERDO

VIGENCIA

21/02/2003

ESPANA

ACTA DE LA SEGUNDA SELECCION DE
TRABAJADORES MIGRATORIOS
ECUATORIANOS REALIZADA EN EL
MARCO DEL ACUERDO ENTRE LA
REPUBLICA DEL ECUADOR Y EL REINO
DE ESPANA  RELATIVO A LA
REGULACION Y ORDENACION DE LOS
FLUJOS MIGRATORIOS.

VIGENTE

09/03/2003

PERU

CONVENIO DE COOPERACION Y
MUTUO RECONOCIMIENTO DE TiTULOS
PROFESIONALES, GRADOS
ACADEMICOS Y ESTUDIOS
UNIVERSITARIOS ENTRE LA REPUBLICA
DEL ECUADOR Y LA REPUBLICA DEL
PERU.

EXPIRADO

14/03/2003

PERU

REUNION  MINISTERIAL  ECUADOR-
PERU, 14 DE MARZO DE 2003.
GUAYAQUIL AGENDA DE TURISMO.

NO REQUERIDA

04/04/2003

ESPANA

ACTA DE LA TERCERA SELECCION DE
TRABAJDORES MIGRATORIOS
ECUATORIANOS REALIZADA EN EL
MARCO DEL ACUERDO ENTRE LA
REPUBLICA DEL ECUADOR Y EL REINO
DE ESPANA.

VIGENTE

06/05/2003

URUGUAY

NOTAS  REVERSALES SOBRE EL
"ACUERDO QUE PERMITIRA EL
TRABAJO DE FAMILIARES A CARGO DE
FUNCIONARIOS DIPLOMATICOS,
CONSULARES, TECNICOS 0
ADMINISTRATIVOS DE UN GOBIERNO
ACREDITADOS A TAREAS OFICIALES EN
EL OTRO PAIS", ENTRE ECUADOR Y
URUGUAY.

VIGENTE

16/05/2003

ESPANA

ACTA DE LA CUARTA REUNION DE LA
COMISION HISPANO-ECUATORIANA DE
SELECCION DE TRABAJADORES
MIGRATORIOS ECUATORIANOS
REALIZADA EN EL MARCO DEL
ACUERDO ENTRE LA REPUBLICA DE
ECUADOR Y EL REINO DE ESPANA
RELATIVO A LA REGULACION Y
ORDENACION DE  LOS  FLUJOS
MIGRATORIOS.

VIGENTE

16/05/2003

PAISES BAJOS

MEMORANDUM DE ENTENDIMIENTO
SOBRE TRABAJO REMUNERADO PARA
FAMILIARES, DEPENDIENTES DEL
PERSONAL DIPLOMATICO, CONSULAR,
ADMINISTRATIVO Y TECNICO ENTRE EL
GOBIERNO DEL ECUADOR Y EL
GOBIERNO DE LOS PAISES BAJOS.

NO VIGENTE
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24/05/2003

AUSTRIA

ACUERDO ENTRE EL GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DEL ECUADOR Y EL
GOBIERNO FEDERAL DE LA REPUBLICA
DE AUSTRIA SOBRE LA SUPRESION DE
LA OBLIGACION DE VISADO PARA

TITULARES DE PASAPORTES
DIPLOMATICOS, OFICIALES,
ESPECIALES.

VIGENTE

25/09/2003

ESPANA

ACUERDO ENTRE LA REPUBLICA DEL
ECUADOR Y EL REINO DE ESPANA
SOBRE EL RECONOCIMIENTO
RECIPROCO DE CANJE DE LOS
PERMISOS DE CONDUCCION
NACIONALES (NOTAS REVERSALES).

VIGENTE

04/06/2003

GUATEMALA

ACUERDO REFERENTE A LA SUPRESION
DE VISAS EN PASAPORTES
DIPLOMATICOS, OFICIALES Y
ESPECIALES (NOTAS REVERSALES).

NO VIGENTE

04/06/2003

GUATEMALA

CONVENIO DE COOPERACION
TURISTICA ENTRE EL GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DEL ECUADOR A TRAVES
DEL MINISTERIO DE TURISMO Y EL
GOBIERNO DE LA REPUBLICA DE
GUATEMALA A TRAVES DEL INSTITUTO
GUATEMALTECO DE TURISMO-INGUAT.

VIGENTE

23/08/2003

CANADA

CERTIFICADO DE ACEPTACION DEL
CLIENTE (TEST DE  ACEPTACION
PRELIMINAR PARA LA INSTALACION DE
UN SISTEMA DE EXPEDICION DE
PASAPORTES DE LECTURA MECANICA
ENTRE EL MINISTERIO DE RELACIONES
EXTERIORES DEL ECUADOR Y EL
CANADIAN BANK NOTE COIMPANY,
LIMITED.

VIGENTE

30/09/2003

BOLIVIA

ACUERDO ENTRE LA REPUBLICA DEL
ECUADOR Y LA REPUBLICA DE BOLIVIA
SOBRE EL TRABAJO REMUNERADO
PARA FAMILIARES DEPENDIENTES DEL
PERSONAL DIPLOMATICO, CONSULAR,
ADMINISTRATIVO Y TECNICO DE LAS
MISIONES DIPLOMATICAS Y
CONSULARES.

VIGENTE

21/11/2003

ESPANA

ACUERDO ENTRE LA REPUBLICA DEL
ECUADOR Y EL REINO DE ESPANA
SOBRE SUPRESION RECIPROCA DE
VISADOS EN PASAPORTES
DIPLOMATICOS Y OFICIALES O DE
SERVICIO, SUPRESION DE VISAS.

VIGENTE

23/01/2004

ORGANIZACION
INTERNACIONAL
PARA LAS
MIGRACIONES

ADENDUM AL ACUERDO POR FASES
PARA EL SUMINISTRO DE LOS SISTEMAS
DE EMISION DE PASAPORTES LEGIBLES
MECANICAMENTE A NIVEL NACIONAL,
DE EMISION CONSULAR DE
PASAPORTES Y DE CONTROL
FRONTERIZO DE PASAPORTES.

VIGENTE
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23/01/2004

ORGANIZACION
INTERNACIONAL
PARA LAS
MIGRACIONES

ANEXO AL CONVENIO DE EJECUCION
ENTRE EL GOBIERNO DEL ECUADOR Y
LA ORGANIZACION INTERNACIONAL
PARA LAS MIGRACIONES (OIM)
"MODERNIZACION DEL AREA DE
PASAPORTES Y EJECUCION  DEL
PROYECTO DE PERSONALIZACION DEL
PASAPORTE ECUATORIANO.

VIGENTE

23/01/2004

ORGANIZACION
INTERNACIONAL
PARA LAS
MIGRACIONES

ANEXO AL CONVENIO DE EJECUCION
ENTRE EL GOBIERNO DE ECUADOR Y LA
ORGANIZACION INTERNACIONAL PARA
LAS MIGRACIONES (OIM).

VIGENTE

06/02/2004

HUNGRIA

MODIFICACIONES AL "ACUERDO DE
SUPRESION DE VISAS EN PASAPORTES
DIPLOMATICOS, OFICIALES, ESPECIALES
DE SERVICIO Y ORDINARIOS ENTRE EL
ECUADOR Y HUNGRIA

VIGENTE

19/03/2004

PERU

ACUERDO AMPLIO
PERUANO DE
FRONTERIZA,
VECINDAD, CON
CONVENIO DE
PERSONAS, VEHICULOS,
EMBARCACIONES FLUVIALES,
MARITIMAS Y AERONAVES Y SUS
REGLAMENTOS.

ECUATORIANO-
INTEGRACION
DESARROLLO Y
ENFASIS EN EL
TRANSITO  DE

VIGENTE

23/07/2004

HONDURAS

ACUERDO SOBRE
REMUNERADO  PARA
DEPENDIENTES DEL PERSONAL
DIPLOMATICO, CONSULAR,
ADMINISTRATIVO Y TECNICO DE LAS
MISIONES DIPLOMATICAS
CONSULARES.

TRABAIJO
FAMILIARES

VIGENTE

18/11/2004

PERU

ACTA DE LA VI REUNION DEL COMITE
TECNICO BINACIONAL DE FACILITACION
DEL TURISMO ECUADOR-PERU.

NO REQUERIDA

17/12/2004

INSTITUCIONES
NACIONALES

ACUERDO DE COOPERACION
INTERINSTITUCIONAL ENTRE EL
MINISTERIO DE GOBIERNO / POLICIA
NACIONAL / DIRECCION NACIONAL DE
MIGRACION /  MINISTERIO  DE
RELACIONES  EXTERIORES Y LA
ORGANIZACION INTERNACIONAL PARA
LAS MIGRACIONES.

VIGENTE

22/12/2004

ORGANIZACION
INTERNACIONAL
PARA LAS
MIGRACIONES

ANEXO SEGUNDO AL CONVENIO DE
EJECUCION DEL  PROYECTO DE
MODERNIZACION DEL AREA DE
PASAPORTES Y PERSONALIZACION DEL
PASAPORTE ECUATORIANO Y EL
CONTRATO DE MANTENIMIENTO Y
APOYO PARA EL SISTEMA DE EMISION
DE PASAPORTE LEGIBLES
MECANICAMENTE DE ECUADOR.

VIGENTE




. CONVENIO DE COOPERACION ENTRE EL
IoNsr(IE;I?S/I-\Z(ZAI‘glI:l)A"\IL MINISTERIO DE RELACIONIES VIGENTE
18/02/2005 PARA LAS EXTERIORES Y LA ORGANIZACION
MIGRACIONES INTERNACIONAL PARA LAS
MIGRACIONES-OIM.

Fuente: Registro histdrico de acuerdos bilaterales y regionales del MRECI.
Elaborado por: la autora.

1.1.3 Gobierno del Doctor Alfredo Palacio

El 20 de abril de 2005 se concreta la llegada a la presidencia del Doctor Alfredo
Palacio, de manera similar a la del Doctor Gustavo Noboa; pues el Ingeniero Lucio
Gutiérrez se vio obligado a dejar su cargo por presion de la ciudadania. El periodo del
Doctor Palacio terminé el 15 de enero de 2007 con ocho acuerdos en materia

migratoria, entre convenios bilaterales y multilaterales.

Con Peru se trabajé en temas de turismo, asi como en la regularizacién de la situacion
laboral y migratoria de nacionales del Ecuador y del Peru en la region de integracion
fronteriza ampliada. Respecto a la supresion de visas se logré acuerdos con Ucrania e

Indonesia; en el caso especifico de Ucrania para turistas y hombres de negocio.

De la misma manera entre paises miembros de la MERCOSUR Yy estados asociados se
concedid el plazo de noventa dias a los turistas nacionales de estos paises. Con la
Organizaciéon Internacional para las Migraciones por su parte, se concretd tres
convenios para el funcionamiento, desarrollo y administracion de la unidad técnica de

seleccién de migrantes.

Tabla 3. Acuerdos en tema migratorio durante el periodo presidencial de Alfredo Palacio.

PAIS /
FECHA INSTITUCION DEL ACUERDO VIGENCIA
ACUERDO
ACTA DE LA VIl REUNION DEL
14/10/2005 PERU COMITE TECNICO BINACIONAL DE NO REQUERIDA

FACILITACION DEL TURISMO
ECUADOR-PERU.

EXONERACION DE REQUERIMIENTO
10/11/2005 UCRANIA DE VISA A LOS TURISTAS Y HOMBRES VIGENTE
DE NEGOCIO DE UCRANIA.
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CONVENIO AMPLIATORIO AL
CONVENIO DE ADMINISTRACION DE
RECURSOS FINANCIEROS ENTRE LA
ORGANIZACION INTERNACIONAL
PARA LAS MIGRACIONES Y EL
MINISTERIO DE RELACIONES
EXTERIORES PARA EL
FUNCIONAMIENTO DE LA UNIDAD
TECNICA DE  SELECCION  DE
MIGRANTES.

VIGENTE

CONVENIO ENTRE EL MINISTERIO DE
RELACIONES EXTERIORES Y LA OIM
PARA EL FUNCIONAMIENTO,
DESARROLLO, ADMINISTRACION DE
LA UNIDAD TECNICA DE SELECCION
DE TRABAJADORES MIGRATORIOS A
CARGO DE LA ORGANIZACION
INTERNACIONAL PARA LAS
MIGRACIONES.

VIGENTE

CONVENIO AMPLIATORIO ENTRE EL
MINISTERIO DE RELACIONES
EXTERIORES A NOMBRE DEL ESTADO
ECUATORIANO Y LA ORGANIZACION
INTERNACIONAL PARA LAS
MIGRACIONES PARA EL
FUNCIONAMIENTOS, DESARROLLO Y
ADMINISTRACION DE LA UNIDAD
TECNICA DE  SELECCION  DE
TRABAJADORES MIGRATORIOS A
CARGO DE LA ORGANIZACION
INTERNACIONAL PARA LAS
MIGRACIONES.

VIGENTE

ACUERDO ENTRE EL GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DE ECUADOR Y EL
GOBIERNO DE LA REPUBLICA DE
INDONESIA SOBRE EXENCION DE
VISAS.

VIGENTE

ACUERDO PARA LA CONCESION DE
UN PLAZO DE NOVENTA (90) DIAS A
LOS TURISTAS NACIONALES DE LOS
ESTADOS PARTES DEL MERCOSUR Y
ESTADOS ASOCIADOS.

NO VIGENTE

ORGANIZACION
INTERNACIONAL
24/11/2005 PARA LAS
MIGRACIONES
INSTITUCIONES
23/02/2006 NACIONALES
ORGANIZACION
INTERNACIONAL
17/04/2006 PARA LAS
MIGRACIONES
15/07/2006 INDONESIA
20/07/2006 INT
23/12/2006 PERU

ACUERDO PARA REGULARIZAR LA
SITUACION LABORAL Y MIGRATORIA
DE NACIONALES DEL ECUADOR Y DEL
PERU  EN LA REGION DE
INTEGRACION FRONTERIZA
AMPLIADA.

VIGENTE

Fuente: Registro histdrico de acuerdos bilaterales y regionales del MRECI.
Elaborado por: la autora.

14




La institucion que predomina en este periodo presidencial es la Organizacion
Internacional para las Migraciones, con el emprendimiento de la unidad técnica de
seleccion de migrantes. Esta unidad de seleccidn, cuenta con la oferta de migrantes

idoneos de acuerdo a los requerimientos del pais receptor.

1.1.4 Gobierno del Economista Rafael Correa

El periodo presidencial del Economista Rafael Correa Delgado, que inicio el 15 de
enero de 2007, tenia firmado once convenios en materia migratoria hasta el afio 2009,

segun el registro histdrico de acuerdos bilaterales y regionales del Ecuador del MRECI.

En este gobierno se continta con la regularizacion de la situacion laboral y migratoria
de nacionales del Ecuador y del Perl en la region de integracion fronteriza ampliada,
iniciada en el anterior gobierno. Con Honduras y Nicaragua se firmé el convenio de
supresion de visados en pasaportes ordinarios entre los dos paises, y en el caso de India,
Vietnam, Polonia e Iran se suprimio las visas para titulares de pasaportes diplomaticos,

oficiales, especiales o de servicio.

Con Bélgica se sostuvo un acuerdo de entendimiento en temas migratorios con una
delegada especial, mientras que en enero del afio 2009, se da una carta de entendimiento
entre el gobierno de la Repulblica del Ecuador y el alto comisionado de las Naciones
Unidas para refugiados ACNUR, para apoyar la ejecucion del registro ampliado en la
frontera norte del Ecuador. Finalmente en marzo del mismo afio, se firma el acuerdo de
cooperacidn en asuntos migratorios y consulares entre el gobierno de la republica del
Ecuador y el gobierno de la republica del Paraguay.

Tabla 4. Acuerdos en tema migratorio durante 2007-2009 del periodo presidencial de Rafael

Correa.
PAIS /
FECHA INSTITUCION ACUERDO VIGENCIA
DEL ACUERDO

ACUERDO PARA REGULARIZAR LA
SITUACION LABORAL Y MIGRATORIA DE

27/04/2007 PERU LOS NACIONALES DEL ECUADOR Y DEL VIGENTE
PERU EN LA REGION DE INTEGRACION
FRONTERIZA AMPLIADA.
ACUERDO MEDIANTE NOTAS
REVERSALES PARA LA SUPRESION DE

29/05/2007 HONDURAS | VISADOS EN PASAPORTES ORDINARIOS VIGENTE
ENTRE LA REPUBLICA DEL ECUADOR Y
LA REPUBLICA DE HONDURAS.
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23/06/2007

INDIA

ACUERDO ENTRE EL GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DEL ECUADOR Y EL
GOBIERNO DE LA REPUBLICA DE LA
INDIA PARA LA SUPRESION DE VISAS
PARA TITULARES DE PASAPORTES
DIPLOMATICOS Y OFICIALES.

VIGENTE

21/08/2007

REPUBLICA
SOCIALISTA DE
VIETNAM

CONVENIO ENTRE EL GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DEL ECUADOR Y EL
GOBIERNO DE LA REPUBLICA
SOCIALISTA  DE VIETNAM  SOBRE
EXENCION DE VISAS PARA TITULARES
DE PASAPORTES DIPLOMATICOS,
OFICIALES Y ESPECIALES.

VIGENTE

04/10/2007

POLONIA

CONVENIO ENTRE EL GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DEL ECUADOR Y EL
GOBIERNO DE LA REPUBLICA DE
POLONIA DE SUPRESION DE VISAS PARA
LOS TITULARES DE PASAPORTES
DIPLOMATICOS Y DE SERVICIO.

VIGENTE

17/01/2008

BELGICA

MEMORANDO DE ENTENDIMIENTO
SOBRE TEMAS MIGRATORIOS CON
DELEGADA ESPECIAL DE BELGICA.

VIGENTE

19/02/2008

PERU

ACUERDO AMPLIATORIO PARA
REGULARIZAR LA SITUACION LABORAL
Y MIGRATORIA DE NACIONALES DEL
ECUADOR Y DEL PERU EN LA REGION DE
INTEGRACION FRONTERIZA AMPLIADA.

VIGENTE

08/12/2008

IRAN

MEMORANDO DE ENTENDIMIENTO
ENTRE EL GOBIERNO DE LA REPUBLICA
DEL ECUADOR Y EL GOBIERNO DE LA
REPUBLICA ISLAMICA DE IRAN SOBRE
EXONERACION DE  VISAS  PARA
TITULARES DE PASAPORTES
DIPLOMATICOS, OFICIALES, ESPECIALES
Y DE SERVICIO.

VIGENTE

09/12/2008

NICARAGUA

ACUERDO DE SUPRESION DE VISAS
ENTRE ECUADOR Y NICARAGUA-
PASAPORTES ORDINARIOS.

VIGENTE

20/01/2009

OES

CARTA DE ENTENDIMIENTO ENTRE EL
GOBIERNO DE LA REPUBLICA DEL
ECUADOR Y EL ALTO COMISIONADO DE
LAS NACIONES UNIDAS PARA
REFUGIADOS, ACNUR, PARA APOYAR LA
EJECUCION DEL REGISTRO AMPLIADO
EN LA FRONTERA NORTE DEL
ECUADOR.

EXPIRADO

24/03/2009

PARAGUAY

ACUERDO DE COOPERACION EN
ASUNTOS MIGRATORIOS Y
CONSULARES ENTRE EL GOBIERNO DE
LA REPUBLICA DEL ECUADOR Y EL
GOBIERNO DE LA REPUBLICA DEL
PARAGUAY.

VIGENTE

Fuente: Registro histérico de acuerdos bilaterales y regionales del MRECI.

Elaborado por: la autora.
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Como compilado de los cuatro gobiernos que conforman el periodo de analisis, se tiene
que Perl con ocho acuerdos, es el pais con mas concreciones en tema de migracion
durante el periodo 2000-2009, seguido de Espafia con seis. A continuacion se presenta

una tabla con el nimero de acuerdos segun el pais, durante el periodo considerado.

Tabla 5. Numero de acuerdos segln paises durante el periodo 2000-2009

PAIS NUMERO DE ACUERDOS

PERU
ESPANA
GUATEMALA
HONDURAS
PARAGUAY
AUSTRIA
BELGICA
CANADA
BOLIVIA
CHILE
CUBA
HUNGRIA
INDONESIA
IRAN
INDIA
PAISES BAJOS
NICARAGUA
POLONIA
VENEZUELA
URUGUAY
UCRANIA
VIETNAM
TOTAL

(0]

RlRr|RrR|R[RPRI[RP|R|R[R|R|R[RP|R|R[R|R[|N[NIN|O

w
~

Fuente: Registro histdrico de acuerdos bilaterales y regionales del MRECI.
Elaborado por: la autora.

Adicional a lo anterior, cabe mencionar que existen acuerdos y convenios suscritos en
afios anteriores con paises e instituciones, que todavia mantienen su vigencia y que por

lo tanto influyen y pueden dar explicacion a los flujos migratorios de entrada del pais.

Los acuerdos hasta aqui mencionados son los mostrados por el MRECI en el registro
historico de acuerdos bilaterales y regionales del Ecuador; sin embargo por fuente de la

presidencia se tiene decretos que complementan a los acuerdos en asuntos migratorios.
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Si bien los decretos que se mencionan no forman parte del periodo de andlisis, se los ha

considerado para mostrar que la gestion obtenida en afios anteriores por medio de

acuerdos, en el gobierno del Economista Rafael Correa se los ratifica por medio de

decretos.

Tabla 6. Decretos presidenciales sobre asuntos migratorios del Economista Rafael Correa.

NUMERO DE .
T EMITIDO TiTULO REGISTRO OFICIAL

RATIFICASE EN TODOS SUS ARTICULOS EL

"ACUERDO ENTRE LA REPUBLICA DEL

ECUADOR Y LA REPUBLICA PORTUGUESA Registro Oficial
465 26/08/2010 SOBRE SUPRESION DE  VISAS EN | No. 275 09/09/2010

PASAPORTES DIPLOMATICOS, OFICIALES O

ESPECIALES".

RATIFICASE EN TODOS SUS ARTICULOS EL Registro Oficial
509 13/10/2010 | ESTATUTO MIGRATORIO PERMANENTE No 338 26/10/2010

ECUATORIANO PERUANO. )

RATIFICASE EN TODOS SUS ARTICULOS

ESTATUTO  MIGRATORIO ENTRE LA Registro Oficial
679 25/02/2011 REPUBLICA DEL ECUADOR Y GOBIERNO | No. 406 17/03/2011

REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA.

RATIFIQUESE EN TODOS SUS ARTICULOS EL

ACUERDO ENTRE EL GOBIERNO DEL

ECUADOR Y EL GOBIERNO DE TURQUIA

PARA LA SUPRESION MUTUA DE VISAS Registro Oficial
1107 19/03/2012 PARA  TITULARES DE  PASAPORTES | No. 674 02/04/2012

DIPLOMATICOS, DE SERVICIO, ESPECIALES Y

OFICIALES, SUSCRITO EL 6 DE JULIO DE

2011

REFORMAS AL REGLAMENTO A LA LEY DE Registro Oficial
1177 30/05/2012 DERECHOS CONSULARES. No. 727 19/06/2012

REGLAMENTO PARA LA APLICACION EN EL

ECUADOR DEL DERECHO DE REFUGIO

ESTABLECIDO EN ART. 41 DE LA

CONSTITUCION DE LA REPUBLICA, LAS Registro Oficial
1182 30/05/2012 NORMAS CONTENIDAS EN LA CONVENCION | No. 727 19/06/2012

DE LAS NACIONES UNIDAS DE 1951 SOBRE

ESTATUTO DE LOS REFUGIADOS Y EN SU

PROTOCOLO DE 1967.

RATIFICASE EN TODOS SUS ARTICULOS

"CONVENIO ENTRE GOBIERNOS DE

ECUADOR Y EGIPTO SOBRE LA EXENCION Registro Oficial
1211 26/06/2012 DE VISAS PARA TITULARES DE PASAPORTES | No. 745 13/07/2012

DIPLOMATICOS, OFICIALES, ESPECIALES Y

DE SERVICIO".

