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Resumen

El presente plan de mejora se hizo con el propdsito de optimizar la atencion al publico en
el Consulado de Colombia en Miami, abordando una de las probleméaticas mas evidentes y
frecuentes: los prolongados tiempos de espera, las largas filas y la demora en la resolucion de
tramites consulares. Estas deficiencias impactan negativamente en la percepcion del servicio y en
la eficiencia de la gestion consular, afectando a cientos de ciudadanos colombianos residentes o
en transito en el sur de Florida.

Con base en un analisis diagnostico del funcionamiento actual del consulado, se
identificaron los principales factores que generan estas dificultades, entre ellos la falta de
protocolos estandarizados para la atencion al usuario, una gestion inadecuada del flujo de
personas dentro de la sede consular y debilidades en la planificacion de turnos y recursos
humanos. Frente a este panorama, el objetivo general del trabajo fue establecer estrategias de
mejora en la atencion y el servicio al cliente, orientadas a reducir los tiempos de espera y
aumentar la eficacia en la atencion.

Las estrategias propuestas incluyen la reorganizacion de los procesos internos, la
capacitacion continua del personal, el disefio de rutas de atencion mas eficientes, y la

implementacion de herramientas tecnoldgicas que faciliten la autogestion de ciertos tramites.
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También se plantea la adopcion de indicadores de gestion que permitan evaluar el
impacto y la sostenibilidad de las medidas implementadas.

Este plan busca no solo resolver una situacion especifica del Consulado de Colombia en
Miami, sino también servir como modelo replicable para otras sedes consulares que enfrentan
retos similares. La propuesta promueve una mejora continua que equilibra la eficiencia operativa
con la calidad en el servicio, fortaleciendo asi la confianza de los ciudadanos en la gestion del
Estado colombiano en el exterior.

Palabras clave: atencion al publico, servicio consular, tiempos de espera, gestion

administrativa, mejora continua, eficiencia institucional.
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Abstract

This improvement plan was developed with the aim of optimizing customer service at the
Consulate of Colombia in Miami, addressing one of the most pressing and evident issues: long
waiting times, extended queues, and delays in the processing of consular procedures. These
service shortcomings negatively affect user satisfaction and diminish the overall efficiency of the
consulate's operations, impacting numerous Colombian citizens living in or visiting South
Florida.

Based on a diagnostic analysis of the current consular operations, the main contributing
factors were identified. These include the absence of standardized customer service protocols,
inadequate management of visitor flow within the consulate, and weaknesses in staff scheduling
and resource planning. In response, the general objective of this project was to establish
strategies for improving customer service with a focus on reducing waiting times and increasing
operational effectiveness.

The proposed strategies involve the internal reorganization of administrative processes,
continuous staff training, the design of more efficient service pathways, and the integration of
technological tools to enable self-service for specific procedures. Furthermore, the
implementation of performance indicators is proposed to evaluate the impact and sustainability

of the changes.
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This improvement plan not only aims to solve a specific issue in the Consulate of
Colombia in Miami but also aspires to serve as a replicable model for other consular offices
facing similar challenges. The initiative promotes continuous improvement by aligning
institutional efficiency with high-quality service delivery, ultimately enhancing public trust in the
Colombian State’s services abroad.

Keywords: customer service, consular services, waiting times, administrative

management, continuous improvement, operational efficiency.
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Introduccion

El consulado de Colombia en Miami es una representacion del gobierno colombiano para
la vasta comunidad de ciudadanos con nacionalidad colombiana radicados al sur de florida y sus
alrededores. Su objetivo principal es asistir y proteger a sus nacionales, constituyéndose como un
vinculo esencial entre los ciudadanos y su pais de origen, dando facilidad a distintos tramites,
ofreciendo asistencia y promoviendo las relaciones culturales y comerciales. Sin embargo,
debido a la creciente demanda de los servicios consulares, se plantean desafios significativos
relacionados con eficiencia y capacidad de respuesta.