RATIFICASE EN TODOS SUS ARTICULOS EL

"ACUERDO ENTRE GOBIERNOS REPUBLICAS Registro Oficial

DEL ECUADOR Y ALEMANIA SOBRE LA
1210 26/06/2012 EXENCION DE REQUERIMIENTOS DE VISA :g ;gg Ejggggg

PARA  TITULARES DE  PASAPORTES )

DIPLOMATICOS Y DE SERVICIO".
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RATIFICASE  EL  "ACUERDO  ENTRE
GOBIERNO REPUBLICA DEL ECUADOR Y
GOBIERNO REPUBLICA DE BELARUS SOBRE Registro Oficial
EXENCION DE VISAS PARA TITULARES | No. 767 15/08/2012
PASAPORTES DIPLOMATICOS, OFICIALES Y
DE SERVICIO.

RATIFICASE "ACUERDO ENTRE GOBIERNO
DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR Y
GOBIERNO DE LA FEDERACION DE RUSIA Registro Oficial
1300 17/09/2012 | SOBRE CONDICIONES DE SUPRESION DE Suplemento
FORMALIDADES DE VISA EN VIAJES| No. 799 28/09/2012
MUTUOS DE CIUDADANOS DE AMBOS
PAISES.

1250 01/08/2012

Fuente: Presidencia de la republica http://decretos.cege.gob.ec/decretos/
Elaborado por: la autora.

1.1.4.1 Iniciativas en tema migratorio

Uno de los mayores cambios en tema migratorio en los Gltimos afios en Ecuador, se da
con la construccion de la nueva Constitucion politica en el afio 2008, en la cual se
insertan articulos especificos sobre el tema. Entre esos se puede mencionar el articulo 9
que da igualdad de derechos y deberes a los extranjeros en el pais; el articulo 11
numeral 2 que aborda la discriminacion por condicion migratoria; el articulo 40 que
suprime la denominacién de ilegal y el articulo 66 numeral 14 que trata sobre la

expulsién de extranjeros. Por otra parte se tiene el articulo 392 que expresa:

El Estado velara por los derechos de las personas en movilidad humana y ejercera la
rectoria de la politica migratoria a través del érgano competente en coordinacion con los
distintos niveles de gobierno. El Estado disefiara, adoptard, ejecutard y evaluara
politicas, planes, programas y proyectos, y coordinara la accion de sus organismos con
la de otros Estados y organizaciones de la sociedad civil que trabajen en movilidad

humana a nivel nacional e internacional (CE 2008).

De la misma manera el articulo 416 indica que “Las relaciones del Ecuador con la
comunidad internacional responderan a los intereses del pueblo ecuatoriano, al que le
rendiran cuenta sus responsables y ejecutores, y en consecuencia: (numeral 7) Exige el
respeto de los derechos humanos, en particular de los derechos de las personas
migrantes, y propicia su pleno ejercicio mediante el cumplimiento de las obligaciones

asumidas con la suscripcion de instrumentos internacionales de derechos humanos”.
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El Plan Nacional de Migraciones 2007 — 2010, elaborado por la Secretaria Nacional del
Migrante (SENAMI), también es parte de los instrumentos de cambio de la politica
migratoria ecuatoriana, al igual que el Plan Nacional de Politica Exterior PLANEX
2020 del MRECI, donde se definen los lineamientos de gestién en cuanto a politica

exterior.

Un aspecto que se debe tener claro en el tema migratorio, es que como lo expresa el
Plan Nacional de Migraciones, “Los y las migrantes no son ni terroristas, ni traficantes,
ni criminales, sino seres humanos en busca de desarrollar sus capacidades” (Secretaria
Nacional del Migrante 2007-2010:5).

Un acontecimiento importante para la migracion y sobre todo para la recepcion de
personas en el Ecuador, se da a partir del 20 de junio de 2008, cuando el Presidente
Rafael Correa dispone que los ciudadanos de cualquier nacionalidad, podran ingresar al
pais sin necesidad de visa, y permanecer por un periodo de 90 dias, “en aplicacion del
principio de libre circulacion de personas y con el fin de fortalecer las relaciones entre
el Ecuador y todos los paises del mundo, y promover el turismo” (Boletin de prensa del
MRECI 2008). Posteriormente esta libre entrada se exceptudé para paises como
Afganistan, Bangladesh, Eritrea, Etiopia, Kenia, Nepal, Nigeria, Pakistan, Somalia y
China con el proposito de evitar la trata de personas, como lo muestra el anexo A.

Las acciones mencionadas y otras emprendidas en el pais, han tenido como base la
concepcidn de ciudadania universal, que como el Presidente Rafael Correa menciona es
una aspiracion legitima de una mayoria de ciudadanos en todo el mundo (Correa 2009:
295). Pero para que sea concretada en la realidad se necesita més alla de intenciones y
anhelos, exige responsabilidad, participacion y cambios no s6lo de pocos paises.

Acciones entorno a la ciudadania universal ya se han llevado a cabo, como el IV Foro
Social Mundial de las Migraciones realizado en octubre de 2010 en la ciudad de Quito,
donde se sefiald que el desafio implica la “construccion colectiva de una ciudadania
universal, con el fortalecimiento de las organizaciones de migrantes y sus comunidades
de origen como los nuevos agentes de la transformacion social” (Plan Migracion,

Comunicacion y Desarrollo 2010: 134).
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1.2 Flujos migratorios durante la primera década del siglo XXI

Como consecuencia de la globalizacion, Ecuador al igual que otros paises ha
experimentado ingresos y salidas de personas de diferentes lugares. Sin embargo a
finales de la década de los noventa e inicios del siglo XXI, se caracterizo por ser un pais
expulsor de migrantes, especialmente a paises europeos como Espafia e Italia, asi como
a Estados Unidos. La salida masiva de alrededor de 695681" ecuatorianos entre el afio
1999 y 2003 fue considerada como una de las soluciones para la crisis economica y
politica que atravesaba el pais en ese momento. Las principales causas de dicha
expulsién fueron la dolarizacion, el feriado bancario y el cambio repentino de varios
gobiernos, que no brindaban un escenario estable para los ecuatorianos, especialmente

de niveles socioecondmicos medio y bajo.

A pesar de los acontecimientos mencionados, los flujos de entrada hacia el pais no se
detuvieron. Ecuador recibio personas de varios paises y entre estos flujos se formaron
patrones que han permanecido a lo largo de los afios con ciertas variaciones. Dicha
presencia extranjera se puede evidenciar por varios medios, entre esos las cifras

estadisticas de saldos migratorios y el registro de entrada segun la clase migratoria.

Cabe indicar que los saldos migratorios muestran la diferencia entre la cantidad de
personas que ingresaron al pais y de quienes salieron en un periodo de tiempo. Por su
parte el registro de entrada indica la cantidad de personas que ingresaron al pais,
pudiendo especificar la clase migratoria a la que pertenecen dentro de la tipologia de

inmigrantes y no inmigrantes.

1.2.1 Flujos de entrada

Los flujos de entrada estdn compuestos por personas inmigrantes y no inmigrantes.
Messina y Lahav denominan inmigrante a “toda persona que emigra de un pais con la
intencion de establecer residencia permanente en otro pais diferente al suyo” (2006:
243). Entre los denominados inmigrantes se tiene a jubilados, inversionistas, personas
con contrato indefinido de trabajo, apoderados empresariales, religiosos, profesionales,

quienes tengan parentesco con algun ecuatoriano o por reunificacion familiar. Mientras

Fuente: Direccion Nacional de Migracién e INEC en
http://www.flacsoandes.org/web/imagesFTP/7586.6721.migracion_ecuador_en_cifras_2008.pdf
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que los no inmigrantes son quienes no tienen pensado quedarse en el pais, y su paso es

por una razén temporal especifica.

En el grupo de los no inmigrantes estdn los funcionarios de misiones diplomaéticas y
organismos internacionales, incluyendo sus familiares y personal doméstico, refugiados,
estudiantes, profesionales de alto nivel técnico, religiosos, misioneros, voluntarios,
personas encargadas de intercambio cultural, visitantes con fines licitos como turismo,
salud, deporte, estudios, ciencia, arte o comercio que no implique la importacion

simultanea de bienes, asi como visitantes temporales.

1.2.2 Saldos migratorios de Ecuador segun la nacionalidad de origen durante el
periodo 2000 — 2009

Si se considera los flujos de entrada desde el gobierno de Gustavo Noboa que inicia en
el afio 2000, los saldos migratorios generados hasta el 2009 se caracterizan por tener
mayor afluencia de personas provenientes de paises como Colombia, Peru, Estados
Unidos y Espafia; dentro de los cuales se aborda a inmigrantes y no inmigrantes. Pero si
se toma Unicamente a los no inmigrantes, los paises predominantes son Colombia,
Estados Unidos, Perd, Gran Bretafia y Alemania. En estos dos grupos se observa paises

comunes como Colombia, Peru y Estados Unidos.

Respecto a los saldos migratorios se puede evidenciar que los mayores proveedores de
personas hacia el pais son Colombia y Peru, debido a la proximidad geografica con
Ecuador; pero también se cuenta con personas de Estados Unidos y Espafia. Esto Gltimo
se podria explicar por los ecuatorianos que emigraron afos anteriores y que retornaron
con sus nuevas familias. Una muestra de aquello es el incremento de alrededor del 20%

de personas provenientes de Espafia en el 2007 respecto al anterior afo.
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Tabla 7. Paises con mayor saldo migratorio durante el periodo 2000- 2009

ANO COLOMBIA PERU ESJ;AE)%OSS ESPANA
2000 127281 46188 2183 258
2001 106178 44576 8864 1029
2002 115219 65658 5059 848
2003 117218 107340 5875 1266
2004 39304 127497 4189 1562
2005 33603 111619 4434 1646
2006 26242 28014 1533 1755
2007 22856 17685 1738 2108
2008 15828 13600 -479 -93
2009 12288 10399 2216 2965

Fuente: INEC—-Ecuador en cifras
Elaborado por: la autora

Gréaficamente se puede notar que la tendencia de Colombia y Per( durante el periodo

mencionado tiene altos y bajos bien pronunciados. En el afio 2003, mientras que

Colombia reducia su saldo migratorio, Per( iba en incremento. Estados Unidos y

Espafia por su parte, mantienen una tendencia; cambiando Unicamente a partir del afio

2008 donde los valores son negativos, es decir, salieron mas personas de quienes

ingresaron en el afo.

Graéfico 1. Saldos migratorios segn nacionalidad entre los afios 2000 y 2009
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Fuente: INEC—Ecuador en cifras
Elaborado por: la autora
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En el afio 2008 como ya se menciond, el Presidente Rafael Correa dispone la exencion
de visas para quienes ingresen en calidad de turistas al pais por un periodo de 90 dias. El
efecto posiblemente de aquello es la disminucion del saldo migratorio de los cuatro
paises con mayor afluencia, sobre todo en los casos de Estado Unidos y Espafia que
Ilegan a saldos negativos. Por ello se puede sefialar que si bien el decreto fue atrayente
para ciertas nacionalidades como China y Cuba que incrementaron sus saldos de 402 y
21 en el afio 2007 a 7154 y 1005 respectivamente en el afio 2008; en el caso de

Colombia, Pert, Estados Unidos y Espafia provoco el efecto de expulsion.

1.2.3 Entrada de no inmigrantes

La distincion para no inmigrantes se la realiza por el tipo de visa a la que han accedido.
Para no inmigrantes, las visas se identifican con el nimero 12 seguido de la numeracion
de su especificidad. Por su parte, las visas para inmigrantes llevan el nimero 9 seguido
del nimero romano de acuerdo al subgrupo. En el caso de visas para no inmigrantes se

tiene diez subcategorias; mientras que para inmigrantes Unicamente seis subgrupos.

Tabla 8. Clases migratorias para inmigrantes y no inmigrantes

CATEGORIAS PARA NO INMIGRANTES CATEGORIAS PARA INMIGRANTES

9-1: Jubilados

9-11: Inversionista en poliza, bien raiz,

12-1-11: Otorgamiento de visas a funcionarios de
misiones diplométicas y organismos internacionales.
12-111: etcétera.
O-111:

agricultura, ganaderia o comercio de

Funcionarios de cooperacion, expertos,

consultores, etcétera. Inversion  en  industria,
12-1V: De asilo y refugio
12-V: Estudiantes exportacion.

contrato

12-VI: Trabajo

12-V1I1: Religiosos, misioneros, voluntarios

12-VH1: Intercambio Cultural

12-1X: Turismo, deporte, salud, estudios, ciencia,
arte, actos de comercio.

12-X: Visitante temporal

9-1V: Apoderado general,
indefinido de trabajo, religiosos.

9-V: Profesionales

9-VI: De parentesco o reunificacion

familiar.

Fuente: MRECI
Elaborado por: la autora
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Por otra parte, si se toma Unicamente a no inmigrantes dentro de los flujos de entrada, se
encuentra que al igual que en el andlisis de saldos migratorios sigue predominando
Colombia, seguido de Estados Unidos y Per(. Pero adicional a estos paises aparecen
Gran Bretafa, Alemania y Espafia como principales proveedores de no inmigrantes a

Ecuador.

Entre los saldos migratorios y la entrada de no inmigrantes se puede establecer una
relacion; pues quienes ingresaron como no inmigrantes pudieron permanecer mas alla
del periodo anual. Esto debido a dos posibles razones, la primera porque la validez de su
visa no se vencia, o porque a pesar de que se les caduco, permanecieron de manera
irregular dentro del pais o se cambiaron de clase migratoria. Se considera como
irregular® segiin Messina y Lahav, a “aquella persona que, o bien entra en un pais sin la
documentacion apropiada, sin una autorizacion formal o que clandestinamente asume y

mantiene residencia alli, durante un periodo prolongado de tiempo” (2006:10).

Tabla 9. Cantidad de personas que ingresaron en calidad de no inmigrantes al Ecuador durante
el periodo 2000-2009

= ESTADOS . GRAN -
ANO | COLOMBIA UNIDOS PERU BRETANA ALEMANIA | ESPANA
2000 184631 133111 89353 16181 17392 11610
2001 173309 140558 83399 18140 16447 13725
2002 186490 141576 104756 17018 16194 14978
2003 192935 151061 151357 18548 17239 18101
2004 164604 172601 188178 19851 17985 24254
2005 162491 198812 182639 21886 19347 29960
2006 166304 199720 143526 21402 17500 35020
2007 186327 235647 148037 26261 21835 44675
2008 184440 241033 144752 26923 22921 48401
2009 144346 236491 147675 24335 23421 54839

Fuente: INEC—Ecuador en cifras
Elaborado por: la autora

2 Segin el articulo 40 de la Constitucién del Ecuador, no se podra considerar como ilegal a ninguna
persona por su condicién migratoria.
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El caso de la tendencia del Peru durante este periodo es interesante, ya que desde el afio
2002 tiene un crecimiento notable hasta el 2004. Sin embargo, a partir del siguiente afio
la cantidad de no inmigrantes disminuye, tomando una tendencia estable entre el afio
2006 y 2009. Por su parte Gran Bretafia y Alemania a lo largo del periodo considerado
mantienen una tendencia sin mayor variacion. Espafia en cambio, desde el 2000 al 2002
no prevalece en la lista, pero a partir del afio 2004 cuenta con un nimero considerable
de no inmigrantes que arriban al pais, superando a Gran Bretafia y Alemania.

Gréfico 2. Cantidad de personas que ingresaron al pais como no inmigrantes entre 2000 y 2009.
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Fuente: INEC—Ecuador en cifras
Elaborado por: la autora

1.2.3.1 Entrada de no inmigrantes por clase migratoria

Segun datos del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC), el mayor niumero
de visas para no inmigrantes que se emite es la del tipo 12- X con los subgrupos T3 y
T2 segun lo muestra el anexo B. La visa de tipo 12-X se otorga a visitantes temporales y
sus especificaciones T3 y T2 corresponden a turismo y comercio respectivamente,
segun lo asigna la Direccion Nacional de Migracion. Entre estos dos tipos, la que
prevalece es la T3, la cual a partir del afio 2007 sobrepasé el medio millén de unidades®,

% El valor del 2007 para la visa 12 X-T3 fue de 587337 unidades, para el afio 2008 de 636437 y del 2009
de 599384 visas.
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tomando en cuenta Unicamente los paises dominantes en este analisis, es decir, Estados

Unidos, Colombia, Perd, Espafia, Gran Bretafia y Alemania.

Los otros tipos de visas para no inmigrantes presentan altos y bajos en los paises antes
mencionados durante el periodo; sin embargo las cifras que realzan son las obtenidas
por Estados Unidos con las visas de tipo 12-VII y 12-VIII perteneciente a religiosos,
misioneros y voluntarios asi como a intercambio cultural. En lo que a expertos,
consultores y misiones diplométicas especificas se refiere, Estados Unidos es el
principal proveedor durante todo el periodo por medio de la visa 12-111. Asimismo como
proveedores de talento humano con la visa 12-VI o llamada de trabajo se tiene a

Colombia, Estados Unidos y PerQ principalmente.

La fuente principal de los datos aqui mencionados es el sistema generador de datos
redatam”, perteneciente al Instituto Nacional de Censos y Estadisticas INEC; institucion
encargada de proporcionar informacion a nivel nacional. Adicional a esta fuente se
recurrid a los datos de la Direccion Nacional de Migracion, perteneciente al Ministerio

del Interior.

Los argumentos histéricos y las cifras mostradas, evidencian la relevancia del proceso
de emisidn de visas ecuatorianas; tanto para los extranjeros, como para las instituciones,
funcionarios publicos y demaés paises que se involucran dentro de este proceso. Sin duda
una carta de presentacion internacional de la gestion de la politica migratoria del

Ecuador es por medio de su producto visa para no inmigrante.

*Redatam es el acrénimo de REcuperacion de DATos para Areas pequefias por Microcomputador.
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Capitulo 11: Marco Tedrico

En el presente capitulo se trata el sustento legal, administrativo y académico acerca de
la Gestion por Procesos, aplicado al Ministerio de Relaciones Exteriores, Comercio e
Integracion (MRECI). Para ello se muestra la alineacion de la presente investigacion
con la documentacion oficial, la descripcion de la indagacion y la gestion de
mejoramiento de la institucion sobre el proceso en estudio. Adicionalmente se
mencionan varios conceptos y precisiones sobre el modelo organizativo eje de este

trabajo: gestion por procesos.

2.1 Instituciones y normativa encargadas de inmigrantes y no inmigrantes

Si bien los inmigrantes y no inmigrantes son personas extranjeras que arriban al pais, la
normativa vigente hace una distincion respecto a su atencion. Segun ésta, los
inmigrantes y los tramites que se les adhiere, deben realizarse en la Direccién General
de Extranjeria perteneciente al Ministerio del Interior, mientras que los no inmigrantes,
tienen a su disposicion los servicios del Ministerio de Relaciones Exteriores, Comercio

e Integracion (Ley de Extranjeria 2004).

Sin embargo, segun el decreto nimero 1124 del 5 de abril de 2012, se transfiere al
MRECI las competencias que le otorga la Ley de Extranjeria a la Direccién General de
Extranjeria del Ministerio de Interior; por lo que si a procedimientos de visas se refiere,
el MRECI es el encargado. Los tramites a seguir dependen de la tipologia de visa que se

solicita, de la mano del tiempo de vigencia.

Respecto al tratamiento de las solicitudes, la Ley de Extranjeria en su articulo 5
menciona que “La decision de conceder, negar o revocar una visa a un ciudadano
extranjero, no obstante el cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios, es
facultad soberana y discrecional de la Funcion Ejecutiva, a través de los organismos
competentes” (Ley de Extranjeria 2004). Este articulo al dar pie a la discrecionalidad
del funcionario, abre la posibilidad de que la justificacion de una solicitud negada esté

unicamente en el criterio del servidor publico.

En la Ley de Migracion que fue originalmente expedida mediante Registro Oficial

No0.382 el 30 de diciembre de 1971, y cuya Gltima modificacién fue dada el 8 de marzo
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del 2005; se puede evidenciar su escasa alineacion a la concepcion de libre movilidad

que se promulga en la actual Constitucion.

El interés politico y/o de la propia gestion pablica respecto a migracion se refleja en la
desactualizacion de esta normativa, que a pesar de que la movilidad humana fue
resaltada en la Constitucion de 2008, ain no puede ser concretada en la realidad. La
principal razén es que las instituciones deben cumplir con la normativa vigente como es

su mandato, viéndose limitadas.

La concepcion de que el usuario es importante dentro de la gestion y de propender a
satisfacerlo sin duda no aparece en la Ley de Migracion y en la Ley de Extranjeria, pues
de ninguna manera es su afan preocuparse por éste, sino mas bien de definir los

lineamientos de control.

A pesar de aquello, la presente investigacion se enfoca en mejorar un producto
especifico del Ministerio de Relaciones Exteriores, Comercio e Integracion, institucién
a cargo del tema de politica y relaciones internacionales; especificamente en lo
concerniente al proceso de emision de visas ecuatorianas para no inmigrantes; por lo
que plantear una propuesta de mejora a la normativa vigente podria ser motivo de

nuevas investigaciones.

2.2 Alineacion de la investigacion con la documentacion oficial

La gestion publica, entendida como las acciones que realiza el Estado a través de sus
instituciones para obtener ciertos fines, debe estar respaldada por la normativa e
instrumentos de cumplimiento. Por ello es preciso mencionar que la actual Constitucion
ecuatoriana promulgada en el afio 2008, en su articulo 35 numeral 1 menciona que los
servicios publicos deben aportar al cumplimiento del buen vivir. Puntualmente sefiala
que “[...] Las politicas publicas y la prestacion de bienes y servicios publicos se
orientaran a hacer efectivos el buen vivir y todos los derechos, y se formularan a partir
del principio de solidaridad [...]” (CE 2008).

En el Ecuador, la gestion por procesos tiene su inicio en el afio 2003 con la Ley
Organica de Servicio Civil y Carrera Administrativa y de Unificacion y Homologacion
de las Remuneraciones del Sector Publico (LOSCCA); pero es hasta el afio 2006 donde

la Secretaria Nacional Técnica de Desarrollo de Recursos Humanos y de
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Remuneraciones del Sector Publico (SENRES), promulga la Norma Técnica de Disefio
de Reglamentos o Estatutos Orgénicos de Gestién Organizacional por Procesos;
permitiendo concretar la aplicacion de esta metodologia en el sector publico (Marchan y
Oviedo 2011:35). La mencionada norma ademas de ser la referencia de implementacion
del modelo organizativo, establece que uno de los fundamentos para el desarrollo

institucional es mejorar la calidad de los servicios publicos.

Posteriormente, en el afio 2010 se expide la Ley Organica de Servicio Publico (LOSEP),
que reemplaza a la LOSCCA, en la cual se hace una distincién entre las competencias
sobre el talento humano que corresponde al Ministerio de Relaciones Laborales y sobre
temas de administracion institucional que estd a cargo de la Secretaria Nacional de
Administracion Publica (SNAP) (Marchan y Oviedo 2011:36).

El decreto nimero 726, expedido el 8 de abril de 2011, expresa en su articulo 3 que “se
dispone que todos los Ministerios Sectoriales, con sus instituciones adscritas y
dependientes, las Secretarias Nacionales con sus instituciones adscritas y dependientes,
la Banca Publica y las empresas publicas creadas mediante decreto ejecutivo, cuenten
en su estructura organica con una Coordinacion General de Gestion Estratégica [...]”.
Dentro de dicha coordinacion se debe contar con la Unidad de Administracion de
Procesos, la cual tiene por objeto “Aplicar mejores practicas de administracion de
procesos, asi como también administrar el catalogo de procesos y tramites ciudadanos

en la institucion”.

En ese mismo decreto en el articulo 15, se menciona que la Secretaria Nacional de
Administracion Publica (SNAP) “[...] realizara el control, seguimiento y evaluacién de
la gestion de los planes, programas, proyectos y procesos en ejecucion. Ademas, el
control, seguimiento y evaluacion de la calidad de la gestion de los mismos, como
también, el impulso de los procesos de transparencia y mejora de la gestién

institucional, procesos e innovacion del Estado”.

Respecto a lo anterior, mediante Acuerdo Ministerial No. 0000242 de 29 de junio de
2007, publicado en el Registro Oficial No. 126 del 13 de julio de 2007, el Ministro de
Relaciones Exteriores, Comercio e Integracion encargado, Rafael Paredes Proafio,
expide el estatuto organico de gestion organizacional por procesos del Ministerio de
Relaciones Exteriores, Comercio e Integraciéon. Dicho estatuto hasta el momento ha

tenido seis modificaciones, que han sido publicadas en el registro oficial con fechas del
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22 de febrero de 2008; 18 de marzo de 2008; 11 de septiembre de 2008; 1 de junio de
2009; 3 de septiembre de 2009; y 29 de marzo de 2010.

Como consecuencia de las modificaciones, actualmente se cuenta con un estatuto
reformado, el cual fue elaborado en julio de 2010 y que se mantiene vigente hasta la
fecha. En el mencionado estatuto se expresa la mision “El Ministerio de Relaciones
Exteriores, Comercio e Integracion es el rector de la politica internacional y es
responsable de la gestion y coordinacion de la misma, la integracion latinoamericana y
el comercio exterior respondiendo a los intereses del pueblo ecuatoriano, al que le
rendira cuentas de sus decisiones y acciones en cumplimiento de los principios
constitucionales y de las normas del derecho internacional, en el marco de los planes
nacionales de desarrollo”(MRECI 2010).

De dicha mision se desencadena la de la Direccion de Migracion y Extranjeria,
direccion en la cual se desarrolld la investigacion, siendo “Elaborar proyectos de
reforma a la normativa legal y practicas migratorias, asi como estudiar y tramitar
asuntos relacionados con materia migratoria y de extranjeria. Autorizar, otorgar,

inscribir y renovar visas de ‘No Inmigrante”. (MRECI 2010).

Asimismo, en el inciso dos de las atribuciones y responsabilidades del estatuto se indica
que la mencionada direccion sera la encargada de “desarrollar propuestas de politica en
los ambitos de migracion y extranjeria y transito de personas”. (MRECI 2010). El
producto clave para esta investigacion es el nimero 5 sefialado como: visas de No
inmigrante, que responde a la atribucion del mismo nimero que sefiala “Autorizar,
renovar y otorgar visas de "No inmigrante” de conformidad con lo estipulado en la ley y
reglamento de la materia”. (MRECI 2010).

Segun el organigrama estructural del MRECI, disponible como parte de la Ley de
Transparencia, la Direccion de Migracion y Extranjeria pertenece a la Subsecretaria de
Asuntos Migratorios, Consulares y Refugio; la cual estd encabezada por el
Viceministerio de Relaciones Exteriores e Integracion Politica, segin muestra el

siguiente gréfico.
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Gréfico 3. Organigrama estructural del Viceministerio de Relaciones Exteriores e Integracion
Politica al 30 de septiembre de 2012.

VICEMINISTERIO DE RELACIONES
EXTERIORES E INTEGRACION
POLITICA
4 | Marco Albuja
MISIONES DIPLOMATICAS SUBSECRETARIA DE SUBSECRETARIA DE| [|SUBSECRETARIA DE 3“‘;’:‘5‘?::;:3‘; DE SUBSECRETARIA DE
| EN EL EXTERIOR AMERICA LATINA Y DEL/ AMERICA DEL ASIA, AFRICA Y INTERNACIONALES ASUNTOS MIGRATORIOS,
CARIBE NORTE Y EUROPA OCEANIA SUPRAREGIONALES CONSULARES Y REFUGIO
José Ma Bona Pablo Villagomez Ratael Quintero
.‘m‘m"‘ 3 ] : Maueicib Montalvo : Gabriela Bastidas
INTERNACIONALES
RELACIONES | RELACIONES m n: on e .
‘..A;!‘:A:L!D con BLATERALES CON hogtniery DE NACIONES UNIDAS ! by
OFICINAS CONSULARES ‘__L;_“_B_J_;c"&_u____ Nelion Toeres Galo Galarza Monica Martinez e
. RELACIONES BILATERALES DIRECCION DE DIRECCION DE
CON MEXICO AMERICA RELACIONES RELACIONES DIRECCION DEL ' 0€ RE
CENTRAL Y EL CARIDE BLATERALES ¥ MULTILATERALES INTERAMERICANO
Rofoe! Veintimills MULTILATERALES CON - -
EUROPA Rodrigo Riofrio Dennis Toscano José Sandoval
RE m‘mu $Y José Miguel Visconez | IDIRECCION DE DOCUMENTOS
SOBERANIAS O VIAJE ¥ LEGALIZACIONES|
Buan Salazar
Fernando Chavez
DIRECCION DE DIRECCION DEASUNTOS ¥
INTEGRACION REGIONAL || s€RVICIOS CONSULARES
Carlos Abad
Fermando Flores

Fuente;: MRECI®

Por otra parte; la vision del MRECI hasta el afio 2013 se compone de “[...] ser una
institucién publica moderna; transparente; eficiente y con un sistema de gestion
orientado al servicio ciudadano [...]”. La actual investigacion se ha realizado durante el
afio de referencia de su vision, lo cual podra dar una idea de si su visién ha sido o esta
siendo cumplida en lo que a gestion orientada al ciudadano se refiere, en el proceso

analizado.

En la documentacion oficial que se tratado hasta aqui se menciona el tema de procesos,
evaluacion de los servicios, calidad, enfoque al usuario, entre otras cosas. Estos
términos encajan en el modelo organizativo de Gestidn por Procesos, el cual es el eje de
la presente investigacion y por lo que se cree necesario detallar algunos conceptos

referente a este tipo de gestion.

% http://cancilleria.gob.ec/wp-content/uploads/downloads/2013/02/organigrama_092012.pdf
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2.3 Gestion por Procesos

El modelo organizacional por procesos actualmente es una de las metas anheladas por
las organizaciones tanto publicas como privadas, debido a los beneficios que se le
atribuye. En esta seccion se trata el tema por medio de la definicién de proceso, los
antecedentes al modelo, las diferencias marcadas entre el modelo funcional y por
procesos, los tipos de procesos existentes en las organizaciones, asi como la mejora
continua que exige este modelo organizativo. En el contenido se hace especial énfasis

en las organizaciones del sector publico por la naturaleza de la presente investigacion.

2.3.1 Definicidn de proceso

Dentro de una institucién y de cualquier organizacién se llevan a cabo tareas que en
conjunto forman actividades, y estas Ultimas agrupandolas conforman procesos. Un
proceso se puede definir segiin Harrington como “Cualquier actividad o grupo de
actividades que emplee un insumo, le agregue valor a éste y suministre un producto a un
cliente externo o interno.” (Harrington 1993). En el sector publico el cliente externo es

el ciudadano o usuario.

Dale Besterfield por su parte define al proceso como “la interaccion de cierta
combinacion de personas, materiales, equipo, método, medicién, asi como del ambiente
para producir un resultado, como un producto, servicio o una entrada a otro proceso”.
Un proceso segun este autor, puede constituir la entrada de otro, evidenciando la

presencia de sistemas en otros sistemas mas grandes. (Besterfield 2009).

Sin embargo, la definicién de proceso puede dar pie a otras interpretaciones como la
mencionada por Chase, Jacobs y Aquilano que sefiala que “Un proceso se refiere a una
parte cualquiera de una organizacion que toma insumos y los transforma en productos
que, segun se espera, tendrd un valor mas alto para ella que los insumos originales”
(Chase, Jacobs, Aquilano 2009). Bajo esta definicion se puede tomar al proceso como

una parte o espacio dentro de la organizacion.
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Graéfico 4. Componentes de un proceso
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Fuente: (Marchan y Oviedo 2011: 27)
Elaboracioén: la autora

Si bien un proceso es un conjunto de actividades, éstas deben estar relacionadas entre si,
como lo menciona la Norma ISO 9000: 2005 que define a un proceso como un
“conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales

transforman elementos de entradas en resultados” (ISO 2005:7).

2.3.2 Antecedentes a la administracion por procesos

Anterior a la Administracién por Procesos, las organizaciones se regian por el modelo
funcional; el cual con una estructura jerarquica vertical divide a la organizacién por
funciones; las mismas que actian de manera aislada a las necesidades y expectativas de
quienes adquieren sus bienes y servicios. Su origen se remonta a la Revolucién
Industrial, donde el desarrollo economico y de la industria exigié que la produccion se
estructure de forma que las ganancias sean maximizadas. A la par de ello se desarrolla
el tema del control, donde los trabajadores eran considerados Unicamente como parte de

la maquinaria que poseia la industria (Marchan y Oviedo 2011:12-13).

La comunicacién en este modelo organizativo es interna, donde el usuario o cliente es
un veedor, mas no un participante. Por ello, la posterior intervencion del cliente en la

oferta de los bienes y servicios, asi como sus cambiantes exigencias, provocaron que las

34



organizaciones desarrollen un nuevo modelo de funcionamiento, el cual permitiese
estructurar resultados acorde a las necesidades y expectativas del cliente. Esto da lugar
al modelo de organizacion y gestion por procesos orientado a productos.

2.3.3 Administracion por procesos

La administracion por procesos que enfatiza en ofrecer bienes y servicios como
productos finales primarios que satisfagan las necesidades de las personas, ha sido
caracteristica principalmente del sector privado; sin embargo la relevancia obtenida

debido a sus logros ha permitido adoptarla en el sector pablico.

La administracidn por procesos es una herramienta primordial para la gestion basada en
resultados; pues se pueden identificar claramente cuéles han sido los productos
obtenidos fruto de varias actividades. La participacion del ciudadano en el caso del
sector publico, o cliente en el sector privado, es fundamental en lo que a satisfaccion de
necesidades y expectativas se refiere; pues ademas de que acerca los servicios al
ciudadano o cliente; son ellos quienes determinaran la demanda de bienes y servicios y
en qué manera desean recibirlos. Por ello la comunicacion por medio de canales de
retroalimentacion se inserta para generar mejoras en las instituciones y/u

organizaciones.

Con esta nueva perspectiva en el sector publico, se espera satisfacer las necesidades y
expectativas de los ciudadanos y ciudadanas, a la par de que los productos que se
obtengan vayan alineados a las misiones de las instituciones y se cumplan con el
principio de transparencia en la gestion. Esto se lograria con la oferta de productos
primarios destinados a usuarios externos a la institucion y productos secundarios cuyos

destinatarios son usuarios de la institucién pero externos al proceso o unidad.

En lo que a la evaluacion se refiere, si bien con la administracion por procesos se
mantiene la evaluacion interna; se aflade la evaluacion externa o del usuario;
permitiendo mejorar la calidad de los servicios y pudiendo adaptarlos a las necesidades

y expectativas de los ciudadanos y ciudadanas.

Los beneficios que se han identificado con esta estructura organizacional, es la
obtencion en el corto plazo de beneficios, reduccién de costes, de tiempo y mejora en la

calidad de bienes y prestacion de servicios (Medina 2005:76). Un elemento primordial
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para lograr los beneficios antes mencionados es la presencia de un claro liderazgo y la
participacién de sus integrantes. De ahi que el talento humano tiene un papel
protagbnico en la mejora continua, y como Victor Martinez expresa, el cambio

trascendental se basa en dos principios fundamentales:

e EI personal debe estar motivado para buscar nuevas formas de mejorar su
trabajo.
e El talento humano debe estar capacitado para afrontar la innovacién, de manera

que se pueda obtener resultados 6ptimos (Martinez 2010).

Asimismo, la norma ISO-9000 sefiala que: “El personal, a todos los niveles, es la
esencia de una organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades se
usen para el beneficio de la organizacion”. Sin embargo, se ha identificado que la causa
de los errores y problemas de una organizacién en su mayoria, se encuentran a nivel

estructural y de procesos, mas no en el desempefio del talento humano.

Respecto al desempefio del talento humano es pertinente citar lo que Alejandro Parrés
menciona: “El desempefio eficaz de un puesto de trabajo pasa, desde luego, por la
preparacion académica, los conocimientos, la experiencia y habilidades, pero también
por una serie de actitudes, comportamientos y valores cuyo perfil es preciso identificar
para cada puesto en concreto” (Parrés 2005:62).

La importancia del talento humano dentro de la organizacion y sus procesos trae
consigo la responsabilidad que tiene respecto a éstos; pues como lo menciona
Besterfield “todos los procesos deben tener un propietario” y “las personas deben llegar
al trabajo no soélo para desempefiar sus puestos, sino también para pensar como
mejorarlos” (Besterfield 2009).

Dentro de este modelo de gestion se toma a la documentacién como una herramienta de
aporte a las actividades; eso no quiere decir que la documentacion por si misma sea un
fin (Gutiérrez 2010). Asimismo, la gestion por procesos hace uso de indicadores que
permiten realizar el seguimiento a las actividades. Estos se pueden definir segn Victor
Martinez como ‘“una magnitud asociada a una actividad, a un proceso, a un
procedimiento y a un sistema, que permite la comparacion con los estandares y evaluar

periédicamente” (Martinez 2010).
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2.3.4 Diferencias entre modelo de gestion funcional y por procesos

Existen varias diferencias entre el enfoque de organizacion funcional y el de gestion por
procesos. Estas diferencias radican en el foco de su atencion y la perspectiva que se da
al momento de analizar a la organizacion. Harrington presenta una lista que compara a

estos dos modelos de gestion:

Tabla 10. Diferencias entre el modelo organizacional centrado en la organizacion y centrado en

el proceso.
e Los empleados son el problema. e El proceso es el problema.
e Empleados. e Personas.

Hacer mi trabajo.

Comprender mi trabajo.

Evaluar a los individuos.

Cambiar a la persona.

Siempre se puede encontrar un mejor
empleado.

Motivar a las personas.

Controlar a los empleados.

No confiar en nadie.

¢ Quién cometio el error?

Corregir errores.

Orientando a la linea de fondo.

Ayudar a que se hagan cosas.

Saber qué lugar ocupa mi trabajo
dentro de todo el proceso.

Evaluar el proceso.

Cambiar el proceso.

Siempre se puede mejorar el proceso.
Eliminar barreras.

Desarrollo de las personas.

Todos estamos en esto conjuntamente
¢Qué permiti6 que el error se
cometiera?

Reducir la variacion.

Orientando al cliente.

Fuente: (Harrington 1993)

2.3.5 Tipos de procesos

De acuerdo al papel que desempefian los procesos institucionales se clasifican en:
gobernantes o directivos; claves, o agregadores de valor; habilitantes o de apoyo. Los
procesos gobernantes son los encargados de generar politicas, directrices y planes
estratégicos para el funcionamiento de la organizacion (Norma Técnica de Disefio de

Reglamentos o Estatutos Organicos de Gestion Organizacional por Procesos 2006). En
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lo que a los procesos agregadores de valor se refiere, constituyen la columna vertebral
de la organizacion, ya que son el enlace entre las instituciones y el cliente externo. En
estos procesos se generan los productos finales primarios, dirigidos al cliente o
ciudadano y que deben estar alineados a la misién de la institucién (Marchan y Oviedo
2011:33-34).

Los procesos habilitantes por su parte, son los encargados de generar productos finales
secundarios, destinados a clientes dentro de la institucion pero externo al proceso o
unidad en la que se generan (Marchan y Oviedo 2011:40). Estos procesos son de dos
tipos: de asesoria y de apoyo logistico; los primeros se refieren a control interno, de
asesoria legal, planificacién y comunicacion corporativa; mientras que los de apoyo
logistico proveen de recursos humanos, materiales, financieros y tecnologicos (Marchan
y Oviedo 2011:34).

Los procesos antes mencionados cumplen distintas responsabilidades, que en conjunto
forman un mapa de procesos o estructura organica. El siguiente mapa permite observar
de manera gréafica la interaccion de los distintos procesos y como se estructura una

organizacion.

Gréfico 5. Interaccion de los procesos institucionales
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Fuente: (March&n y Oviedo 2011:34)
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2.3.6 Mejora continua de procesos

La mejora continua de procesos forma parte del sistema de gestion de la calidad, cuyo
objetivo es incrementar la satisfaccion del cliente/ciudadano; a la vez que permite
utilizar los recursos de manera mas conveniente. Para Victor Martinez la mejora
continua consiste en “una cultura dirigida a simplificar el trabajo en la busqueda de un

valor agregado en los procesos” (Martinez 2010).

Si se considera que un proceso siempre es susceptible de mejora y que una institucion
tiene varios procesos dentro de si; se puede asegurar que si un proceso mejora, lo hace

también la institucion. Besterfield menciona que existen cinco formas de mejora:

e Reduciendo los recursos.

e Reduciendo los errores.

e Cumpliendo o superando las expectativas de los clientes posteriores.

e Haciendo maés seguro al proceso.

e Haciendo que el proceso sea mas satisfactorio para la persona que lo efectla.
(Besterfield 2009).

Para Harrington mejorar un proceso, significa “cambiarlo para hacerlo mas efectivo,
eficiente y adaptable [...]” (Harrington 1993). Para ello se podrian adoptar una
metodologia especifica como el circulo de Deming, la metodologia de la Organizacion
Internacional de Estandarizacién (ISO), el seis sigma, entre otros. Segun Carrefio
aquello involucra “implantar un sistema de evaluacion que generalmente requiere de
una adecuacion de los procesos internos, detectando inconsistencias entre los objetivos

de la institucion y su operacion diaria”. (Carrefio 2012).

Si bien es necesario evaluar todo el proceso para determinar las oportunidades de
mejora, es importante enfocarse en las actividades que producen los resultados, mas no
unicamente en los resultados como tal. (Gutiérrez 2010). De esa manera el analisis seria

mas profundo y se podrian obtener mejores resultados.

Cuando se decide mejorar un proceso se marca el inicio del camino, sin embargo no se
puede definir un fin; pues como su nombre lo indica la mejora es continua. Si por ahora
el proceso ha sido mejorado y logra satisfacer al cliente o usuario, probablemente
después de un tiempo deba reestructurarse para cumplir con los nuevos requerimientos,

siguiendo el camino circular y dinamico del mejoramiento continuo.

39



Para la norma 1SO 9000:2005, para mejorar un proceso se deberia realizar ciertas

acciones como:

e Anadlisis y evaluacion de la situacion actual para identificar areas para la mejora;

e El establecimiento de los objetivos para la mejora:

e Labusqueda de posibles soluciones para lograr los objetivos;

e Laevaluacion de dichas soluciones y su seleccion;

e Laimplementacion de la solucion seleccionada;

e La medicion de la solucion seleccionada;

e La medicion, verificacion, andlisis y evaluacion de los resultados de la
implementacidn para determinar que se han alcanzado los objetivos;

e La formalizacion de los cambios (ISO 2005:6).

Besterfield por su parte, menciona que un método para solucionar problemas requiere

de ciertas precisiones como:

a) Identificar la oportunidad.

b) Analizar el proceso actual.

c) Desarrollar la o las soluciones optimas.
d) Implementar cambios.

e) Estudiar los resultados.

f) Estandarizar la solucion.

g) Planear para el futuro (Besterfield 2009).

Las dos metodologias mencionadas guardan relacion entre si, a pesar de que el punto de
partida es diferente, pues por un lado se tiene el analisis de la situacién actual y por el
otro se parte de un problema latente. La presente investigacion abarcara los puntos antes
mencionados hasta la presentacion de la propuesta, que corresponde al literal ¢) La
busqueda de posibles soluciones para lograr los objetivos para el primer caso y
“Desarrollar la o las soluciones dptimas” para lo planteado por Besterfield; ya que las
acciones siguientes dependeran de la decisién de la institucion en si y de los procesos

internos que involucra.
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2.4 Descripcion de la investigacion

El proceso foco de andlisis de esta investigacion es el de emision de visas ecuatorianas
para no inmigrantes de tipo 12-V a 12-X. Este proceso se ubica en los agregadores de
valor segun la tipologia mencionada en el apartado (2.3.5), ya que los resultados o
productos primarios que se generan como consecuencia del proceso, estan dirigidos

directamente al usuario externo.

Para proponer una mejora es necesario que se parta de un diagnostico o evaluacion; para
que a partir de alli se identifique oportunidades de mejora. En este caso se trataria de
una evaluacién concominante segun la tipologia de Roth, ya que se evaluard mientras
estd en marcha el proceso (ROTH, 2007, pags. 142-151).

Las fuentes para obtener la informacion se basaron en la revision documental, la
observacién de campo durante todo el proceso, entrevistas semi estructuradas destinadas
a funcionarios publicos relacionados con la emision de visas para no inmigrantes (anexo
C) y a extranjeros que han accedido al servicio (anexo D). Se considera fuente principal
de informacion la observacién de campo, ya que se pudo presenciar las fases del
proceso, tal y como se da en el dia a dia, con el comportamiento natural tanto de quien

presta el servicio, como de quienes lo reciben.

2.5 Gestion de mejoramiento del Ministerio de Relaciones Exteriores, Comercio e

Integracion sobre la emision de visas para no inmigrantes

Segun el estatuto organico de gestion organizacional por procesos del MRECI, la
filosofia de estructura organizacional de gestion por procesos se “fundamenta en el
analisis permanente, en el mejoramiento continuo de los procesos institucionales y su
correspondencia con las politicas nacionales, con la finalidad de optimizar los servicios
publicos a fin de que respondan a las expectativas y demandas de los usuarios externos

del Ministerio de Relaciones Exteriores, Comercio e Integracion” (MRECI 2010).

El MRECI es uno de los pioneros en adoptar el modelo organizativo de gestion por
procesos, cuyo principal objetivo es satisfacer la demanda de bienes y servicios de los
usuarios. En este sentido, en base a conversaciones con la coordinadora del area de
emision de visas para no inmigrantes de tipo 12-V a 12-X; continuamente se busca

reestructurar el proceso de manera que satisfaga a sus usuarios. Una muestra de aquello
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es que a inicios de este afio se han realizado varios cambios dentro de las fases, como es

el caso del otorgamiento de turnos a los solicitantes.

La asignacion de turnos es el primer paso que deben seguir los usuarios dentro de las
instalaciones del ministerio, y el cual a criterio de los funcionarios es el que generaba
mayor problema. Esto debido a que los 150 a 180 turnos diarios que estaban destinados
para entregar entre todos los tipos de tramites, se terminaban en aproximadamente una

hora, quedando personas sin ser atendidas.

Las acciones respecto al proceso han sido varias, como el tratamiento especial para la
regularizacion de extranjeros en condicion de irregularidad®. Para ello se estudiaron
todos los casos minuciosamente, como el fin de ayudar a quienes se encontraban en esa
situacion; ademas de realizarles una entrevista personal, en la cual el solicitante

expresaba las razones por las cuales se mantenia en dicha situacion.

Por otra parte, como medida para agilitar el tramite de obtencién de visa, se ha
destinado ciertos horarios para grupos especiales que requieran del servicio, entre los
que se aborda a proyectos de interés nacional. Con ello se intenta facilitar el acceso, asi

como no afectar a los horarios de atencion al publico en general.

Las iniciativas de cambio en el proceso de emision de visas para no inmigrantes han
provenido de funcionarios y directivos de la direccion a la cual pertenece el proceso,
frente a las necesidades que se presentan dia a dia fruto de la interaccion. A pesar de
aquello, hasta la actualidad no cuentan con un documento detallado del proceso
completo para obtener una visa de tipo 12-V a 12-X, mucho menos de los cambios que

se han venido realizando.

La informacién obtenida ha sido proporcionada verbalmente por parte de la
coordinadora del area, en cuyo testimonio se pudo observar que si bien mantiene sus
intenciones de mejorar la gestion, requiere de apoyo adicional. Cabe indicar ademas,
que los cambios mencionados corresponden desde que la funcionaria ingreso al
ministerio, es decir, desde mediados del afio 2012, ya que de las modificaciones

anteriores tampoco se tiene registro.