Uno de los problemas mas evidentes que enfrenta el consulado es la gestion de los
tiempos de espera para la atencion al publico. Las largas filas y la demora en la resolucion de
tramites generan frustracion y descontento en los usuarios, ademas de provocar consecuencias
negativas en situaciones de emergencia. Esta problematica se convierte en el eje central del

presente informe.
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Justificacion

El presente estudio se fundamenta en la necesidad de garantizar que el Consulado de
Colombia en Miami cumpla su mision de servir a la comunidad de manera eficiente, oportuna y
con altos estandares de calidad. La mejora en la atencién al cliente, en particular la reduccion de
los tiempos de espera y las largas filas de ingreso, se considera un objetivo prioritario debido al
impacto directo que tiene en la calidad de vida de los usuarios. Se evidencio que los ciudadanos
enfrentan extensos tiempos de espera, llegando algunos a presentarse desde las 4:00 a.m. para ser
atendidos a partir de las 8:00 a.m. Estas demoras excesivas pueden obstaculizar la realizacion de
tramites esenciales, generar estrés y ansiedad, e incluso ocasionar repercusiones economicas.

Asimismo, un servicio mas agil y eficiente contribuye a proyectar una imagen positiva
del Consulado, fortaleciendo la confianza de la comunidad en sus instituciones y fomentando el
sentido de pertenencia. En este contexto, se propone realizar un aporte constructivo orientado a
abordar la problematica de las largas filas y los tiempos de espera, mediante el desarrollo de
diversas matrices y herramientas de analisis, con el objetivo de identificar los puntos criticos del

proceso de atencion al cliente y disefar estrategias de mejora eficaces.
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Objetivos

Objetivo general

Establecer una estrategia de mejora de atencion y servicio al cliente del consulado de
Colombia en Miami, con el fin de optimizar los tiempos de espera y mejorar la experiencia

general de los usuarios

Objetivos especificos

Identificar los principales factores que generan largos tiempos de espera en el Consulado,
mediante la recoleccion y analisis de datos sobre los procesos, la demanda de servicios y la
percepcion de los usuarios.

Desarrollar estrategias y recomendaciones concretas para optimizar los tiempos de
espera, incluyendo la posible adaptacion de nuevas tecnologias, la reestructuracion de procesos
internos y la mejora de la comunicacion con los usuarios

Evaluar el impacto potencial de las propuestas de mejora en la reduccion de los tiempos

de espera y la satisfaccion de los usuarios, con el fin de priorizar las acciones a implementar.
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Preguntas de reflexion

Pregunta General

(Qué estrategias de mejora pueden implementarse para reducir los tiempos de espera de

los usuarios en el Consulado de Colombia en Miami?
Preguntas secundarias

¢Qué alternativas podrian optimizar los tiempos de espera?

¢Como pueden aprovecharse las tecnologias de la informacién y la comunicacion para
mejorar la atencion al cliente?

¢Qué acciones permitirian mejorar la comunicacion con los usuarios para brindarles una

experiencia mas satisfactoria?
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Recoleccién de datos

Anélisis general de datos

Perfil de la Comunidad Colombiana en Miami

Poblacion objetivo

Seglin la organizacion internacional de migracion una de los estados, donde residen mas
colombianos es florida, por ende, la necesidad de crear un consulado de Colombia en Miami. De
acuerdo con los ultimos registros de Pew Research Center en 2021, en el estado de florida,
también llamado el estado del sol viven al redero de 260 mil colombianos, Esta constituye la
poblacion principal atendida por el consulado, garantizando el respeto de sus derechos y la
satisfaccion de sus necesidades.

El consulado de igual manera atiende a colombianos que se encuentran en florida por
razones temporales como lo son, turismo, negocio o estudio, brindandoles servicios como

validacion de documentos, extension de visas, asistencia en emergencias, etc.
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Asimismo, se orienta a la atencion de diversos grupos poblacionales como empresarios y
profesionales colombianos apoyando en temas relacionados con comercio, inversiones y
negocios, estudiantes colombianos, personas en situacion de vulnerabilidad desde colombianos
que se encuentren con problemas de salud o seguridad hasta colombianos que hayan sido

arrestados, detenidos o tengan algin problema legal.