El MRECI de acuerdo a su organigrama estructural actualizado al 20 de septiembre de

2012, cuenta con la Direccién de Administracion de Procesos, perteneciente a la

® Personas que han excedido el tiempo de estadia permitido en el pais, segtn permiso o visa.
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Coordinacion General de Gestion Estratégica; la cual estaria encargada de todo lo
referente a la gestion por procesos. Sin embargo en el estatuto orgéanico vigente,
realizado en el 2010, no aparece esta direccion debido a que no ha sido actualizado y
porque la orden de creacion de la mencionada direccion fue expedida mediante decreto
ejecutivo en el afio 2011; es decir, simultaneamente de cuando se puso en vigencia el

estatuto reformado.
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Capitulo I11: Diagnéstico de la situacion actual

En este capitulo se presenta la descripcion del proceso actual que lleva a cabo la
Direccion de Migracion y Extranjeria del Ministerio de Relaciones Exteriores,
Comercio e Integracion para otorgar visas para no inmigrantes de tipo 12-V a 12-X. Del
diagnostico de la situacion actual con el uso de herramientas de gestion, abordando
también el espacio fisico donde se desarrollan las actividades; se determinard las
actividades criticas, fuertes y las actividades con oportunidades de mejora para el
proceso. La informacion que se presenta a continuacion se basa en testimonios y
entrevistas a funcionarios del ministerio que pertenecen al proceso (anexo C),
incluyendo a la coordinadora del &rea; sin embargo la mayor fuente de indagacion ha

sido la observacion por medio de la investigacion de campo.

3.1 Descripcién del proceso de emision de visas ecuatorianas para no inmigrantes
de tipo 12-V a 12-X

El proceso de emision de visas para no inmigrantes de tipo 12-V a 12-X inicia en la
planta baja del ministerio, con la recepcion del turno y concluye con la entrega de la
visa al solicitante. Sin embargo previo al otorgamiento del turno que es el primer paso,
el solicitante debe revisar y recopilar los requisitos para cada tipo de visa segun informa
la pagina web’. En varias de las actividades que se detallan a continuacion intervienen

los funcionarios y solicitantes conjuntamente y en otras lo hacen de manera separada.

3.1.1 Asignacion de turnos

El primer subproceso se da en informacién de la planta baja del edificio del MRECI® a
partir de las 7:40 am aproximadamente; donde las personas encargadas proveen
distintos servicios a la fila Unica de usuarios externos. Entre los servicios que presta la
mencionada estacion de servicio estd la entrega de turnos para solicitud, renovacién o
cancelacion de visas para no inmigrantes de tipologia 12-V hasta la 12-X, asi como
otros tramites del ministerio. Se hace la especificacion de estos tipos de visas porque las
de tipo 12-1 a la 12-111 tienen tratamiento interno sin atencién en ventanillas, y la de tipo

12-1V correspondiente a asilo y refugio se la trata en otra dependencia.

" http://cancilleria.gob.ec/requisitos-para-solicitud-de-visas/
8 Este edificio est4 ubicado en Quito, en la Av. 10 de Agosto 1855y Carrién.
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Para acceder a los turnos, los funcionarios revisan la documentacion de cada usuario
segln la visa que vaya a tramitar y en el orden que hayan llegado. Este es el primer
filtro de documentacion que tienen los solicitantes, pues en caso de que faltase algln
documento, no se entrega el turno. Una vez que el solicitante tenga su turno debe

calificar al funcionario por el servicio prestado.

La modalidad de asignacion de turnos implementada a partir del presente afio es
entregar cada hora diez turnos para cada tipo de visa, por lo que si un usuario llega una
vez que se ha terminado los turnos para su tipo de visa, debera esperar una hora hasta
ser atendido. Para la visa de tipo 12-1X, la cual es la mas solicitada, se da entre quince y
veinte turnos por hora. Los turnos entregados son proporcionados por una maquina
generadora de turnos, la cual especifica que el portador va a solicitar visa, mas el orden
de atencion es puesto manualmente por el funcionario con un sello del ministerio para
darle validacion. Adicional a esto, los funcionarios llevan un registro de los turnos

entregados.

3.1.2 Recepcién de documentos en ventanillas

Una vez que se tiene el turno y a partir de las 8:30 am, las personas de seguridad
comunican a los solicitantes que pueden ingresar al primer piso del edificio,
correspondiente a visas. Para ello dos personas de seguridad que por lo general se
encuentran en la puerta de ingreso a pisos superiores, revisan bolsos, carteras, mochilas
0 similares para asegurarse que quienes ingresan no lo hagan con instrumentos que

atenten a la seguridad de la institucion.

En la sala de visas que cuenta con cuatro ventanillas de atencion al publico y un espacio
para esperar, el personal de seguridad es el encargado de vocear los turnos a la
ventanilla disponible, ya que cada ventanilla atiende a diferentes tipos de visa como lo

especifica la siguiente tabla.

Tabla 11. Ventanillas de atencion segun el tipo de visa.

NUMERO DE

VENTANILLA TIPO DE VISA
1 12-IX
2 12-VI
3 12-V [ 12-V1I
4 12-VII / 12-X

45



En cada una de las ventanillas se cuenta con una persona, a excepcion de la ventanilla
ndmero uno que cuenta con dos, debido a la demanda de solicitantes de visa de tipo 12-
IX, asignada a turismo, deporte, salud, estudios, ciencia, arte o actos de comercio.
Actualmente este tipo de visa es la més solicitada, seguida de la 12-V1 correspondiente

a trabajo, segiin muestra la siguiente tabla.

Tabla 12. Demanda de visas 12-V a 12-X desde diciembre de 2012 a febrero 2013.

DEMANDA’
T'\',DI%EE DICIEMBRE | ENERO |FEBRERO

2012 2013 2013

12-V 49 44 45
12-VI 218 243 247

12-VII 65 48 38

12-VIII 19 28 22
12-1X 292 326 458
12-X 93 143 156
TOTAL 736 832 966

Fuente: MRECI- Resumen estadistico de actuaciones

Gréfico 6. Demanda de visas 12-V a 12-V desde diciembre de 2012 a febrero 2013.
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Fuente: MRECI- Resumen estadistico de actuaciones

En este paso el funcionario debe revisar que la documentacion entregada por el
solicitante esté completa de acuerdo al tipo de visa. Después se procede a llenar y
constatar con el usuario la informacion ingresada en el sistema, para tomar la foto que

completara la informacion. Dicha foto es tomada por el mismo funcionario, ya que en

% En estos datos no se considera las visas de amparo para familiares.
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cada ventanilla se dispone de una camara fotografica para hacerlo. Finalmente se le
entrega un ticket con el nimero de trdmite que serviré para realizar el primer pago y el

solicitante califica al funcionario por su atencion.

Las ventanillas atienden la recepcion de documentos en horas de la mafiana, hasta
aproximadamente las 12:30; debido a que en horas de la tarde, a partir de las 3:00 pm se
inicia con la entrega de visas aprobadas. Para el caso de grupos que conforman
proyectos de interés nacional, se ha asignado horarios especificos en los que pueden
acudir a solicitar sus visas; con la finalidad que sean atendidos en la brevedad posible y
gue no se incurra en mayor tiempo de espera para los usuarios comunes. Estas citas

programadas son a partir del mediodia.

3.1.3 Primer pago: solicitud de visa

Una vez que se ha revisado y constatado que la informacién ingresada en el sistema es
la correcta, el funcionario le entrega al solicitante un ticket en el que consta el nimero
de su tramite y con el que debe hacer el primer pago por el valor de $30 (treinta ddlares
americanos) no reembolsable por concepto de solicitud de visa. Esto se realiza en la
ventanilla nmero 8 asignada al Banco de Fomento, que se encuentra en la planta baja

del edificio.

Gréfico 7. Ticket para pago de solicitud de visa.

o

Fuente: MRECI

El comprobante de pago por concepto de solicitud de visa, debe ser entregado por el

solicitante en la ventanilla en la que fue atendido sin necesidad de turno, para adjuntar a
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su carpeta. Finalmente se le entrega al solicitante un ticket para hacer el segundo pago
en el que consta el dia que debe regresar, el niUmero de trdmite y el tipo de visa que
solicita (ver gréfico).

Graéfico 8. Ticket para realizar el segundo pago.
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Fuente: MRECI

3.1.4 Adhesion del primer timbre

Las carpetas que han ingresado de acuerdo a los diferentes tipos de visas, son enviadas a
otra instancia a la que se ha denominado primer timbre. En este paso se revisan que los
documentos receptados el dia anterior estén efectivamente completos, ademas del
comprobante del primer pago. Se ingresa al sistema el registro del pago, verificando que
los datos del comprobante sean los correctos y coincidan con la informacion

proporcionada por el banco.

La persona encargada de este procedimiento, genera un documento de ingreso de la
solicitud, en la cual se incluira el timbre o en efecto un sello como constancia de haber
realizado el pago. Los documentos recolectados en la carpeta son enviados al equipo

juridico.

3.1.5 Analisis del equipo juridico

El equipo juridico conformado por dos personas, es el encargado de verificar a nivel
legal los documentos ingresados por el solicitante. Para ello se fijan en que cada uno de
los documentos receptados guarde concordancia con la normativa, requisitos vigentes y
que estén actualizados a la fecha. La revision a detalle es la actividad principal de este
paso. Aqui se analizan todos los tipos de visa una vez que la carpeta tenga el primer
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timbre. Si los funcionarios no han observado la carpeta se emite el documento de
aprobacién y continGa el proceso, caso contrario son devueltas a ventanilla para

notificar al solicitante.

Actualmente se estd implementando un nuevo método de aviso sobre observaciones al
solicitante. Este consiste en que si en alguna instancia del proceso se rechazara la
carpeta por documentos faltantes, sobre todo en el analisis del equipo juridico, el
funcionario notificara al usuario sobre el particular por medio de correo electrénico, de
manera que no tenga que esperar el tiempo especificado en el ticket anteriormente

entregado.

3.1.6 Andlisis del director

Las carpetas que no han sido observadas por el equipo juridico, son enviadas con un
acta de entrega recepcion a la maxima autoridad de la Direccién de Migracion, el
director; quien es el encargado de corroborar los procedimientos hasta aqui realizados
conjuntamente con la documentacién entregada. El signo de aprobacion de la visa en
tramite es la firma del director, en caso de que no sefiale observacion alguna. En este
paso se puede constatar si una visa es negada o aprobada. Teniendo aprobada la visa, se

envia a ventanillas.

3.1.7 Segundo pago: valor de visa

Las carpetas que han sido firmadas por el director, son enviadas a las ventanillas para
receptar el comprobante del segundo pago por concepto de emisién de visa por parte del
solicitante.  Para ello, el usuario solicita un turno en informacién para pasar a
ventanillas a partir aproximadamente desde el mediodia hasta las 14:00. Una vez que
inicia el periodo de atencion para este procedimiento, el solicitante se acerca segun el
turno asignado a la ventanilla correspondiente para su tipo de visa, en donde el
funcionario corrobora en el sistema y con la carpeta de los requisitos, que la visa ha sido

aprobada.

El funcionario genera el pago en el sistema para que el solicitante con el ticket de
segundo pago se acerque a la ventanilla 8 en la planta baja correspondiente al Banco de
Fomento. ElI comprobante del segundo pago, asi como el pasaporte original debe ser

entregado al funcionario de la ventanilla para que adjunte a la carpeta.
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Desde horas de la mafiana que es cuando se empieza a dar los turnos para segundo pago,
en informacion se lleva un registro de los turnos otorgados segun el nimero de tramite
del solicitante, con lo cual una persona del proceso ordena las carpetas aprobadas de
acuerdo al turno entregado y a la tipologia de visa. El valor de este pago si tiene

distincion de acuerdo a los tipos de visa como lo muestra la siguiente tabla:

Tabla 13. Valores de segundo pago segun tipo de visa.

TIPO DE VISA | VALOR (USD)
12-V 100
12-VI 200
12-VII 150

12-VIlI 50
12-1X 200
12-X 30

Fuente: MRECI

3.1.8 Adhesidn de segundo timbre: especies fiscales.

Las carpetas que contienen el comprobante del segundo pago, son enviadas desde las
ventanillas hacia el paso que se ha denominado segundo timbre. En este paso se verifica
que la informacion del comprobante de pago y la del sistema sea la correcta, asi como la
firma del director para imprimir la visa fisica. Se adhiere la visa al pasaporte y se pone

el segundo timbre que indica el valor cancelado por concepto de visa.

Este timbre posee un nimero, por lo que la persona que verifica los datos del solicitante
y del pago realizado, indica qué nimero de especie se le debe asignar. En caso de existir
alguna falla de digitacién en la visa impresa, se debe devolver para la debida
rectificacion. Para estas actividades se requiere de dos personas, la primera que ingresa
en el sistema la informacion sobre el pago e imprime la visa; y la otra que verifica la
informacidn impresa, adhiere la visa al pasaporte y pone el segundo timbre para enviar a

ventanillas con el informe de visas entregadas.

3.1.9 Entrega por ventanilla

El altimo paso se lleva a cabo una vez que esta adherido el segundo timbre. Para este
momento el funcionario responsable de cada tipologia, entrega el pasaporte con la visa

al usuario externo, previo la firma de entrega — recepcion en el documento que se

50



adjunta a su carpeta. Dicha carpeta después es enviada a archivo, donde se mantienen

todos los documentos de solicitud de visa, como constancia del tramite.

Este procedimiento se lo lleva a cabo de lunes a viernes a partir de las 3:00 pm. El
tiempo méaximo transcurrido desde la entrega de documentos en ventanillas hasta la
obtencion de la visa en caso de ser aprobada, es de ocho dias laborales; pudiendo en
algunos casos ser menor. Para el caso de Colombia y Paraguay, la duracion del tramite
es de alrededor de 72 horas, ya que gracias a convenios con estos paises no se paga el

valor por concepto de visa, necesitando Gnicamente de un timbre.

3.2 Levantamiento de informacion del proceso con herramientas de gestion

En base a la informacion detallada anteriormente se ha implementado herramientas de
gestion que permiten describir el proceso de manera grafica y sintética. Estas
herramientas que todavia no han sido usadas por la institucién dentro del proceso, son
cuadros de descripcion del proceso, caracterizacion y diagramas de flujo. Asimismo se
ha utilizado el programa de mejoramiento de procesos SIMULS8 para la representacion

dinamica del proceso completo.

Varias de las herramientas mencionadas guardan relacién con las pautas de la norma
técnica de disefio de reglamentos o estatutos orgéanicos de gestion organizacional por
procesos. No se ha utilizado los formatos integros de la mencionada norma técnica,
porque el presente estudio constituye una investigacion académica y no un manual de

procedimientos.

3.2.1 Distribucion del espacio fisico

El proceso de emision de visas para no inmigrantes de tipo 12-V a 12-X actualmente
cuenta con dos espacios fisicos. El primero ubicado en la planta baja del edificio y el
otro en el primer piso del mismo. El espacio de la planta baja lo ocupa la asignacion de
turnos tanto para solicitar visa como para efectuar el segundo pago, asi como para la

revision de documentos que se realiza en informacion.
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Graéfico 9. Distribucion fisica de la planta baja del MRECI.
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En el primer piso correspondiente a visas esta compuesto por las ventanillas de atencion

al cliente y por las oficinas del personal relacionado con el proceso. En el area de

atencion se cuenta con una sala de espera, la cual cuenta ademas con una pantalla

informativa.
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Grafico 10. Distribucion fisica del area de visas para no inmigrantes en el primer piso.
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ENTRADA

Grafico 11. Ruta del proceso actual de visas 12-V a 12-X con el programa SIMULS.
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3.2.2 Caracterizacion del proceso

Tabla 14. Caracterizacion del proceso actual de emision de visas 12-V a 12-X.

CARACTERIZACION DEL PROCESO

PROCESO: Emisi6n de visas para no inmigrantes de tipo 12-Val 12-X.

OBJETIVO: Emitir visas para no inmigrantes de tipo 12-Va 12-X.

FRECUENCIA: Diaria

DURACION DEL PROCESO: 8 dias

PROVEEDOR CLIENTE/ USUARIO
INSUMOS ACTIVIDADES PRODUCTO (S)
INTERNO EXTERNO INTERNO EXTERNO
. Solicitud verbal y carpeta con . y . . .
Solicitante L y carp - Asignacion de turnos. Turno asignado. Ventanillas Solicitante
requisitos
Informacion Solicitante Carpeta con requisitos ) Recep.cmn de documentos en Ticket para primer pago. Ventanilla Banco Solicitante
ventanillas. de Fomento
Ventanillas Solicitante Ticket para pago - Primer pago: solicitud de visa. Ticket para segundo Pag0- Iprimer timbre Solicitante
Carpeta con primer pago.
Carpeta con documentos y
Ventanillas Carpeta con primer pago - Adhesion del primer timbre. formulario de ingreso con Equipo juridico
primer timbre.
Carpeta con documentos y s . Carpeta con o sin .
. . . . - Revision por parte del equipo . Director.
Primer timbre formulario de ingreso con Lo observaciones. Documento .
. . juridico. - Ventanillas
primer timbre de aprobacion.
Lo . . s . Visa aprobada. Solicitudes .
Equipo juridico Carpeta sin observaciones - Andlisis del director. sa ap ity Ventanillas
negadas.
Ticket para pago. Solicitud Carpetas con comprobante
Director Solicitante verbal de turno. Carpeta con |- Segundo pago: valor de visa. P P Segundo Timbre
. . de segundo pago.
firma del director.
Carpeta con documentos y Careta gue incluye
Ventanillas comprobante del segundo - Adhesion de segundo timbre. peta g . Y Ventanillas
pasaporte con visa.
pago.
Sequndo Carpetas que incluye Visas. Carpeta con
tin?bre Solicitante pasaporte con visa. Peticién |- Entrega de visas por ventanilla. |documentos de respaldo del |Archivo Solicitante
verbal del solicitante. tramite.

ELABORADO POR:
Andrea Teran Sandoval

REVISADO POR:

APROBADO POR:

55



3.2.3 Descripcién del proceso general

Tabla 15. Descripcion del proceso actual de visas 12-V a 12-X.

DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Proceso de emision de visas ecuatorianas para no inmigrantes de tipo

12-Vhasta 12-X.

CODIFICACION: 1

EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESO: Direccion de Migracion y Extranjeria- MMRREE

FECHA: 25 de marzo, 2013

ALCANCE: El proceso inicia con la asignacion de turnos y termina con la entrega fisica de la visa.

RECURSOS

FISICOS: Escritorios, oficinas, sillas, archiveros, normativa, Gtiles de oficina, timbres.

ECONOMICOS:

TECNICOS: Computadores, camaras fotograficas, impresoras, copiadoras, escaner, magquina de

turnos, receptor de calificacion de servicio.

RRHH: 13 personas

PROVEEDORES

-‘. PROCESO '

CLIENTES/ USUARIOS

Solicitante de visa para no inmigrante

- Asignacion de turnos.
- Recepcion de documentos en ventanillas.
- Primer pago: solicitud de visa.

Extranjeros con estadia temporal en el

- Adhesion del primer timbre. pais
- Anélisis del equipo juridico.
- Anélisis del director. ‘.‘
ENTRADAS - Segundo pago: valor de visa. SALIDAS
- Adhesion de segundo timbre.
- Entrega de visa por ventanilla. »
Documentos de requisitos segUn especificidad » Visa de no inmigrante
OBJETIVO

INDICADORES

1. NGmero de visas procesadas diariamente

2. (NUmero de visas desaprobadas/ nimero de
visas procesadas)*100

Emitir visas para no inmigrantes de tipo 12-Val 12-X.

x x

CONTROLES

Ley de Migracién / Ley de Extranjeria

Estatuto orgénico de estructura organizacional de gestion
por procesos del MMRREE (Julio 2010)

REGISTRO/ ANEXOS

-Sistema interno del MMRREE
-Esigef

-Registros internos

-Actas de entrega-recepcion

- Sistema del banco

ELABORADO POR:
Andrea Teran Sandoval

REVISADO POR:

APROBADO POR:
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3.2.4 Descripcion de los subprocesos

Tabla 16. Descripcién del subproceso asignacion de turnos.

DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Asignacion de turnos.

|CODIFICACION: 11  |EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESO: Direccién de Migracion y Extranjeria- MMRREE

FECHA: 25 de marzo, 2013

ALCANCE: El proceso inicia con la peticion verbal del solicitante hasta la entrega del turno.

RECURSOS

FISICOS: Escritorio, sillas, Gtiles de oficina.

ECONOMICOS:

TECNICOS: Computador, méquina de turnos, teléfono, receptor de calificacion de servicio. RRHH: 3 pers

onas

l PROCESO '

PROVEEDORES

CLIENTES/ USUARIOS

Solicitante de visa para no inmigrante

ENTRADAS

Carpeta con documentos

Peticion verbal de turno para solicitar visa I

Pregunta sobre el tipo de tramite a realizar.
Revision de la carpeta con requisitos.
Otorgar el turno en papel.

Calificacion del usuario al funcionario

Registro del turno otorgado en la lista.

»

Solicitante de visa para no inmigrante

Ventanillas

SALIDAS

Turno asignado

OBJETIVO

INDICADORES

Namero de turnos por cada tipo de visa
entregados por hora.

Emitir turnos para solicitar visa para no inmigrante 12-Va la

I 12-X I
CONTROLES

Ley de Migracion / Ley de Extranjeria
Estatuto organico de estructura organizacional de gestion
por procesos del MMRREE (Julio 2010)

REGISTRO/ ANEXOS

-Registro de turnos.

ELABORADO POR:
Andrea Teran Sandoval

REVISADO POR:

APROBADO POR:
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Tabla 17. Descripcion del subproceso recepcion de documentos en ventanilla.

DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Recepcion de documentos en ventanilla.

|CODIFICACION: 1.2 EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESO: Direccion de Migracion y Extranjeria- MMRREE

FECHA: 25 de marzo, 2013

ALCANCE: El proceso inicia con la llamada a la ventanilla y termina con la calificacion al funcionario.

RECURSOS

FISICOS: Escritorios, oficina, sillas, archiveros, Gtiles de oficina.

ECONOMICOS:

TECNICOS: Computadores, camaras fotogréficas, copiadora, software interno, receptor de

calificacion del servicio prestado.

RRHH: 5 personas

PROVEEDORES

“ PROCESO '

CLIENTES/ USUARIOS

Solicitante de visa para no inmigrante

Informacion

ENTRADAS

Carpeta con requisitos

Revision de documentos segUn tipo de visa.

Ingreso o actualizacion de datos en el sistema.

Toma de foto

Entrega del nimero de tramite en el ticket para primer pago.
Calificacion al funcionario

»

Solicitante de visa para no inmigrante

Ventanilla Banco de Fomento

SALIDAS

Ticket para primer pago.

OBJETIVO

INDICADORES

Numero de carpetas ingresadas diariamente.

(NUmero de carpetas rechazadas/nimero de
carpetas receptadas)*100

Receptar e ingresar carpetas con documentos de solicitud de

visa para no inmigrante 12-Va la 12-i.

CONTROLES

Ley de Migracion / Ley de Extranjeria

Estatuto organico de estructura organizacional de gestion
por procesos del MMRREE (Julio 2010)

REGISTRO/ ANEXOS

-Sistema interno del MMRREE

- Registro de namero de tramite con
tipo de visa.

ELABORADO POR:
Andrea Teran Sandoval

REVISADO POR:

APROBADO POR:
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Tabla 18. Descripcion del subproceso primer pago.

DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Primer pago : solicitud de visa.

CODIFICACION: 1.3 EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESO: Direccién de Migracion y Extranjeria- MMRREE / Banco de Fomento FECHA: 25 de marzo, 2013

ALCANCE: El proceso inicia con la entrega a solicitante del ticket en ventanilla y termina con la emisién de ticket para segundo pago.

RECURSOS
FISICOS: Escritorios, oficina, sillas, archivero, Gtiles de oficina. ECONOMICOS: ------
TECNICOS: Computador, software. RRHH: 6 personas
PROVEEDORES ' PROCESO ' CLIENTES/ USUARIOS
Solicitante de visa para no inmigrante Entrega de ticket para priler pago. Solicitante de visa para no inmigrante
Ventanilla El solicitante pgga el valor de solicitud en el banco _ Primer timbre
Entrega el solicitante el comprobante de pago en ventanilla.
’ El funcionario emite el ticket para el segundo pago. *
ENTRADAS SALIDAS
Ticket de primer pago - » Ticket para segundo pago
Carpeta con primer pago
INDICADORES OBJETIVO REGISTRO/ ANEXOS
NUmero de pagos por_concepto de solicitud de Generar comprobantes del primer pago para adjuntar a la Sistema interno del MMRREE
visas. carpeta.
NUmero de tickets entregados para segundo f f - Sistema del banco
pago CONTROLES
Estatuto orgénico de estructura organizacional de gestion
por procesos del MMRREE (Julio 2010)
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Andrea Teran Sandoval
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Tabla 19. Descripcién del subproceso adhesion del primer timbre.

DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Adhesién del primer timbre

[CODIFICACION: 1.4

EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESO: Direccién de Migracion y Extranjeria- MMRREE

FECHA: 25 de marzo, 2013

ALCANCE: El proceso inicia con la recepcion de carpetas de ventanilla y termina con la entrega de carpeta al equipo juridico.

RECURSOS
FISICOS: Escritorio, oficina, silla, timbres, Gtiles de oficina. ECONOMICOS: ------
TECNICOS: Computador, software interno. RRHH: 1 persona
PROVEEDORES ‘v PROCESO “' CLIENTES/ USUARIOS
Ventanillas Equipo juridico
Revision de documentos.
‘ Confirmacion de datos de solicitante y comprobante de f
ENTRADAS pago. SALIDAS

Carpeta con documentos y comprobante de
primer pago

»

Ingreso en el sistema de informacién.
Impresion del fomulario de ingreso.
Adhesidn de timbre en el formulario.

»

Carpeta con documentos y formulario
de ingreso con primer timbre

OBJETIVO

INDICADORES

Numero de comprobantes de primer
pago/Numero de pagos generados en el banco

Numero de formularios con primer timbre.

Adbherir primer timbre en el formulario de ingreso.

CONTROLES

Ley de Migracion / Ley de Extranjeria

Estatuto organico de estructura organizacional de gestion
por procesos del MMRREE (Julio 2010)

REGISTRO/ ANEXOS

-Sistema interno del MMRREE

- Sistema del banco
-Informes de actuaciones estadisticas

-Informes de cuadre de valores

ELABORADO POR:
Andrea Teran Sandoval

REVISADO POR:

APROBADO POR:
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Tabla 20. Descripcion del subproceso analisis del equipo juridico.

DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBREDEL PROCESO: Andlisis de equipo juridico.

[CODIFICACION: 15

EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESOQ: Direccion de Migracion y Extranjeria- MMRREE

FECHA: 25 de marzo, 2013

ALCANCE: El proceso inicia con la recepcién de carpetas y termina con la entrega al director o devolucion a ventanillas.

RECURSOS
FISICOS: Escritorios, oficinas, sillas, normativa, dtiles de oficina. ECONOMICOS: -
TECNICOS: Computador, software interno, teléfono. RRHH: 2 personas
PROVEEDORES ‘ PROCESO “' CLIENTES/ USUARIOS
Primer timbre Ané_lis_is de docume_ntos. _ DifeCt_Or
Revision de normativa que aplique al caso. Ventanillas
’ Inclusion de observaciones si existiesen. }
ENTRADAS Emision de acta de entrega al director en caso de no existir SALIDAS

Carpeta que incluye formulario con primer
timbre

»

observaciones.
Si hay observacion se entrega a ventanilla.

»

Carpetas con o sin observaciones

Documento de aprobacion

INDICADORES

OBJETIVO

REGISTRO/ ANEXOS

NUmero de carpetas analizadas diariamente.

(Namero de carpetas con observacion/ Numero
de carpetas analizadas)*100

Analizar juridicamente los documentos del solicitante.

CONTROLES

Ley de Migracion / Ley de Extranjeria

Normativa adicional

Estatuto organico de estructura organizacional de gestion
por procesos del MMRREE (Julio 2010)

-Sistema interno del MMRREE
- Acta de entrega-recepcion

- Formulario de aprobacion

ELABORADO POR:
Andrea Teran Sandoval

REVISADO POR:

APROBADO POR:
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Tabla 21. Descripcién del subproceso analisis del director.

DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Analisis del director.

CODIFICACION: 1.6

EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESO: Direccion de Migracion y Extranjeria- MMRREE

FECHA: 25 de marzo, 2013

ALCANCE: El proceso inicia con la recepcion de carpetas y termina con la entrega a ventanillas.

RECURSOS

FISICOS: Escritorio, oficina, silla, normativa, Gtiles de oficina.

ECONOMICOS:

TECNICOS: Computador

RRHH: 1 persona

PROVEEDORES

l PROCESO '

CLIENTES/ USUARIOS

Equipo juridico

ENTRADAS

Carpeta sin observaciones

Andlisis de documentos.

Inclusion de observaciones si existiesen.

Firma de visas aprobadas

Emision de acta de entrega recepcion.

Entrega a ventanilla de solicitudes aprobadas y
desaprobadas

Ventanillas

= =

SALIDAS

»

Visas aprobadas

Solicitudes negadas

INDICADORES

OBJETIVO

REGISTRO/ ANEXOS

NUmero de carpetas analizadas diariamente.

(Numero de solicitudes aprobadas/ Numero de
solicitudes analizadas)*100

Aprobar las solicitudes de visas.

x*

CONTROLES

Ley de Migracién / Ley de Extranjeria

Normativa adicional

Estatuto organico de estructura organizacional de gestion
por procesos del MMRREE (Julio 2010)

-Sistema interno del MMRREE

- Acta de entrega-recepcién

ELABORADO POR:
Andrea Teran Sandoval

REVISADO POR:

APROBADO POR:
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Tabla 22. Descripcién del subproceso segundo pago.

DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Segundo pago: valor de visa.

|CODIFICACION: 1.7

EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESO: Direccion de Migracién y Extranjeria- MMRREE

FECHA: 25 de marzo, 2013

ALCANCE: El proceso inicia con la solicitud verbal del turno y termina con la entrega de carpetas a segundo timbre.

RECURSOS

FISICOS: Escritorios, oficinas, sillas, ttiles de oficina.

ECONOMICOS: -—--

TECNICOS: Computadores, software interno, maquina de turnos.

RRHH: 9 personas

PROVEEDORES

“' PROCESO ;

CLIENTES/ USUARIOS

Solicitantes de visa

Ticket para segundo pago

El solicitante pide un turno en informacion
El solicitante se acerca a ventanillas segun tipo de visa.

Director . . . S L
Conjuntamente el funcionario y el solicitante verifican la
aprobacion o rechazo de la solicitud

ENTRADAS | El funcionario emite ticket de pago con nimero de tramite.
Carpeta con firma del director » El solicitante realiza el pago en el banco.
Solicitud verbal del solicitante El solicitante entrega el comprobante de pago al

funcionario de la ventanilla.

Segundo timbre

= =

SALIDAS

* Carpetas con comprobantes de

segundo pago

INDICADORES

OBJETIVO

REGISTRO/ ANEXOS

Numero de comprobantes de pago

Recaudar los valores correspondientes al segundo pago y

adjuntar el comprobante a la carpeta.

CONTROLES

(NUmero de segundos pagos/ nimero de visas
aprobadas)*100

Ley de Migracion / Ley de Extranjeria

Estatuto organico de estructura organizacional de gestion
por procesos del MMRREE (Julio 2010)

-Sistema interno del MMRREE

- Registro del banco

- Registro de turnos

ELABORADO POR:
Andrea Teran Sandoval

REVISADO POR:

APROBADO POR:
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Tabla 23. Descripcion del subproceso adhesion del segundo timbre.

DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Adhesidn de segundo timbre: especies fiscales.

|CODIFICACION: 1.8

EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESOQ: Direccion de Migracion y Extranjeria- MMRREE

FECHA: 25 de marzo, 2013

ALCANCE: El proceso inicia con la recepcién de carpetas con comprobante de segundo pago y termina con la entrega de la carpeta incluyendo la visa a

ventanillas.

RECURSOS

FISICOS: Escritorio, oficina, silla, timbres, atiles de oficina.

ECONOMICOS:

TECNICOS: Computador, software interno.

RRHH: 2 personas

l PROCESO '

PROVEEDORES CLIENTES/ USUARIOS
Ventanillas Revision de documentos. Ventanillas
Confirmacién de datos de solicitante y de la visa.
Ingreso en el sistema de informacion. f
ENTRADAS Impresion de la visa. SALIDAS

Carpeta con documentos y comprobante del

segundo pago

Adhesion de la visa en el pasaporte.
Adhesion del segundo timbre.

»

Carpeta que incluye pasaporte con
visa

OBJETIVO

INDICADORES

Numero de comprobantes por concepto de

emision de visa.

Namero de pasaportes con visa y segundo

timbre.

Adherir visa 'y segundo timbre en pasaporte del solicitante.

x x

CONTROLES

Ley de Migracién / Ley de Extranjeria
Estatuto orgénico de estructura organizacional de gestion
por procesos del MMRREE (Julio 2010)

REGISTRO/ ANEXOS

-Sistema interno del MMRREE

- Sistema del banco

-Informes de cuadre de valores

ELABORADO POR:
Andrea Teran Sandoval

REVISADO POR:

APROBADO POR:
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Tabl

a 24. Descripcion del subproceso entrega de visa.

DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Entrega de visas

|CODIFICACION: 1.9

EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESOQ: Direccién de Migracién y Extranjeria- MMRREE

FECHA: 25 de marzo, 2013

ALCANCE: El proceso inicia con la recepcion de visas y termina con la entrega al beneficiario.

RECURSOS
FISICOS: Escritorios, oficinas, sillas, tiles de oficina. ECONOMICOS: -
TECNICOS: Computador, software interno. RRHH: 7 personas
PROVEEDORES l PROCESO ' CLIENTES/ USUARIOS

Segundo timbre

Solicitantes de visa

¥

ENTRADAS

Carpetas que incluye pasaporte con visa

Peticion verbal del solicitante.

El solicitante solicita un turno en informacién para ser
atendido en ventanillas.

El funcionario busca la visa segin nombre y nimero de
tramite del solicitante
Confirmacion de datos de solicitante y de la visa.

Entrega fisica de la visa al extranjero.
Firma de documento de entrega-recepcion.

Extranjeros

Archivo

=

SALIDAS

»

Visa

Carpeta de respaldo del tramite

INDICADORES

OBJETIVO

REGISTRO/ ANEXOS

NUmero de visas entregadas diariamente

Entregar las visas a solicitantes.
CONTROLES

Ley de Migracién / Ley de Extranjeria
Estatuto organico de estructura organizacional de gestion
por procesos del MMRREE (Julio 2010)

-Sistema interno del MMRREE

-Acta de entrega recepcion

ELABORADO POR:
Andrea Teran Sandoval

REVISADO POR:

APROBADO POR:
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3.2.5 Diagrama de flujo

Gréfico 12. Diagrama de flujo del proceso actual de visas 12-V a 12-X.
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Procesos realizados por el usuario.

Procesos realizados en informacion.

Procesos realizados en ventanillas.

Procesos realizados en registro de timbres y especies fiscales.

Procesos realizados por el equipo juridico.

BENERE

Procesos realizados por el director.

3.3 Hallazgos en el proceso de emision de visas para no inmigrantes

Con la descripcion del proceso y en base al levantamiento de la informacion se pueden
describir los hallazgos por medio de una clasificacion sencilla; en actividades criticas,
fuertes y con oportunidades de mejora. Este detalle se lo realiza a manera de diagndstico
para dar un primer esbozo de lo que serd la propuesta de mejora, ya que se

complementaré con la retroalimentacion por parte de usuarios y funcionarios.

Como primer hallazgo se tiene que el proceso en estudio no cuenta con un documento
que indique el levantamiento de informacién, de sus procedimientos ni de su secuencia.
Lo que se presentd anteriormente por medio de herramientas de gestion, ha sido

producto de la presente investigacion.

3.3.1 Actividades criticas dentro del proceso

Se denominan actividades criticas a las que contienen mayor responsabilidad y/o que
podrian convertirse en un cuello de botella®® dentro del proceso. En estas actividades
son en las que hay que poner mayor atencion para que no retrase el proceso y por lo
tanto el producto final. Ademas son aquellas en donde tanto los funcionarios como los
beneficiarios no estan satisfechos con los resultados, y donde se debe privilegiar a los
procesos que tienen al usuario externo como beneficiario directo. Dentro del proceso en
analisis se considera como actividades criticas a la asignacion de turnos, el analisis del

equipo juridico y el andlisis del director.

9°Un cuello de botella se hace referencia cuando se tiene varios elementos en cola para ser atendidos.
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Asignacion de turnos: En la primera fase del proceso que conlleva el primer contacto
directo con el usuario externo, se presenta una acumulacion considerable de personas en
espera. Dicha aglomeracion se da por usuarios no Unicamente de visas, sino de otros
tramites que brinda el ministerio como legalizaciones, apostilla, naturalizaciones, entre

otros.

Andlisis del equipo juridico: Este es uno de los procedimientos internos determinantes
para emision de visas, ya que alli se analiza la carpeta a detalle y donde se emite el

informe de observaciones o de aprobacion de la solicitud.

Andlisis del director: La culminacion del analisis de la maxima autoridad se da con la
firma, con lo cual queda asegurado que la visa esta negada o aceptada. Esta fase se
convierte en determinante ademas porque la mencionada autoridad tiene otro tipo de
responsabilidades, lo cual puede limitar el tiempo disponible para las visas, retrasando
el proceso.

3.3.2 Actividades fuertes dentro del proceso

En esta investigacion de llama actividades fuertes a las que se considera estan bien
estructuradas, que permiten que fluya el proceso, 0 que contengan iniciativas de
innovacion para que mejorar los procedimientos. Entre estas iniciativas estd las
notificaciones electronicas, organizacion de documentos, implementacion de
herramientas tecnoldgicas en ventanillas y la distribucion de tiempos para fases del

proceso donde intervienen los usuarios.

Notificaciones electronicas: Se estd implementando la notificacion al usuario de
observaciones por medio de correo electronico, sobre todo del equipo juridico de donde
mas observaciones se puede generar. Esto con la finalidad de agilitar el tramite y que los
solicitantes reemplacen los documentos con observacion o que en su efecto sepan dias

antes de lo planificado las razones por la que su visa no puede proceder.

Organizacion de documentos: Para el segundo pago, los usuarios deben acercarse a
solicitar turno para posteriormente ser atendidos en ventanillas; como iniciativa interna
se ha tomado el ordenar las carpetas de acuerdo a los turnos solicitados desde horas de
la mafiana para este procedimiento que inicia a partir de mediodia. A la par de

clasificarlas por el tipo de visa se las asigna a cada una de las ventanillas. Esto se dio
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porque anteriormente habia mucho tiempo de espera de los usuarios hasta que su

carpeta sea ubicada.

Herramientas tecnoldgicas en ventanillas: La implementacion de cémaras
fotograficas en cada ventanilla, permite tener las fotos en el sistema inmediatamente
después de tomarlas, evitando que los usuarios deban traer sus fotos impresas, que las

fotos sean mal tomadas o que no cumplan con las especificaciones.

Distribucion de tiempos de atencién: La jornada diaria de atencion esta distribuida
entre las diferentes fases. Desde el inicio de la atencién hasta mediodia se atiende
solicitudes, después se realizan segundos pagos hasta las 3:00 pm y finalmente se
procede con la entrega de visas aprobadas hasta terminar la jornada. Esta distincion
permite mayor organizacion en la prestacion del servicio, ademas de evitar

aglomeraciones de usuarios en espera por su tramite.

Una de las fortalezas mas significativas del proceso, que por si sola no constituye una
actividad pero que cabe mencionarla por el aporte que brinda al proceso, es el talento
humano. Esto explicado por el conocimiento de la mayoria de funcionarios de esta area
sobre el proceso, donde si en alguna fase de atencidn al cliente se necesita de apoyo, no
hay inconveniente en suplir esa necesidad con alguien de otro procedimiento. Esto es
conveniente siempre y cuando la persona que apoya no sea parte de actividades criticas
del proceso. Asimismo, de parte de la mayoria de los funcionarios de emision de visas
para no inmigrantes de tipo 12-V a 12-X se tiene predisposicion para solucionar los

problemas de los usuarios, estudiando todas las posibles alternativas.

3.3.3 Actividades con oportunidades de mejora dentro del proceso

Al contrario de las actividades fuertes se tiene a las débiles o con oportunidades de
mejora; las cuales pueden a su vez ser criticas. De estas actividades se generara la
propuesta de mejora; de manera que se tenga un proceso completamente exitoso que

cumpla con el objetivo final de satisfacer al usuario externo.

Las actividades que presentan mayor dificultad en el proceso, son en las que intervienen
el usuario y funcionarios conjuntamente; quiza debido a que son las fases con mayor

interaccién y donde se confluyen por un lado los requerimientos del usuario y por el
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otro los de la institucion por medio del funcionario publico. Estas actividades

principalmente son la asignacion de turnos y la atencion por ventanillas.

3.3.3.1 Asignacion de turnos

Las puertas del ministerio se abren a las 7:00 am, cuando ya un nimero aproximado de
quince personas estan esperando fuera de las instalaciones. Una vez adentro, las
personas de seguridad organizan a los solicitantes de acuerdo a los tramites que vayan a
realizar, siendo el de solicitud de visas el de mayor demanda. Los solicitantes deben
esperar en las sillas destinadas para ese propdsito hasta aproximadamente las 7:40 a.m.,

que es cuando deben formar la columna para la revisién de los documentos.

Seria conveniente analizar hasta qué punto es beneficioso que se abran las puertas del
ministerio a tan tempranas horas de la mafiana, siendo que la atencion inicia cuarenta
minutos mas tarde y donde las personas siguen llegando y generando filas de espera
para la siguiente actividad que es la atencion en ventanillas. Por otra parte, el
movimiento de personas de un lugar a otro genera malestar, pues al ingresar las
personas esperan sentadas, una vez que inicia la atencion pasan cada cierto nimero de
personas a hacer la columna frente a informacién. Las personas de seguridad no hacen
pasar a todos porgue con aproximadamente doce personas, el espacio es insuficiente y
salen de las instalaciones del ministerio, dando mala imagen y obstaculizando el paso en

la vereda.

Respecto al personal disponible en informacion, se tiene dos personas desde que inicia
la atencion a las 7:40 am, y a las 8:30am cuando inicia la atencion normal del ministerio
se tiene a tres. En este centro de atencion se cuenta con una maquina receptora de
calificacion de la atencion prestada; la misma que es utilizada dependiendo de la
afluencia de personas. Sin embargo cabe indicar que si todos los usuarios realizaran tal
evaluacion, los resultados serian confusos; ya que las personas son atendidas después de
esperar paradas aproximadamente doce minutos en la columna, lo que podria generar
malestar y calificar segun este criterio, mas no de la atencion prestada por el funcionario

publico.

Si se considera que las puertas de la institucion se abren a las 7:00 am, los usuarios
continuaran llegando teniendo un aproximado de 30 personas en espera. Entre esas

personas se tiene a quienes van a solicitar visa y a quienes van a realizar otros tramites
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como apostillar, legalizaciones, naturalizaciones, entre otros. La distincién la hace el
personal de seguridad que accede a los turnos que otorga la maquina segin los
solicitantes le vayan mencionando el tramite a realizar. En este sentido se produce otro
malestar, porque se da el caso que alguien que acudio directamente donde el guardia, se
le dio un turno para tramites ajenos a visa, antes de cualquier persona que llegd antes
pero no preguntd y se mantenia en espera. Este tipo de inconvenientes no son directos
del proceso, pero influyen porque toman recursos que son compartidos con el proceso
de emision de visas, ademas que el malestar en ocasiones es expresado en voz alta,

provocando un ambiente poco agradable.

Una de las mayores complicaciones a criterio de la autora que se da en esta estacion de
trabajo es por la fila Gnica de atencion en informacion; pues iniciando por el nombre
que tiene la instancia deberia ser para dichos fines de informacion y no incluir la
revision de documentos. Pero mas alla de eso, todas las personas que necesitan algun
tipo de aclaracion o asignacion de turnos para otros tramites deben seguir la fila Unica,
lo cual genera tiempos de espera considerables, si se toma en cuenta que en promedio se
toman dos minutos para revisar los documentos y que la columna por lo general tiene
diez personas en espera. Incluso personas que tienen citas con personas del ministerio y
que se deben anunciar o tener referencia de alguna oficina deben realizar dicha fila. No
esta por mas decir que personas que han hecho la columna, al llegar con el funcionario
les comunican que su trdmite no se realiza ahi sino en otra dependencia. Por ser fila
Unica y debido a que la atencion es tal y como se llega, no existe distincion para

personas discapacitadas, tercera edad o embarazadas.

Una de las situaciones mas llamativas durante la investigacion se pudo observar
producto de la disponibilidad de la informacion. Cuando una persona visita por primera
vez las instalaciones del ministerio para realizar un tramite, se para en la puerta
visibilizando toda el area, sin saber a donde dirigirse, pues su primera impresion es ver
la columna de personas en informacion. Por ello varias personas en esta situacion
recurren a preguntar sus inquietudes o tramites a las personas de seguridad, las cuales
tratan de transmitir lo que conocen para ayudar, pudiendo en algunos casos dar
informacién errada. Claro que en asuntos especificos sefialan que es mejor que hagan la
fila para preguntar, ya que como es natural, no es parte de las responsabilidades que

tienen dichas personas.
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En este punto cabe sefialar el poder que ejerce el personal de seguridad tanto en
proporcionar la informacion, como en el acceso a las instalaciones; pues si bien deben
resguardar la seguridad de las instalaciones, se notd de varios elementos una actitud de
superioridad frente a los usuarios, sea cual fuere el trdmite o asunto que vaya a realizar

en el ministerio.

3.3.3.2 Ventanillas

En las ventanillas no se presenta mayores inconvenientes, sin embargo el personal de
seguridad tiene que anunciar los turnos siguientes, a pesar que no es su responsabilidad,
debido a que no se cuenta con herramientas tecnolégicas para el efecto. Asimismo como
producto de la actividad anterior de asignacion de turnos, se tiene aglomeraciones de

gente en horas de la mafiana en espera de pasar a ser atendido en ventanillas.

Por otra parte, si bien la distincion de ventanillas por tipos de visa permite al
funcionario tener mayor confianza en los documentos que revisa; en el caso de las visas
que no tiene mayor afluencia existen periodos de tiempo sin atender a usuarios; que no
son considerables pero que se podria atender a otros tipos de visa con mayor demanda.
Este nuevo mecanismo de distribucién de tipos de visa se lo tomé como medida para
agilitar el trdmite en sus diferentes etapas como solicitud, segundos pagos y entrega,

pensando disminuir los tiempos en cada procedimiento.

3.3.3.3 Otras actividades

Existen otros procesos que si bien no constituyen parte directa del proceso de emision
de visas para no inmigrantes; estan relacionadas a nivel institucional. Se trata
principalmente de la unidad de administracién de procesos, la cual es relativamente
nueva y cuyo fin segin el decreto 726, expedido el 8 de abril de 2011, es “Aplicar
mejores practicas de administracion de procesos, asi como también administrar el
catalogo de procesos y tramites ciudadanos en la institucion”. En base a conversaciones
con funcionarios de visas para no inmigrantes, se ha sefialado que dicha unidad hasta el
momento no se ha preocupado por el proceso en estudio; a pesar de que este servicio es
uno de los principales en el catdlogo de productos primarios dirigido al usuario externo.
De ahi se explica que no se tenga un documento oficial sobre el producto y que no se
planteen mejoras de acuerdo a los lineamientos que este modelo organizativo y la

normativa vigente exigen.
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De lo que se pudo investigar la evaluacion dentro del Ministerio de Relaciones
Exteriores, Comercio e Integracion, estd enfocada a nivel interno de acuerdo a los
requisitos que como institucion publica tiene respecto a la evaluacion cuantitativa y
cualitativa. Como muestra del debilitamiento del mejoramiento formal de los procesos
en la Direccion de Migracion y Extranjeria, estdn los resultados que muestran las
evaluaciones antes mencionadas, que en conjunto tienen el valor de 72.75% en el afio
2012, siendo uno de los valores mas bajos de los obtenidos respecto a otras unidades de

la institucion.

Uno de los factores primordiales para tal calificacion se considera que es el papel pasivo
de los usuarios externos en cuanto a mejoramiento y la falta de apoyo de unidades
especializadas en procesos para mejorar los productos primarios cuyos beneficiarios son
los usuarios externos, quienes ademas son el eje principal de cualquier institucion

publica que presta servicios.

Quizéa esta sea una de las mas grandes debilidades de la adopcion de la gestion por
procesos en lo publico, pues todas las instituciones deben preocuparse por presentar a
tiempo sus evaluaciones, planes operativos, entre otros documentos que muestren en
definitiva que los recursos financieros han sido bien utilizados, dejando en segundo

plano su razon de ser.
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Capitulo 1V: Criterio de los usuarios externos y clientes internos

El mejoramiento de procesos requiere de la participacion de los involucrados; mas aun
cuando el producto final, sea este un bien o servicio, tiene como beneficiario a personas
externas a la institucion. Por dicho motivo, en el actual capitulo se presentan las
opiniones de usuarios externos del proceso en estudio, es decir, extranjeros que han
obtenido su visa de no inmigrante 12-V a 12-X en las instalaciones del Ministerio de
Relaciones Exteriores, Comercio e Integracion de la ciudad de Quito; asi como los
criterios obtenidos por parte de los funcionarios del proceso en mencion. Para la
obtencion de las percepciones de los usuarios externos se utilizd dos fuentes de
recoleccion; la primera por medio de una entrevista (anexo D) tomada via web y
personalmente, y la segunda por medio de observacién en la investigacion de campo.
Para los funcionarios o clientes internos las fuentes de recoleccion de informacion se

mantuvieron con excepcion de la entrevista via web (ANEXO C).
4.1 Recopilacion de opiniones de usuarios externos

La retroalimentacion para el proceso de emision de visas para no inmigrantes proviene
por un lado de las opiniones de usuarios de los distintos tipos de visas 12-V a 12-X*,
que obtuvieron este documento en el ultimo afio. Se considera el Gltimo afio de manera
que la informacidn sea actual y concuerde con la descripcién del proceso que se hizo en

el capitulo anterior.

Se ha tomado a la entrevista como medio de recoleccion de informacion por la
flexibilidad que presenta al momento de obtener opiniones; ya que permite recopilar las
experiencias Unicas que han pasado los usuarios a lo largo del proceso. Si bien sus
testimonios se veran influidos por el escenario que rodeé al proceso en ese momento,
afectando de manera positiva 0 negativa; lo que interesa para esta retroalimentacion es

la opinidn sobre las fases del proceso en las que intervinieron.

Asimismo, la entrevista testimonial consigue reproducir el proceso en estudio por medio
de los ojos de quienes accedieron al servicio, logrando abarcar aspectos que en la
observacion de campo quiza no se identificaron; por ello para esta investigacion la

entrevista y la observacion de campo son fuentes de informacion que se complementan.

! Otra fuente de retroalimentacién proviene de los funcionarios del proceso.
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La entrevista se aplicé de manera aleatoria sin criterio de eleccion mas alla del que haya
obtenido su visa de no inmigrante dentro de la tipologia 12-V a 12-X en el ultimo afio.
Dentro de los entrevistados no fueron considerados los usuarios quienes realizaban el
tramite en el ministerio durante la investigacion de campo, por dos posibles razones; la
primera que se abstuvieran de dar su testimonio por temor a que sus declaraciones
influyan en la aprobacion de su solicitud, o todo lo contrario, que al estar dentro de las
instalaciones y con los animos un poco alterados por insatisfaccion con el servicio,

exagere su opinion; invalidando el fin de la retroalimentacion.

Por ello se recurrio a lugares de concentracion de extranjeros como el sector La Florida,
al norte de Quito, asi como a contactos de la autora que cumplian con las caracteristicas
de aplicacion de la entrevista. Considerando las opiniones por medio del cuestionario y

la observacién de campo se obtuvieron diez testimonios.

Cabe indicar que no se ha calculado el tamafio de la muestra porque el objetivo de la
entrevista es obtener opiniones sobre un proceso especifico, mas no obtener cifras
estadisticas ni establecer tendencias. Adicional a esto, se debe considerar que la
poblacion o universo para extraer una muestra debe ser numéricamente estable, lo que
no sucede en este caso, pues al estar conformada por extranjeros cuyas visas tienen
diferentes tiempos de vigencia, hablan diferentes idiomas y donde el nimero de
solicitudes varia segun el tipo y el mes, no se puede hablar de un universo constante. Lo
que se pretende con los testimonios recolectados es tener una idea de en qué estado se
encuentra el proceso de emision de visas desde el punto de vista de los usuarios. Esto no
quiere decir que todos los usuarios piensen similar, sino se trata de mostrar en general

las percepciones que tienen.

4.2 Criterios del cuestionario

El cuestionario incluyd dos criterios que sirvieron de filtro, el primero el tipo de visa
que solicit6 el usuario para verificar que corresponda a los de tipo 12-V a 12-X, y el
tiempo hace el cual la solicit6 para verificar que haya sido dentro del ultimo afio. Entre
las preguntas se abord0 aspectos como el nivel de satisfaccion del usuario con el
servicio obtenido, las razones que produjo dicho nivel de satisfaccion, alternativas que
el usuario creyere adecuadas para mejorar el proceso, asi como su criterio sobre si cree

que mejoraria su nivel de satisfaccion si existiese mayor informacion y claridad en ésta.
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Parte de las percepciones de los usuarios se derivan de los hallazgos obtenidos durante

la investigacion de campo, los cuales fueron mencionados en el capitulo anterior.

4.2.1 Satisfaccién con el servicio

La satisfaccion del usuario es el criterio de evaluacion mas importante de un proceso,
pues con dicha calificacion se determina en qué estado se encuentra, segun quien lo
recibe. A partir de esto, los usuarios de cualquier servicio y en este caso los extranjeros
de distintas nacionalidades, pueden reflejar su nivel de satisfaccion de diferentes
maneras; ya sea de forma verbal, con gestos o acciones. Por ello se crey6 conveniente
complementar las entrevistas con la observacion de campo, con el fin de obtener

reacciones naturales de los usuarios durante el proceso.

Las opciones de niveles de satisfaccion a elegir fueron insatisfactorio, poco
satisfactorio, satisfactorio y muy satisfactorio; donde prevalecio el poco satisfactorio y
donde no se obtuvo ninguna respuesta de muy satisfactorio. Entre las razones para dicho
nivel de satisfaccion se tiene que “el tiempo fue muy lento, se perdié un dia entero, la
cantidad de numeros repartidos por dias son muy pocos, [...]”. Asimismo entre los
comentarios se escuchaba que “deberian cambiar el servicio” o “aqui va de mal en
peor”. Esto refleja que los usuarios no estan contentos con el servicio que reciben; sin
embargo reconocen ciertos aspectos positivos dentro del proceso, como que al menos se
tiene un lugar coémodo para esperar y que varios de los funcionarios brindan una muy

buena atencion.

El tener que acudir al ministerio a tempranas horas de la mafiana para alcanzar a recibir
uno de los diez turnos disponibles por hora, causa malestar e incertidumbre, pues temen
a que a pesar de que madruguen, cuando les toque la revision de documentos en
informacion, los turnos para su tipo de visa se hayan terminado y deban regresar una

hora mas tarde.

El movimiento de un lugar a otro, que a veces depende de las 6rdenes que emite el
personal de seguridad disgusta a los usuarios, pues no saben donde deben permanecer y
en qué momento se les va a atender; sobre todo en horas de la mafiana antes de iniciar la

atencion normal.
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Por otra parte, la falta de informacion sobre el proceso que se debe seguir, hace que los
usuarios deban recurrir a otras personas por un poco de ayuda mientras espera a ser
atendido, receptando informacién que en ocasiones es erronea. Se observé que cuando
un usuario tiene alguna duda sobre alguno de los requisitos o sobre alguno de los
subprocesos, a la primera persona a la que recurre es a una de las personas de seguridad,
quien debido a la falta de conocimiento profundo sobre el proceso, situacion justificada
porque no es parte de sus responsabilidades, no puede ayudar mas alld que con
informacién general o comunicando que se mantenga en la columna para ser atendido

por un funcionario del ministerio.

De la mano de esto se tiene la diversificacion de servicios que brinda en informacion,
donde se incluye la revision de documentos y que si bien no depende del proceso de
visas, los usuarios de los demas servicios y de tramites adherentes al ministerio, deben
pasar por la fila Gnica. En esta fila, dependiendo de la afluencia de personas se debe

esperar aproximadamente doce minutos para ser atendido.

Afadido a lo anterior, la mayor molestia que expresan los usuarios son los tiempos de
espera para realizar el trdmite, durante sus diferentes etapas; pues se indica que les
[levaron varias horas, mas de las que los funcionarios en casos especificos estimaban. A
esto le atribuyen varias razones, como la cantidad de personas que se tiene y el tiempo
destinado a cada uno de los tramites, pues aseguran que si no llegan en horas de la

mafiana, no logran realizar su tramite.

4.2.2 Opciones de mejora

Con la identificacion de las causas que generan los inconvenientes en los usuarios, se
plantean ciertas ideas para mejorar el proceso, tomando en cuenta que los usuarios
expresan que si hay posibilidades de lograrlo. Estas iniciativas giran alrededor de que el
proceso deberia ser mas organizado para no generar confusion, mejorar la atencion y

brindar mayor informacion para el usuario.

Se tienen varias opiniones sobre el mejoramiento, sin embargo varios de los
entrevistados coinciden en que una forma de optimizar el proceso es por medio del uso
de herramientas de gobierno electronico, ya que acercan el tramite al usuario. Entre esas
opciones se tiene la asignacion de turnos via electronica, los avisos de novedades sobre

los documentos entregados, informacion sobre el subproceso en el que se encuentra el
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trdmite y cuando debiere acudir al ministerio; estableciendo un proceso
mayoritariamente electronico donde los usuarios estén al tanto del proceso. La
comunicacion via web hace hincapié en la informacion sobre el proceso, pues si bien
actualmente se dispone de los requisitos para cada tipo de visa, se cree necesario indicar

los pasos que deben seguir hasta obtener la visa, y otros tramites derivados de ésta.

Asimismo, el aumento del nimero de turnos repartidos seria un elemento que mejoraria
el nivel de satisfaccion, pues se menciona que existe temor a no ser atendidos por el
corto tiempo que se dispone diariamente para los trdmites. De la mano de los contados
turnos que se dispone cada hora, se tiene la cantidad de funcionarios publicos para el
area de visas para no inmigrantes, pues los usuarios consideran que su nimero deberia
aumentar. Asimismo, consideran que la comunicacién entre sus procesos internos
deberia mejorar, pues se expresa que “Es necesario contar con mas personal y crear mas

comunicacion entre los propios departamentos y funcionarios del servicio de visas

[L.]".

Lo sefialado sobre la comunicacion interna hace referencia a un caso puntual donde el
usuario habia acudido el dia indicado por el funcionario, pero al preguntar sobre su
tramite no le supo dar razon quien lo atendié en ese momento. Parte de la comunicacion
interna es saber qué sucede en cada uno de los subprocesos de manera que si algun
usuario necesita de alguna explicacion, cualquier funcionario le pueda proveer; siempre
y cuando no implique el quehacer y la decision que otorga la discrecionalidad y con la
cual el propio implicado seria el mas indicado para dar detalles.

Las opiniones de usuarios sobre el mejoramiento del proceso, hacen mencion
principalmente a las fases donde ellos acuden, pues no tienen conocimiento de los
subprocesos que ocurren internamente. En un caso puntual se hace referencia y se
compara al proceso con otro servicio que brinda el ministerio y que a criterio de dicho
usuario en éste se preocupan por mejorar sus procesos, se trata del servicio de

apostillado.

La cantidad de fases para obtener la visa, la asistencia del usuario a varios de ellas y el
tiempo que demanda el proceso completo, da lugar a que los extranjeros sugieran la
disminucion de los tramites burocraticos, con lo cual consideran que no se pasaria tanto

tiempo en el tramite y obtendrian mas rapido su visa.
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4.2.3 Disponibilidad y claridad en la informacion

La informacion es primordial a criterio del usuario, pues constituye fuente de seguridad
y de tranquilidad sobre el tramite que esta realizando. Esto se demuestra con la dltima
pregunta de la entrevista que sefiala ¢Considera usted que mayor informacién y
claridad en el proceso puede mejorar su grado de satisfaccion con el servicio? Donde

la totalidad de los testimonios respondieron afirmativamente.

Con mayor informacion sobre el proceso, los usuarios no tendrian necesidad de
acercarse al personal de seguridad a preguntar, esperando en casos que se le dé
informacion errada, o que se deba esperar hasta que un funcionario se desocupe; al igual
que no debieran realizar las filas con tiempo de espera considerables, despejando el area
de informacion para otros usuarios. De la misma manera, los solicitantes elevarian sus
niveles de satisfaccion porque no estarian con incertidumbre de saber qué fase sigue,
cuanto tiempo mas debe esperar y si alcanzara a realizar su tramite en el tiempo

disponible.

Los dos elementos informacion y satisfaccién van de la mano en este caso de estudio,
pues al parecer a mayor informacién y claridad en ésta, el nivel de satisfaccién aumenta.
Se podria decir que son directamente proporcionales, mientras un factor sube el otro

también lo hace.

4.3 Recopilacion de opiniones de clientes internos

Si bien en esta investigacion es prioridad la opinion de los usuarios externos del
proceso, basandose en el modelo de gestion por procesos; es necesario que se considere
algunas opiniones de los funcionarios del proceso que constituyen los clientes internos.
Cabe indicar que la finalidad era entrevistar a todos los funcionarios que forman parte
del proceso de emision de visas 12-V a 12-X, sin embargo varios de ellos se mostraron
reacios a dicha iniciativa a pesar de que se les menciond las razones y aporte al proceso

al cual ellos pertenecen.

Algunas opiniones y percepciones de los clientes internos fueron utilizadas para
describir los hallazgos del capitulo anterior, sin embargo, en general los funcionarios del
proceso en analisis estan conformes a lo que al lugar de trabajo respecta, pues ademas

de las facilidades en infraestructura, que si bien podrian mejorar para establecerse en un
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espacio mas amplio y con mejor mobiliario, las interrelaciones entre ellos son
agradables. De ahi que, se pudo observar la predisposicion y colaboracion entre ellos,

sobre todo cuando existia acumulacion de personas para realizar determinado tramite.

Entre las preguntas de la entrevista se menciona qué actividades cree que son
determinantes y cudles de las que él/ella realiza, cree podrian mejorar. Las actividades
determinantes para la mayoria de los entrevistados son el andlisis del equipo juridico y
el andlisis del director, ya que en la primera es en donde se corrobora el sustento de si
puede 0 no ser aprobada una visa; mientras que en el andlisis del director se cerciora y

da validez a todos los subprocesos que hasta el momento se han llevado a cabo.

Los funcionarios del proceso o los clientes internos en este caso, estan conscientes que
su proceso requiere de cambios que mejoren la atencién al cliente y su labor diaria. Sin
embargo, al momento no han tenido herramientas mas alla del analisis y toma de
decisiones de funcionarios del mismo proceso, cuya intencién no ha sido acompafiada

de herramientas técnicas.

Los clientes internos que a su vez son quienes brindan el servicio al usuario externo,
reconocen que los usuarios no estan satisfechos con el servicio, por lo que siempre

propenden a escucharlos y darles solucion a sus problemas en la medida de lo posible.

En base a lo mencionado en este capitulo, los hallazgos obtenidos por medio de la
observacion y la opinion de los funcionarios que forman parte del proceso, se

estructurara la propuesta de mejora en el siguiente capitulo.
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Capitulo V: Propuesta de mejora

En este capitulo se presenta la propuesta de mejora al proceso de emision de visas para
no inmigrantes de tipo 12-V a 12-X, como respuesta al diagnostico de la situacion
actual y a la retroalimentacion tanto de los usuarios externos como de los funcionarios
que forman parte del proceso. En la propuesta se ha considerado principalmente las
actividades con oportunidades de mejora, sin dejar de lado al resto del proceso. Para ello
se ha utilizado herramientas de levantamiento de procesos como la caracterizacion,
descripcion, diagramas de flujo, asi como el programa de simulacion SIMULS. El
programa SIMULS permite observar de manera dindmica todo el proceso que se sigue
hasta obtener el producto final, que en este caso es la visa.

5.1 Mejoramiento del proceso

Cuando se realiza un cambio con la intencion de optimizar los resultados, por mas
pequefio que este sea, ya se esta reformando el proceso. Un elemento que acompafia a
cualquier cambio y proceso es la documentacion de los procedimientos; el cual sirve
como sustento de la gestion, de sus actividades y de los elementos de control; pues
como se suele decir lo que no se puede medir, no se puede controlar. En base a esto, la
documentacién del proceso actual presentada en el capitulo 11 ya forma parte del
mejoramiento, si se utiliza como herramienta de comunicacion tanto interna para los
funcionarios, como externa para los usuarios. Sin embargo quedarse hasta ese punto es

insuficiente para cumplir con el objetivo primordial de satisfacer al usuario externo.

Los indicadores que se han construido y que serviran para la propuesta de mejora
guardan relacion con la gestion por resultados, que exige medir los productos primarios
y secundarios. Ademas, con las herramientas de gestion implementadas se puede
identificar claramente los elementos que conforman los subprocesos, sus insumos,
proveedores, proceso, salidas, clientes o usuarios, indicadores, objetivo y registros. A
continuacion se presentan los cambios sugeridos de acuerdo a los hallazgos obtenidos
en la presente investigacion, siendo las actividades claves para este inciso el

otorgamiento de turnos en informacion y la atencion por ventanillas.
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5.1.1 Otorgamiento de turnos

De acuerdo al diagndstico el otorgamiento de turnos es el procedimiento que mas
inconvenientes produce en el proceso, ademas de ser una actividad critica. Esto se da
por los tiempos de espera considerables que causan inconformidad en los usuarios,
seguida de la escasa informacién disponible sobre el tramite. La reestructuracion del
proceso sera mencionada de acuerdo a los elementos que lo conforman, su secuencia y

los cambios a proponerse.

5.1.1.1 Centro de trabajo “Informacion”

El sitio de trabajo ubicado en la planta baja perpendicularmente a la puerta de ingreso a
las instalaciones del ministerio; seria ubicado al costado derecho a la altura de las gradas
de ingreso a pisos superiores, despejando la entrada y permitiendo la libre circulacion de
personas. Para ello se mantendria el mobiliario existente, que comprende un escritorio,
maquina de turnos, computador, teléfono, receptor de calificacion de servicio, asi como

los postes separadores para delimitar la columna de espera.

Para los servicios que presta informacion se consideraria una sola persona, trasladando
la otra a ventanillas. Dicha persona seria la encargada de otorgar turnos e informacion
para los diferentes trdmites. A diferencia de la situacién actual, el funcionario o
funcionaria de informacion no tendria que revisar ningin documento respecto a la

solicitud de visas, pues esto se realizaria directamente en ventanillas.

Se sefiala que se excluye a una persona, porque de acuerdo a lo mencionado en el
diagndstico se cuenta con dos personas en este sitio, pero a partir de las 8:30 am y
cuando se creyere necesario de acuerdo a la afluencia de personas, se tiene a una tercera
que no es fija del lugar. La posibilidad de pasar a una persona a ventanillas se da por los
conocimientos que posee sobre los requisitos y otros tramites relacionados con visas; lo
que permite no incurrir en tiempo y gastos de capacitacion mayores, que los requeridos

por el programa interno que manejan.

Sobre la fila Unica, se podria mantenerla sin distinciones de tercera edad, embarazadas o
discapacitadas debido a que la atencidon seria mas répida, porque el funcionario o
funcionaria seria la encargada de generar los turnos para los distintos tramites o alguna
informacién adicional, pero ya no se incluiria ningun tipo de revision preliminar de

requisitos. Se ha pensado en la asignacion electronica via web de turnos, pero por ahora
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no se cree un método conveniente, pues se puede dar la negociacion de turnos por la

presencia de tramitadores, impidiendo que fluya el proceso a causa de terceros.

5.1.2 Atencion en Ventanillas

Segun informacion de la coordinadora del area, se tiene planificado trasladar el &rea de
atencion de visas ubicada en el primer piso, a la planta baja del edificio. Al momento de
esta investigacion no se tenia una fecha asignada; sin embargo basandose en dicha
noticia se plantea la nueva distribucion fisica de atencion en ventanillas en los bajos del
edificio. El primer beneficio que se obtendria con esto, es evitar el movimiento
numeroso de personas entre la planta baja y primer piso para cada etapa del proceso,

que actualmente causa molestia al usuario.

En la planta baja que tiene un espacio considerable de espera, se harian ciertas
modificaciones que no requiere de mayores recursos, pues se ocuparia el mismo
mobiliario que al momento tienen los funcionarios de ventanillas y del que se dispone
en la planta baja. En el caso de la persona reubicada de informacion, se tendria que
adquirir sus muebles de oficina y deméas implementos como computador, camara
fotografica y escritorio. Estos gastos se verian compensados y recuperados por el
aumento de la capacidad de prestacion de servicios en ventanillas, considerando que
actualmente con cinco personas se atiende alrededor de 70 solicitudes diarias, sin contar

con los otros tramites.

La idea puntual que se tiene es ubicar las ventanillas junto a la pared izquierda de la
planta baja del ministerio y frente a éstas las sillas de espera para los usuarios (ver
figura). Las ventanillas de servicio no tendrian distincion de tipo de visa, pudiendo
atender indistintamente a las tipologias que se presenten, de acuerdo al nimero del turno
otorgado en informacion. Lo que si se esperaria es que los funcionarios de ventanillas
realicen el analisis de documentos minucioso, pues de ellos dependera en gran medida

gue los documentos no sean rechazados en otra fase del proceso.
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Gréfico 13. Propuesta de distribucion fisica de la planta baja para visas de no inmigrantes.
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Elaborado por: la autora

Respecto a la entrega de carpetas con requisitos, se propone asignar un color para cada
tipo de visa, de manera que se pueda ubicarlas visualmente en cada uno de los
subprocesos, con sus requisitos y nimero de tramite. Para que no exista inconvenientes
de que los usuarios no han llevado sus documentos en el color de carpeta asignado, y
que deban adquirirla en las afueras del ministerio causando malestar; seria conveniente

mencionar este particular en los requisitos de la pagina web.

Otra modificacion que se plantea es sobre la distribucion de tiempo de la jornada diaria,
en los subprocesos que requieren de atencion al usuario externo. Se trata de los
subprocesos de recepcion de documentos, primeros pagos, segundos pagos y entrega de

visas, los cuales estarian distribuidos de la siguiente manera:

e De 8:30 ama 1:00 pm: recepcion de documentos y primeros pagos.

e De 1:00pm a 4:00 pm: atencion a segundos pagos y entrega de visas.

Desde la apertura de la atencion hasta aproximadamente la una de la tarde, se atenderia
en ventanillas la recepcion de documentos y primeros pagos, indistintamente de la
tipologia de visa que se solicite; eliminando la especializacion y dando la posibilidad de
ser atendido en cualquiera de las seis ventanillas disponibles. Tanto la recepcion de

documentos como el primer pago se realizarian en la misma ventanilla asignada por el
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turno. En horas de la tarde, a partir de la 1:00 pm cuando se atenderia a dos servicios
simultaneos que requieren de la busqueda de carpetas segun el tramite, seria util destinar

tres ventanillas para atencion a segundos pagos Y tres para la entrega de visas.

Es muy probable que con esto los flujos masivos de personas disminuyan, pues la
presencia de usuarios desde antes de las 7:00 am se debe a que en muchos casos tienen
temor de no realizar su tramite hasta el mediodia, que es el tiempo limite para recepcion
de solicitudes. De acuerdo a lo mencionado, los usuarios tendrian méas tiempo para
acudir a realizar sus tramites, a la vez que no seria necesario que se acerquen a
tempranas horas de la mafiana para solicitar un turno. Asimismo para los segundos
pagos, los solicitantes no deberian ir en la mafiana a retirar un turno para la atencion que
inicia en la tarde, pues tendrian la seguridad que se cuenta con mas tiempo y mayor

numero de personal para atender el tramite.

La manera de organizar las carpetas para los dos tramites que se llevan a cabo en la
tarde y que requieren de los documentos fisicos, es por medio de archiveros. En estos se
colocara a disposicion de los funcionarios de ventanillas, las carpetas de acuerdo al
color, al subproceso y al nimero de trdmite, el cual estara sefialado en la parte delantera.
Con ello se espera que la ubicacion de la carpeta del usuario sea rapida para no demorar

el tiempo de procesamiento de cada turno.

La asignacion de usuarios para las diferentes ventanillas estara dada por un programa de
asignacién de turnos que funciona interrelacionado con informacién; donde en una
pantalla se indica el turno a ser atendido. Actualmente ya se cuenta con pantallas
informativas tanto en planta baja como en el primer piso, pero en el primer piso a
diferencia de la planta baja, la pantalla es utilizada como television, debido a que los
turnos no estan programados para hacer distincion entre tipo de visa. El programa de
asignacién de turnos también se tiene, y es con el cual se entrega los turnos en
informacién adicionando manualmente el nimero segun el tipo de visa; por lo que seria
necesario unicamente que se enlace el sistema con las pantallas y los equipos tanto de

ventanillas como de informacion.
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5.1.3 Demas subprocesos

El resto de procedimientos que forman el proceso de emision de visas para no
inmigrantes de tipo 12-V a 12-X si bien no causan mayor inconformidad a los usuarios
porque en ellos no se tiene atencion directa; no se puede dejarlos de lado. Se debe
comprender que un proceso funciona como un sistema con sus subprocesos, por lo que
si alguna de sus partes no funciona de manera adecuada, tampoco lo hara el proceso
completo. La gestion por procesos permite hacer la distincion entre las diferentes fases
que dan como resultado un producto final, en este caso la visa; pero detrds de ello se
[levan a cabo un sinnimero de micro procesos que dependen unos de otros, segun se

pudo ver en este caso de estudio.

Respecto a los subprocesos de adhesiones de timbres, analisis del equipo juridico y el
analisis que realiza el director o directora; es necesario que se controle por medio de los
indicadores el nimero de solicitudes o de unidades de procesamiento que se realiza al
dia. De esa manera se tendria un seguimiento diario de la capacidad de procesamiento y
el desfase si existiese, entre las carpetas ingresadas y las que se procesan diariamente.
Con ello después de un tiempo se podrian establecer estandares sobre unidades minimas
procesadas al dia, con las cuales se estaria generando un proceso mas eficiente, a la vez

de disminuir el tiempo de ciclo™ hasta obtener la visa.

En algunas fases como por ejemplo en el analisis del director, es posible que por las
responsabilidades de dicha autoridad no se disponga del tiempo suficiente para el
analisis de solicitudes; sin embargo con la adopcién de un sistema por procesos de la
mano de la gestion por resultados, todos los involucrados incluyendo las autoridades
tienen la responsabilidad de cumplir con sus cuotas diarias, teniendo en cuenta ademas
que el servicio de visas para no inmigrantes tiene como usuarios externos a extranjeros

gue se convierten en testigos internacionales de los servicios que brinda el pais.
5.2 Propuesta de mejora con herramientas de gestion

Como se mencion0 anteriormente la documentacion de un proceso es necesaria para
tener en claro las actividades que se realizan, los insumos y proveedores que se utilizan

para llevarlas a cabo, las salidas o productos que se obtienen y a quienes van dirigidos,

12 Tiempo en dias desde que se receptan los requisitos hasta la entrega de la visa.
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ademés de saber cudles son los indicadores que reflejan la labor en cada uno de los
subprocesos. Con las herramientas de gestion de procesos, se logra tener una mejor

comprension y comunicacion tanto interna como externa sobre el proceso.

A continuacion se presenta la aplicacion de las herramientas de gestion en el proceso
reestructurado que se propone. Cabe indicar que varios de los subprocesos se
mantendrdn de acuerdo a lo presentado en el capitulo Ill, pues para levantar la
informacion del proceso actual fue necesaria con la presente investigacion, de la

construcciodn de indicadores y demas elementos que requiere la gestion por procesos.

5.2.1 Distribucién del espacio fisico

En la planta baja de las instalaciones del ministerio se atenderd los subprocesos que
requieren de la presencia del usuario externo. En esta seccion se incluiria la atencién en
informacién para la atencion de turnos, asi como los servicios de ventanillas para la

recepcion, revision, primeros pagos, segundos pagos y entrega de las visas.

Grafico 14. Centros de atencion al usuario externo para visas 12-V a 12-X
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En el piso superior se mantendria los subprocesos que no requieren de la atencion al
usuario y estaria compuesto por las adhesiones de timbres y especies fiscales, el analisis
del equipo juridico y el analisis del director. Para estos, con excepcion de la direccion,
se utilizaria el espacio que actualmente esta destinado para ventanillas y sala de espera,

distribuido de la siguiente manera:
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Gréfico 15. Distribucion fisica de subprocesos sin atencion al usuario
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Elaborado por: la autora

En el gréfico anterior se ha sefialado las instancias que corresponden a las visas 12-V a
12-X; sin embargo cabe indicar que en dicho piso actualmente existen otras oficinas que
atienden a las visas 12-1 a 12-11l, las cuales también podrian reubicarse de acuerdo al

espacio fisico que se tiene.

5.2.2 Diagramacion del proceso para visas 12-V a 12-X

Los nueve subprocesos que se debe seguir hasta obtener la visa se pueden observar de
manera sencilla por medio de un diagrama, el cual permite identificar claramente las

fases que conforman el proceso de visa 12-V a 12-X.
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Grafico 16. Diagramacion del proceso de visas 12-V a 12-X

Elaborado por: la autora
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5.2.3 Secuencia de los subprocesos

Gréfico 17. Secuencia de los subprocesos para obtener una visa 12-V a 12-X
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5.2.4 Propuesta del proceso con el software SIMULS8

La secuencia de los pasos para obtener una visa para no inmigrante de tipo 12-V a 12-X
también puede ser representada con la ayuda del programa SIMULS. Este programa es
una herramienta de simulacién para mejorar procesos, el cual permite observar de
manera dinamica el camino a seguir hasta obtener un producto final. Sus beneficios son
varios por la implementacion de datos estadisticos, tiempos de espera, ruta e incluso
programacion. En la presente investigacion se lo ha utilizado Unicamente para visualizar
e identificar de mejor manera la ruta del proceso. Para ello el programa utiliza iconos
que representan el flujo de entrada, los centros de trabajo, las colas mientras se procesa

el insumo, los recursos que se necesitan, asi como los productos finales.
Tabla 25. iconos de representacion de SIMULS

ICONO SIGNIFICADO ‘

Work Entry Point  Genera la entrada de insumos al proceso.

=t

Work Center Centros de trabajo que representan un

%] proceso.
Resource Recursos que se asignan a los work
[da] centers, pueden ser personas, herramientas,

maquinaria o espacio fisico.
Queue / Storage Bin  Retiene los objetos que esperan a ser

L] procesados por un centro de trabajo.
Work Exit Point Representa los resultados del proceso, los
productos finales.

Elaborado por: la autora
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Gréfico 18. Propuesta de proceso con iconos de SIMULS8
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Elaborado por: la autora
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ENTRADA

Gréfico 19. Ruta del proceso de emision de visas 12-V a 12-X con SIMULS.
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5.2.5 Caracterizacion del proceso

Tabla 26. Caracterizacion del proceso de emisién de visas 12-V a 12-X

CARACTERIZACION DEL PROCESO

PROCESO: Emisién de visas para no inmigrantes de tipo 12-Val 12-X.

OBJETIVO: Emitir visas para no inmigrantes de tipo 12-Va 12-X.

FRECUENCIA: Diaria

DURACION DEL PROCESO: maximo 8 dias

PROVEEDOR CLIENTE/ USUARIO
INSUMOS ACTIVIDADES PRODUCTO (S)
INTERNO EXTERNO INTERNO EXTERNO
Solicitante Solicitud verbal - Asignacion de turnos. Turno asignado. Ventanillas Solicitante
Informacion Solicitante Carpeta con requisitos ) Recepuon de documentos en Ticket para primer pago. Ventanilla Banco Solicitante
ventanillas. de Fomento
Ventanillas Solicitante Ticket para pago - Primer pago: solicitud de visa. Ticket para segundo Pag0- 1 primer timbre Solicitante
Carpeta con primer pago.
Carpeta con documentos y
Ventanillas Carpeta con primer pago - Adhesion del primer timbre. formulario de ingreso con Equipo juridico
primer timbre.
Carpeta con documentos y o . Carpeta con o sin .
. . . . - Revision por parte del equipo . Director.
Primer timbre formulario de ingreso con Lo observaciones. Documento .
. . juridico. - Ventanillas
primer timbre de aprobacion.
L . . s . Visa aprobada. Solicitudes .
Equipo juridico Carpeta sin observaciones - Anélisis del director. negadgs Ventanillas
Ticket para pago. Solicitud Carpetas con comprobante
Director Solicitante verbal de turno. Carpeta con |- Segundo pago: valor de visa. P P Segundo Timbre
) . de segundo pago.
firma del director.
Carpeta con documentos y Cameta que incluve
Ventanillas comprobante del segundo - Adhesion de segundo timbre. peta g Ny Y Ventanillas
pasaporte con visa.
pago.
Sequndo Carpetas que incluye Visas. Carpeta con
tirr?bre Solicitante pasaporte con visa. Peticion |- Entrega de visas por ventanilla. |documentos de respaldo del |Archivo Solicitante
verbal del solicitante. tramite.
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Andrea Teran Sandoval
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5.2.6 Descripcion del proceso

Tabla 27. Descripcion del proceso propuesto de emision de visas 12-V a 12-X.

DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Proceso de emision de visas ecuatorianas para no inmigrantes de tipo

12-Vhasta 12-X.

CODIFICACION: 1

EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESO: Direccion de Migracion y Extranjeria- MMRREE

FECHA: 3 de abril, 2013

ALCANCE: El proceso inicia con la asignacion de turnos y termina con la entrega fisica de la visa.

RECURSOS

FISICOS: Escritorios, oficinas, sillas, archiveros, normativa, Gtiles de oficina, timbres.

ECONOMICOS:

TECNICOS: Computadores, cAmaras fotograficas, impresoras, copiadoras, escaner, maquina de

turnos, receptor de calificacion de servicio.

RRHH: 13 personas

“. PROCESO '

PROVEEDORES

CLIENTES/ USUARIOS

Solicitante de visa para no inmigrante

ENTRADAS

Documentos de requisitos segun especificidad

»

- Asignacién de turnos.

- Recepcion de documentos en ventanillas.
- Primer pago: solicitud de visa.

- Adhesion del primer timbre.

- Anélisis del equipo juridico.

- Anélisis del director.

- Segundo pago: valor de visa.

- Adhesién de segundo timbre.

- Entrega de visa por ventanilla. »

Extranjeros con estadia temporal en el
pais

.

SALIDAS

Visa de no inmigrante

OBJETIVO

INDICADORES

1. Namero de visas procesadas diariamente

2. (NUmero de visas desaprobadas/ nimero de
visas procesadas)*100

Emitir visas para no inmigrantes de tipo 12-Va 12-X.

x x

CONTROLES

Ley de Migracion / Ley de Extranjeria
Estatuto orgénico de estructura organizacional de gestion
por procesos del MMRREE (Julio 2010)

REGISTRO/ ANEXOS

-Sistema interno del MMRREE
-Esigef

-Registros internos

-Actas de entrega-recepcion

- Sistema del banco

ELABORADO POR:
Andrea Teran Sandoval

REVISADO POR:

APROBADO POR:
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5.2.7 Descripcion de los subprocesos

Tabla 28. Descripcion del subproceso asignacion de turnos.

DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Asignacién de turnos.

|CODIFIC/—\CION: 11

EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESO: Direccién de Migracion y Extranjeria- MMRREE

FECHA: 3 de abril, 2013

ALCANCE: El proceso inicia con la peticion verbal del solicitante hasta la entrega del turno.

RECURSOS

FISICOS: Escritorio, sillas, Utiles de oficina.

ECONOMICOS:

TECNICOS: Computador, maquina de turnos, teléfono, receptor de calificacion de servicio.

RRHH: 1 pers

ona

PROVEEDORES

l PROCESO '

CLIENTES/ USUARIOS

Solicitante de visa para no inmigrante

ENTRADAS

Peticion verbal de turno para solicitar visa »

Pregunta sobre el tipo de tramite a realizar.
Otorgar el turno en papel.

Calificacion del usuario al funcionario

»

Solicitante de visa para no inmigrante

Ventanillas

SALIDAS

Turno asignado

Namero de turnos entregados por dia.

Ley de Migracién / Ley de Extranjeria

Estatuto organico de estructura organizacional de gestion
por procesos del MMRREE (Julio 2010)

OBJETIVO
INDICADORES Emitir turnos para solicitar visa para no inmigrante 12-Va la REGISTRO/ ANEXOS
I 12-X I
CONTROLES

-Programa de turnos

ELABORADO POR:

Andrea Teran Sandoval

REVISADO POR:

APROBADO POR:
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Tabla 29. Descripcién del subproceso recepcion de documentos en ventanilla.

DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Recepcion de documentos en ventanilla.

|CODIFICACIC)N: 12

EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESO: Direccion de Migracién y Extranjeria- MMRREE

FECHA: 3 de abril, 2013

ALCANCE: El proceso inicia con la llamada a la ventanilla y termina con la calificacién al funcionario.

RECURSOS

FISICOS: Escritorios, oficina, sillas, archiveros, Gtiles de oficina.

ECONOMICOS:

TECNICOS: Computadores, camaras fotograficas, copiadora, software interno, receptor de

calificacion del servicio prestado.

RRHH: 6 personas

PROVEEDORES

l PROCESO '

CLIENTES/ USUARIOS

Solicitante de visa para no inmigrante

Informacion

ENTRADAS

Carpeta con requisitos

Revisién de documentos segun tipo de visa.

Ingreso o actualizacién de datos en el sistema.

Toma de foto

Entrega del nimero de tramite en el ticket para primer pago.
Calificacion al funcionario

»

Solicitante de visa para no inmigrante

Ventanilla Banco de Fomento

SALIDAS

Ticket para primer pago.

OBJETIVO

INDICADORES

NUmero de carpetas ingresadas diariamente.

(Numero de carpetas rechazadas/nimero de
carpetas receptadas)*100

Receptar e ingresar carpetas con documentos de solicitud de

visa para no inmigrante 12-Va la 12—i.

CONTROLES

Ley de Migracion / Ley de Extranjeria

Estatuto orgénico de estructura organizacional de gestion
por procesos del MMRREE (Julio 2010)

REGISTRO/ ANEXOS

-Sistema interno del MMRREE

- Registro de nimero de tramite con
tipo de visa.

ELABORADO POR:
Andrea Teran Sandoval

REVISADO POR:

APROBADO POR:
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Tabla 30. Descripcion del subproceso primer pago.

DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Primer pago : solicitud de visa. CODIFICACION: 1.3 EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESO: Direccién de Migracion y Extranjeria- MMRREE / Banco de Fomento FECHA: 3 de abril, 2013

ALCANCE: El proceso inicia con la entrega a solicitante del ticket en ventanilla y termina con la emisién de ticket para segundo pago.

RECURSOS

FISICOS: Escritorios, oficina, sillas, archivero, ttiles de oficina. ECONOMICOS: ------

TECNICOS: Computador, software. RRHH: 7 personas

PROCESO '

PROVEEDORES l CLIENTES/ USUARIOS

Solicitante de visa para no inmigrante

Solicitante de visa para no inmigrante

Entrega de ticket para primer pago.
El solicitante paga el valor de solicitud en el banco

Ventanilla - . Primer timbre
Entrega el solicitante el comprobante de pago en ventanilla.
’ El funcionario emite el ticket para el segundo pago. f
ENTRADAS SALIDAS

Ticket de primer pago Ticket para segundo pago

Carpeta con primer pago

INDICADORES OBJETIVO REGISTRO/ ANEXOS

NU lici I pri j I
Umero de pagos po\zi(;c;:cepto de solicitud de Generar comprobantes del primer pago para adjuntar a la Sisterma interno del MMRREE

NUmero de tickets entregados para segundo
pago

l carpeta. |

CONTROLES

Estatuto organico de estructura organizacional de gestién
por procesos del MMRREE (Julio 2010)

- Sistema del banco

ELLABORADO POR:
Andrea Teran Sandoval

REVISADO POR:

APROBADO POR:
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Tabla 31. Descripcién del subproceso adhesion del primer timbre.

DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Adhesién del primer timbre

[CODIFICACION: 1.4

EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESO: Direccién de Migracion y Extranjeria- MMRREE

FECHA: 3 de abril, 2013

ALCANCE: El proceso inicia con la recepcion de carpetas de ventanilla y termina con la entrega de carpeta al equipo juridico.

RECURSOS
FISICOS: Escritorio, oficina, silla, timbres, tiles de oficina. ECONOMICOS: -
TECNICOS: Computador, software interno. RRHH: 1 persona
PROVEEDORES " PROCESO "' CLIENTES/ USUARIOS
Ventanillas Equipo juridico
Revisién de documentos.
‘ Confirmacién de datos de solicitante y comprobante de *
ENTRADAS pago. SALIDAS

Carpeta con documentos y comprobante de
primer pago

»

Ingreso en el sistema de informacién.
Impresién del fomulario de ingreso.
Adhesién de timbre en el formulario.

»

Carpeta con documentos y formulario
de ingreso con primer timbre

OBJETIVO

INDICADORES

Numero de comprobantes de primer
pago/Numero de pagos generados en el banco

Numero de formularios con primer timbre.

Adherir primer timbre en el formulario de ingreso.

CONTROLES

Ley de Migracion / Ley de Extranjeria

Estatuto orgénico de estructura organizacional de gestion
por procesos del MMRREE (Julio 2010)

REGISTRO/ ANEXOS

-Sistema interno del MMRREE

- Sistema del banco
-Informes de actuaciones estadisticas

-Informes de cuadre de valores

ELABORADO POR:
Andrea Teran Sandoval

REVISADO POR:

APROBADO POR:
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Tabla 32. Descripcion del subproceso anélisis de equipo juridico.

DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Analisis de equipo juridico.

[CODIFICACION: 1.5

EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESO: Direccion de Migracion y Extranjeria- MMRREE

FECHA: 3 de abril, 2013

ALCANCE: El proceso inicia con la recepcion de carpetas y termina con la entrega al director o devolucidn a ventanillas.

RECURSOS
FISICOS: Escritorios, oficinas, sillas, normativa, utiles de oficina. ECONOMICOS: -----
TECNICOS: Computador, software interno, teléfono. RRHH: 2 personas
PROVEEDORES ‘v PROCESO “' CLIENTES/ USUARIOS
Primer timbre Ané_liﬁs de docume_ntos. _ Direct-or
Revision de normativa que aplique al caso. Ventanillas
‘ Inclusion de observaciones si existiesen.
ENTRADAS Emision de acta de entrega al director en caso de no existir SALIDAS

Carpeta que incluye formulario con primer
timbre

»

observaciones.
Si hay observacidn se entrega a ventanilla.

»

Carpetas con o sin observaciones

Documento de aprobacion

INDICADORES

OBJETIVO

REGISTRO/ ANEXOS

NUmero de carpetas analizadas diariamente.

(NUmero de carpetas con observacion/ Nimero
de carpetas analizadas)*100

Analizar juridicamente los documentos del solicitante.

CONTROLES

Ley de Migracion / Ley de Extranjeria

Normativa adicional

Estatuto organico de estructura organizacional de gestion
por procesos del MMRREE (Julio 2010)

-Sistema interno del MMRREE
- Acta de entrega-recepcion

- Formulario de aprobacion

ELABORADO POR:
Andrea Teran Sandoval

REVISADO POR:

APROBADO POR:
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Tabla 33. Descripcién del subproceso analisis del director.

DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Anélisis del director.

CODIFICACION: 1.6 EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESO: Direccidn de Migracién y Extranjeria- MMRREE

FECHA: 3 de abril, 2013

ALCANCE: El proceso inicia con la recepcion de carpetas y termina con la entrega a ventanillas.

RECURSOS
FISICOS: Escritorio, oficina, silla, normativa, ttiles de oficina. ECONOMICOS: ------
TECNICOS: Computador RRHH: 1 persona
PROVEEDORES ' PROCESO ' CLIENTES/ USUARIOS

Equipo juridico

Anélisis de documentos.
Inclusién de observaciones si existiesen.
Firma de visas aprobadas

ENTRADAS Emision de acta de entrega recepcion.

Carpeta sin observaciones »

Entrega a ventanilla de solicitudes aprobadas y
desaprobadas

Ventanillas

=

SALIDAS

»

Visas aprobadas

Solicitudes negadas

INDICADORES

OBJETIVO

REGISTRO/ ANEXOS

Aprobar las solicitudes de visas.

NUmero de carpetas analizadas diariamente.

x

(Numero de solicitudes aprobadas/ Namero de

CONTROLES

solicitudes analizadas)*100

Ley de Migracién / Ley de Extranjeria
Normativa adicional

Estatuto organico de estructura organizacional de gestion
por procesos del MMRREE (Julio 2010)

-Sistema interno del MMRREE

- Acta de entrega-recepcion

ELABORADO POR:
Andrea Teran Sandoval

REVISADO POR:

APROBADO POR:
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Tabla 34. Descripcion del subproceso segundo pago

DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBREDEL PROCESO: Segundo pago: valor de visa.

|CODIFICACION: 1.7

EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESO: Direccion de Migracion y Extranjeria- MMRREE

FECHA: 3 de abril, 2013

ALCANCE: El proceso inicia con la solicitud verbal del turno y termina con la entrega de carpetas a segundo timbre.

RECURSOS

FISICOS: Escritorios, oficinas, sillas, tiles de oficina.

ECONOMICOS: -----

TECNICOS: Computadores, software interno, maquina de turnos.

RRHH: 5 personas

PROVEEDORES

l PROCESO '

CLIENTES/ USUARIOS

Solicitantes de visa

Director

ENTRADAS

Carpeta con firma del director
Solicitud verbal del solicitante
Ticket para segundo pago

»

El solicitante pide un turno en informacion

El solicitante se acerca a ventanillas segun tipo de visa.
Conjuntamente el funcionario y el solicitante verifican la
aprobacion o rechazo de la solicitud

El funcionario emite ticket de pago con nimero de trdmite.
El solicitante realiza el pago en el banco.

El solicitante entrega el comprobante de pago al
funcionario de la ventanilla.

Segundo timbre

= =

SALIDAS

* Carpetas con comprobantes de
segundo pago

INDICADORES

OBJETIVO

REGISTRO/ ANEXOS

Nuamero de comprobantes de pago

(NUmero de segundos pagos/ nimero de visas

Recaudar los valores correspondientes al segundo pago y
adjuntar el comprobante a la carpeta.

CONTROLES

-Sistema interno del MMRREE

- Registro del banco

- Registro de turnos

Andrea Teran Sandoval

aprobadas)*100 Ley de Migracion / Ley de Extranjeria
Estatuto orgénico de estructura organizacional de gestion
por procesos del MMRREE (Julio 2010)
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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Tabla 35. Descripcién del subproceso adhesion del segundo timbre

DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Adhesion de segundo timbre: especies fiscales.

|CODIFICACION: 1.8 |EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESOQ: Direccién de Migracion y Extranjeria- MMRREE

FECHA: 3 de abril, 2013

ALCANCE: El proceso inicia con la recepcion de carpetas con comprobante de segundo pago y termina con la entrega de la carpeta incluyendo la visa a

ventanillas.

RECURSOS

FISICOS: Escritorio, oficina, silla, timbres, Gtiles de oficina.

ECONOMICOS:

TECNICOS: Computador, software interno.

RRHH: 2 personas

l PROCESO '

PROVEEDORES CLIENTES/ USUARIOS
Ventanillas Revision de documentos. Ventanillas
Confirmacién de datos de solicitante y de la visa.
Ingreso en el sistema de informacion. f
ENTRADAS Impresién de la visa. SALIDAS

Carpeta con documentos y comprobante del
segundo pago

»

Adhesion de la visa en el pasaporte.
Adhesién del segundo timbre.

»

Carpeta que incluye pasaporte con
visa

OBJETIVO

INDICADORES

NUmero de comprobantes por concepto de
emision de visa.

NUmero de pasaportes con visa y segundo
timbre.

Adherir visa y segundo timbre en pasaporte del solicitante.

x x

CONTROLES

Ley de Migracion / Ley de Extranjeria
Estatuto organico de estructura organizacional de gestion
por procesos del MMRREE (Julio 2010)

REGISTRO/ ANEXOS

-Sistema interno del MMRREE

- Sistema del banco

-Informes de cuadre de valores

ELABORADO POR:
Andrea Teran Sandoval

REVISADO POR:

APROBADO POR:
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Tabla 36. Descripcion del subproceso entrega de visas

DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Entrega de visas

[CODIFICACION: 1.9

EDICION No. 01

PROPIETARIO DEL PROCESO: Direccién de Migracion y Extranjeria- MMRREE

FECHA: 3 de abril, 2013

ALCANCE: El proceso inicia con la recepcion de visas y termina con la entrega al beneficiario.

RECURSOS

FISICOS: Escritorios, oficinas, sillas, Utiles de oficina.

ECONOMICOS: ------

TECNICOS: Computador, software interno, receptor de calificacion del servicio.

RRHH: 4 personas

PROVEEDORES

l PROCESO '

CLIENTES/ USUARIOS

Segundo timbre

Solicitantes de visa

¥

ENTRADAS

Carpetas que incluye pasaporte con visa

»

Peticién verbal del solicitante.

El solicitante solicita un turno en informacion para ser
atendido en ventanillas.

El funcionario busca la visa segiin nombre y ndmero de
tramite del solicitante

Confirmacion de datos de solicitante y de la visa.
Entrega fisica de la visa al extranjero.

Firma de documento de entrega-recepcion.

Calificacion al funcionario por el servicio

Extranjeros

Archivo

=

SALIDAS

»

Visa

Carpeta de respaldo del tramite

INDICADORES

OBJETIVO

REGISTRO/ ANEXOS

NUmero de visas entregadas diariamente

Entregar las visas a solicitantes.
CONTROLES

Ley de Migracién / Ley de Extranjeria
Estatuto organico de estructura organizacional de gestion
por procesos del MMRREE (Julio 2010)

-Sistema interno del MMRREE

-Acta de entrega recepcion

ELABORADO POR:
Andrea Teran Sandoval

REVISADO POR:

APROBADO POR:
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5.2.8 Diagrama de flujo

Gréfico 20. Diagrama del flujo del proceso de emision de visas 12-V a 12-X propuesto.

INICIO

Solicitud de turno para
solicitar visa en informacién

v

Entrega de turno

Evaluacion del servicio prestado
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Recepcion de carpeta con
requisitos en ventanillas

¢ Estan completos

los requisitos?

SI
A 4

Ingreso o actualizacién de
informacién en el sistema

Entrega de ticket para
primer pago

‘ Evaluacién del servicio prestado ‘

I

Pago de valor por concepto
de solicitud de visa

|

Recepcion de comprobante de primer
pago y entrega de ticket para segundo
pago

v

Registro de pago en el sistema y
adhesion del primer timbre

I

Andlisis del equipo juridico sobre
los documentos

¢ Tiene alguna
observacion los
documentos?

NO

v

Envio al director para su
analisis

-

Devolucién a
ventanilla

I

Se informa al solicitante de
los documentos faltantes

FIN
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(: Inicio — Fin
|:| Proceso

¢ Tienen alguna
observacion los

documentos?

NO

v
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Solicitud de turno para
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Devolucién a
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Procesos realizados por el usuario.

Procesos realizados en informacion.

Procesos realizados en ventanillas.

Procesos realizados en registro de timbres y especies fiscales.

Procesos realizados por el equipo juridico.

BENLBLE

Procesos realizados por el director.

5.3 Otras propuestas

La presencia de letreros informativos en cada una de las instancias de atencién al
publico como informacién y ventanillas, otorga seguridad para que el solicitante

recurra a realizar sus tramites; evitando acercarse al personal de seguridad.

Como medio de aplicacion del gobierno electrénico®®, se considera la publicacién de
los nombres de las personas que tienen habilitado el trdmite de segundo pago o de
retiro de la visa por medio de la pagina web, donde ademas se podra imprimir un
ticket con el que deberia solicitar el turno, corroborando que efectivamente el
proceso esta listo para continuar. Con ello se logra que el usuario esté al tanto de su
tramite, no deba acercarse a las instalaciones del ministerio cuando no le
corresponda y se disminuya los tiempos no productivos dentro del proceso.
Asimismo, con mecanismos como este se exigiria que el proceso tenga mayor
fluidez y cumplimiento de indicadores diarios; evitando demoras en los
subprocesos.

e Como forma de acercar al usuario externo al proceso y de mantenerlo informado
sobre el tramite que va a realizar; se propone la creacién de un folleto informativo,
en el que se menciona los procedimientos que involucra la solicitud de visa para no
inmigrante de tipo 12-V a 12-X, los valores a pagar e informacién adicional con la
direccion web de donde se puede obtener mayor detalle. La informacion que se
incluye en este folleto puede también ser publicada en la pagina web, de manera que
el alcance al usuario sea para quienes se acercan personalmente a las instalaciones

del ministerio y para quienes acceden via web.

13 Se refiere al uso de herramientas de tecnologia de informacién y conocimiento en procesos que estan a
cargo del gobierno.
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e Otra forma de mejorar la comunicacion entre la institucion y el usuario externo es
por medio de la creacion de puntos de informacion, que brinden detalles acerca de
tramites referentes a migracion; no Unicamente de los procesos que se llevan en
dicha institucion, sino en todos los que se ve involucrada y de los cuales forma
parte. Esta propuesta seria enfocada a nivel institucional, donde si bien actualmente
el MRECI esta a cargo de los trdmites para inmigrantes y no inmigrantes, las

actividades se llevan a cabo en diferentes dependencias y edificios.
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Grafico 21. Propuesta de folleto informativo para usuarios.

VISAS PARA NO INMIGRANTES 12V A 12X
DIAGRAMA DEL PROCESO DE
VISAS 12-V A 12-X

J
|

Si bien ningln extranjero requiere de visa para ingresar al
Ecuador (a excepcion de los ciudadanos de la Replblica Po-
pular China, Afganistan, Bangladesh, Eritrea, Etiopia, Kenia,
Nepal, Nigeria, Pakistan y Somalia) por el lapso de 90 dias,
con fines turisticos, los mismos deberan obtener de las Emba-
jadas o Consulados ecuatorianos VISA para permanecer en el
pais por un periodo superior, previo el cumplimiento de los re-
quisitos establecidos por ley.

Direccién Nacional de Mizracién y Extranj

Av. 10 de Agosto y Camion 3
Quito

RFPOTEICA DL AUADOR.

I
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iPOR QUE ACCEDER A ESTE TIFO DE VISAT

Conforme el articulo 8, de la Ley de Extranjeria “Todo extranje-
ro que solicite su admision en el Ecuador en calidad de inmi-
grante o de no inmigrante con excepcion de los transedn-
tes, debera estar provisto de una visa emitida por un funciona-
rio del servicio exterior ecuatoriano que preste servicios en el
lugar de domicilio del extranjero o en su falta, el del lugar mas
cercano’.

Para renovar una visa de no inmigrante de tipo 12-V a 12-X
debe acercarse a las instalaciones del ministerio portando los
requisitos que se especifican en la pagina web cancille-
na.gob.ec en servicios, asuntos consulares. Con lo cual usted:

+  Solicita un turno en informacion.
+  Entrega sus documentos en ventanillas.
+  Realiza el primer pago (solicitud).

Posternormente se acerca el dia indicado para realizar el se-
gundo pago para finalmente en veinte y cuatro horas retirar la
visa. El tiempo de duracién del proceso desde la entrega de
documentos hasta el retiro de la visa, es de maximo ocho dias
laborables.

Ningun extranjero podra conservar dos o mas calidades de in-
migracién simultaneamente.

EL TRAMITE ES PERSONAL

Elaborado por: la autora

iQUE SE DEBE HACER FARA OBTEMER LA VISAT

VISAS PARA NO INMIGRANTES 12V A 12X

COSTOS DEL SERVICIO (USD)

SOLICITUD DE VISA: 30*

12-V: Estudiantes 100
12-VI: Trabajo 200
12-VIl: Religiosos, misioneros, 150
voluntarios

12-VIil: Intercambio Cultural 50

12-1X: Turismo, deporte, sa-
lud, estudios, ciencia, arte, 200
actos de comercio.

12-X: Visitante temporal 30
* Valor no reembolsable

La Ley de Exiranjeria menciona que:

Art. 5:"[...] La decisién de conceder, negar o revocar una visa a
un ciudadano extranjero, no obstante el cumplimiento de los re-
quisitos legales y reglamentarios, es facultad soberana y discre-
cional de la Funcion Ejecutiva, a través de los organismos com-
petentes.”
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Capitulo VI: Conclusiones y Recomendaciones

6.1 Conclusiones

La implementacion del modelo de gestion organizacional denominado gestion
por procesos que inicié su adopcion en el sector pablico del Ecuador en el afio
2003, hasta la fecha no ha sido concretada en su totalidad en el Ministerio de
Relaciones Exteriores, Comercio e Integracion, especificamente en la direccion
de Migracion y Extranjeria, debido en gran parte a la escasa comunicacion y

gestion interna de las unidades involucradas.

La informacion disponible para los usuarios externos sobre el proceso de
emisién de visas 12-V a 12-X, ha sido uno de los factores determinantes para
obtener un nivel de satisfaccion bajo; influyendo ademas en la concrecién del
modelo de gestion por procesos que toma al usuario externo y la satisfaccion de

sus necesidades como el centro de su gestion.

El grado de aplicacion del modelo organizacional de gestién por procesos
influye en el grado de satisfaccion del cliente o usuario, pues si en la direccion
analizada se contara con informacion documentada y disponible para el usuario
externo, éste estaria mas informado, tendria menos incertidumbre con el tramite,

pudiendo agilitar el proceso.

Con la reestructuracion del proceso y la implementacion de indicadores de
gestion, se incrementa la capacidad de procesamiento de solicitudes de visas
para no inmigrantes, a la vez que se puede evaluar los resultados de cada
subproceso en determinado periodo e identificar los posibles cuellos de botella o
las actividades criticas del proceso.
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6.2 Recomendaciones

Para optimizar los procesos se recomienda mejorar la comunicacion interna
entre las unidades del Ministerio de Relaciones Exteriores, Comercio e
Integracion por medio de reuniones de trabajo, entendiendo que todos funcionan
como un macro sistema donde el aporte individual influye en los resultados y en

los servicios que se presta a nivel institucional.

Se recomienda tomar al mejoramiento continuo de procesos como un habito
dentro de la institucién, especialmente en los servicios de la Direccién de
Migracion y Extranjeria, de manera que los usuarios externos se conviertan en
protagonistas de la gestion, se genere fluidez en el proceso y se mejore los

resultados obtenidos.

Brindar capacitaciones sobre la gestion por procesos a los funcionarios de las
visas para no inmigrantes 12-V a 12-X, seria una buena alternativa para que
reconozcan su aporte dentro del proceso y puedan contribuir con sugerencias

para las actividades que realizan o las que a su criterio pueden mejorar.

Esta investigacion contiene varias sugerencias clave en el mejoramiento del
proceso de emisién de visas 12-V a 12-X, por lo que se recomienda
implementarlas en la brevedad posible, tomando en cuenta que la informacion
presentada en todo el trabajo investigativo proviene de fuentes confiables y que

reflejan la realidad existente, a la fecha de elaboracidn de esta tesis.
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ANEXOS

ANEXO A: ACUERDO MINISTERIAL DE REQUERIMIENTO DE VISA PARA
INGRESAR AL PAIS
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RE?'(IBLICA DEL ECUADOR
bﬁmsrzmo DE RELACIONES EXTERIORES COMERCIO E INTEGRACICN

ACUERDO MINISTERIAL No. - 0001 G5

CONSIDERANDO

Que de acuerdo a I disuesto en ¢l articulo 392 de Iz Constitucién de ln Repiiblica, el
- Estado gjevcéri la réctorii de la Politica migratoria a través de los 6rganos competentes;

Que el mumeral 3 del Artsulo 261 de la Constitucion de la Repitblica establece gue cs
_ Competencia exclusiva del Estado central, el registro de personas, nacionalizacién de
- - extranjeres y él conirol mig atorio;

| Que el articalo 66 mumeral 1.¢ de la Constitucion de Ia Repuiblica expresa gue el dereche
- trapsitar libremente por el ‘erritorio nacional y a escoger su vesidencia, asi como 2
entrary salzr libremente del pa.’s, serd regulado de acuerdo con Ia ley;

Que el articule 5 de la Codifcacion de la Ley de Extranjeria, establece que es
\competencia exclusipa del Minis 'erio de Relaciones Exteriores, Comercio e Integracion
la administracion y otorgamiento e las visas de No Inmigranie ; y,

En ejzreicio de 1as atribuciones vue le conflere Ia Constitucion y la Ley

ACUERDA

Articulo Uhnico.- Establecer el reguerimicnto de visas de ingreso al pafs para las
audadanos de las siguientes nacior:al lades:

- Afganistin;
Bangladesh;

- Eritreq;

— Etiopic; \
s A

zé/;?,oA

115



116



ANEXO B: EMISION DE VISAS PARA NO INMIGRANTES SEGUN
CATEGORIA MIGRATORIA PERIODO 2000-2009
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Tabla 37. Cantidad de visas emitidas para no inmigrantes segun la categoria migratoria 2000-2004

Nacionalidad Total CategorialMigratoria
121 | 1211 1211 121V 12v 12 VI 12 Vil 12 VIl 121X T1 | T2 | T3
Expertos, Religiosos Turismo, deporte,
Diplomaticos y org. consultores y Asiloy | ; L. " | Intercambio | salud, estudios, |visitante temporal (turismo, deporte,
2000 N . . Estudiantes Trabajo |misionerosy . ) L
Internacionales misiones Refugio K cultural ciencia, arte, actos salud, estudios, ciencia o arte)
. L. voluntarios R
diplomaticas de comercio
Colombia 184,631 193 19 306 106 995 1,459 707 30 927 2,682 31,929 145,278
Estados Unidos 133,111 667 31 1,422 9 185 721 2,000 1,327 616 904 10,649 114,580
Perd 89,353 133 2 218 0 124 189 282 45 209 974 10,502 76,675
Alemania 17,392 88 2 392 1 45 117 150 87 165 107 990 15,248
Reino Unido 16,181 61 1 215 4 42 115 137 67 97 107 857 14,478
2001
Colombia 173,309 219 29 404 141 1,087 1,759 732 36 919 4,178 49,084 114,721
Estados Unidos 140,558 658 31 1,557 17 196 839 1,779 1,221 545 727 11,211 121,777
Peru 83,399 112 24 191 2 97 343 236 35 270 1,069 10,154 70,866
Reino Unido 18,140 64 0 156 4 26 145 115 68 69 74 741 16,678
Chile 16,596 99 7 97 6 116 347 123 10 114 263 3,733 11,681
Alemania 16,447 63 1 386 2 53 85 143 70 74 91 890 14,589
2002
Colombia 186,490 237 34 293 90 1,083 2,427 779 37 674 2,292 54,283 124,261
Estados Unidos 141,576 776 86 1,154 12 220 1,554 1,628 1,339 311 483 9,099 124,914
Peru 104,756 139 24 140 3 60 355 253 31 221 1,077 15,021 87,432
Reino Unido 17,018 50 1 136 0 16 140 101 61 51 40 536 15,886
Alemania 16,194 51 4 367 3 80 81 150 72 49 46 599 14,692
2003
Colombia 192,935 138 17 262 134 887 2,501 817 38 447 5,157 76,347 106,190
Perd 151,357 96 14 161 7 144 449 232 20 258 1,674 65,912 82,390
Estados Unidos 151,061 620 67 1,058 6 208 1,093 1,540 1,324 198 1,271 19,732 123,944
Reino Unido 18,548 48 3 130 6 28 136 103 65 47 150 1,268 16,564
Espafia 18,101 67 5 238 5 16 212 363 19 70 363 3,493 13,250
Alemania 17,239 66 6 396 0 68 70 138 79 33 183 1,273 14,927
2004
Peru 188,178 130 24 145 5 136 580 270 12 277 2,065 21,011 163,523
Estados Unidos 172,601 795 76 1,352 11 293 784 1,598 1,342 221 1,546 28,150 136,433
Colombia 164,604 132 24 313 132 861 2,256 927 37 414 7,155 57,668 94,685
Espaiia 24,254 49 6 219 8 10 189 321 10 42 734 4,665 18,001
Reino Unido 19,851 51 5 129 3 18 119 102 72 40 152 1,899 17,261
Alemania 17,985 57 5 476 4 98 66 169 74 68 201 1,860 14,907

Fuente: INEC—Ecuador en cifras

Elaborado por: la autora
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Tabla 38. Cantidad de visas emitidas para no inmigrantes segun la categoria migratoria 2005-2009

Nacionalidad

Total

Categoria Migratoria

121 | 1211 1211 121V 12V 12VI 12Vil 12 Vil 121X T1 T2 | T3
Expertos, - Turismo, deporte,
. - . Religiosos, . . .
Diplomaticos y org. consultores y Asiloy . . .. Intercambio | salud, di al (turismo, deporte,
N L . Estudiantes | Trabajo |[misionerosy L q Ay
Internacionales misiones Refugio voluntarios cultural ciencia, arte, actos salud, estudios, ciencia o arte)
diplomdticas de comercio
2005
Estados Unidos 198,812 992 86 1,653 17 329 1,434 1,617 1,518 277 1,812 28,295 160,782
Peru 182,639 136 12 177 6 132 695 311 7 170 1,912 31,534 147,547
Colombia 162,491 146 13 377 348 742 2,591 997 28 336 7,142 40,854 108,917
Espaiia 29,960 58 15 331 2 10 160 392 24 83 901 4,171 23,813
Reino Unido 21,886 60 1 153 3 13 135 112 76 55 190 2,084 19,004
Alemania 19,347 57 6 526 3 89 81 220 109 118 548 1,816 15,774
2006
Estados Unidos 199,720 1,157 79 2,205 4 294 684 1,607 1,335 255 311 5,584 186,205
Colombia 166,304 197 13 357 401 758 2,362 918 33 451 2,200 31,914 126,700
Perd 143,526 159 9 225 14 357 767 398 9 334 564 43,765 96,925
Espaiia 35,020 78 12 327 4 20 149 384 22 97 93 1,234 32,600
Reino Unido 21,402 76 0 157 1 22 82 110 77 55 43 428 20,351
Alemania 17,500 98 0 467 3 69 105 250 72 99 43 397 15,897
2007
Estados Unidos 235,647 1,133 235 2,311 8 434 881 1,859 1,446 468 79 1,153 225,640
Colombia 186,327 224 23 352 421 711 2,471 1,217 29 673 346 13,764 166,096
Perd 148,037 144 4 180 1 371 1,116 515 8 368 154 38,343 106,833
Espafia 44,675 88 12 499 1 17 192 426 19 137 30 323 42,931
Reino Unido 26,261 48 1 139 0 19 99 89 82 65 16 99 25,604
Alemania 21,835 103 10 495 3 85 93 284 130 125 7 267 20,233
2008
Estados Unidos 241.033 1.356 307 1.844 2 407 636 1.747 1.531 454 23 303 232.423
Colombia 184.440 239 27 315 380 627 2.638 1.147 18 716 46 2.619 175.668
Perd 144.752 253 22 210 2 362 1.515 366 7 325 30 7.794 133.866
Espaiia 48.401 155 17 469 0 10 189 399 23 133 7 57 46.942
Reino Unido 26.973 52 3 129 0 24 90 92 74 64 7 152 26.286
Alemania 22.921 121 8 612 0 88 93 316 184 167 4 76 21.252
2009
Estados Unidos 236.491 1.189 111 1.631 1 498 491 1.881 1.623 862 15 242 227.947
Pera 147.675 227 21 166 6 390 1.519 397 13 376 26 7.035 137.499
Colombia 144.346 145 13 259 806 572 2.608 1.209 17 765 32 2.183 135.737
Espaiia 54.839 181 15 503 1 27 272 438 51 290 3 72 52.986
Reino Unido 24.335 51 2 89 0 34 61 80 79 115 1 72 23.751
Alemania 23.421 100 3 597 6 153 104 409 215 337 3 30 21.464

Fuente: INEC-Ecuador en cifras
Elaborado por: la autora
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ANEXO C: FORMATO DE ENTREVISTA A FUNCIONARIOS
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LEVANTAMIENTO DE INFORMACION
PROCESO DE EMISION DE VISAS PARA NO INMIGRANTES

La informacion que se solicita a continuacién tiene como objetivo documentar el
proceso de emision de visas para no inmigrantes desde las diferentes fases. Por lo que se

pide de favor responder con el mayor detalle posible.

1.-Nombre del subproceso: (Ejemplo: asignacion de turnos)

2.-Enumere las actividades que realiza dentro del proceso de emision de visas (en

tabla adjunta).

3.- De las actividades que realiza ¢Cuales segun su criterio no tienen

inconveniente?

4.- De las actividades que realiza ¢Cuales a su criterio podrian mejorar? ;Como?

5.- Del proceso en general, ¢qué actividades (incluyendo o no las suyas) cree que

son las determinantes del proceso?

iSe le agradece su participacion!
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¢DE QUIEN RECIBE?
(Ejemplo: solicitante,
ventanilla, director,

ACTIVIDADES

RECURSOS QUE EMPLEA
(computadora, impresora,
copiadora, normativa, etc.)

¢A QUIEN ENVIA?
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ANEXO D: FORMATO DE ENTREVISTA DE OPINION SOBRE PROCESO DE
EMISION DE VISAS PARA NO INMIGRANTES
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ENTREVISTA DE OPINION SOBRE PROCESO DE EMISION DE VISAS
PARA NO INMIGRANTES

Las preguntas que se presentan a continuacion tienen como objetivo conocer su opinion
acerca del proceso de emision de visas ecuatorianas para no inmigrantes, a fin de
proponer mejoras. Esto forma parte de un proyecto de investigacion, por lo que su

opinidén, ademas de ser un aporte valioso sera anonimo para su comodidad.

1.- ¢Ha solicitado una visa para no inmigrante en el Ministerio de Relaciones

Exteriores, Comercio e Integracion de la ciudad de Quito?

si
NO

2.- ¢Qué tipo de visa solicitd?

____12-V: Estudiante

___12-V: Trabajo

12-VII: Religiosos, misioneros, voluntarios

12- VIII: Intercambio cultural

12-1X: Turismo, deporte, salud, estudios, ciencia, arte, actos de comercio

____12-X: Visitante temporal

3.- ¢Hace cuanto tiempo realiz6 el tramite?

4.- ¢ Cudl fue su grado de satisfaccion con el tramite realizado?

___Insatisfactorio
Poco satisfactorio
Satisfactorio

Muy satisfactorio
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5.- ¢A qué se debid el grado de satisfaccion mencionado?
(Se puede detallar la o las actividades que le causaron inconvenientes durante el
proceso)

6.- ¢Como cree usted que puede mejorar el proceso de emision de visas para no

inmigrantes?

7.- ¢Considera usted que mayor informacion y claridad en el proceso puede

mejorar su grado de satisfaccion con el servicio?

Sl

NO

iGracias por su participacion!
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