Trdamites y servicios

Apostilla o legalizacion Cedula de ciudadania
Pasaportes Certificaciones / constancias
Visas Autenticacion de documentos
Nacionalidad Reconocimiento de firmas en documento
Cooperacion judicial privado
Tramites en el exterior: Reconocimiento de firma en autorizacion de
Registro civil salida del menor
Tarjeta de identidad Escrituras publicas
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Datos operativos del consulado

Volumen de usuarios atendidos

Segun respuestas al proceso de rendicion de cuentas realizado por el consulado de
Colombia en Miami, 2023, diariamente se realizan mas de 300 tramites, ademas, se responde
mas de 300 correos electronicos diarios, lo que deja ver la alta demanda de los servicios
consulares en la region.

La mayoria de los tramites requieren citas previas, gestionadas a través de la pagina

oficial.

Servicios virtuales

Todos los tramites relacionados con visas deben realizarse en linea a través del portal del
Ministerio de Relaciones Exteriores. Asimismo, los servicios de apostilla y legalizacion pueden
gestionarse virtualmente, permitiendo que los ciudadanos colombianos y extranjeros realicen
estas solicitudes de manera remota. De igual forma, los antecedentes judiciales y otros
documentos electronicos estan disponibles a través de la pagina web del Consulado, donde se

encuentran detalladas las instrucciones para cada tramite.
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La digitalizacion actual cubre solo un 40-50% de los procesos consulares, dejando

espacio para mejoras.

Figura 1.

Informacion sobre apostilla digital

Desd

Por favor verifique los Requisitos antes de realizar otrg
AOOULS sy tramite de apostilla o legalizacion en linea

Solicite aqui su apostilla o legalizacion

Pasos para hacer un
n :Qué es apostilla? n :Qué es legalizacion? +asos para hacer un
tramite
E’ L. Guias para realizar los
Requisitos Consulte su tramite
tramites

Si usted es servidor publico o agente I

Guia para apostillar o legalizar documentos
diplomaético /consular, actualice o registre su

de educacién certificados por Secretaria de

Costos y medios de Pago I . Apostillas y legalizaciones anuladas

Tomado de (Cancilleria de Colombia, 2025)
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Recursos fisicos e infraestructura

Ubicacion y accesibilidad

El consulado estd ubicado en 280 Aragon Avenue, Coral Gables, FL. 33134, EE.UU. Se

encuentra en la zona céntrica de Miami, lo que facilita la accesibilidad para los diferentes

usuarios.

Figura 2.

Ubicacion del consulado de Colombia en Miami

Virginia e i e DISTRICT
= Gardens casinoMiamiaC) J‘ﬂ- o

Miami
International 6
Airport
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Como llegar  Guardar Cercano Enviaral  Compartir
teléfono

© Magic city Casino

) :
PEQUEAmg =
AN

P =
(i Tamam

@ 280 Aragon Ave, Coral Gables, FL 33134, EE. UU.

#  Sugerir un cambio en 280 Aragon Ave I porallTerace @ Biltmore Haotel
Miami Coral Gables

Google L/

v" Adadir un sitio que falta

M. Adadir tu empresa

N ARadic iina atiniata ninal Darb

Tomado de Google Maps
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Instalaciones

El consulado de Colombia en Miami cuenta con instalaciones limitadas, lo que puede
afectar la capacidad de atencion, sin embargo, a pesar de su ubicacion céntrica, las instalaciones

presentan limitaciones de aforo lo que agrava el problema de las filas extensas.

Figura 3.

Instalaciones consulado de Colombia en Miami

Tomado de (Cancilleria de Colombia, 2025)

Funcionarios

El consulado de Colombia en Colombia en Miami cuenta con una amplia cantidad de

funcionarios, el consul o encargado de funciones consulares es Edgar Adolfo Monroy amado,
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encargado de las direcciones generales del consulado y de la representacion diplomatica de
Colombia en Miami. Seguido a €l se encuentran en orden jerarquico los consulares de Adriana de
francisco Baquero, consul de identidad y pasaporte y Mabel milena Sandoval Vargas, consul de
asistencia a connacionales y cooperacion judicial. En tercer lugar, se encuentra el viceconsul de
asistencia a connacionales y cooperacion judicial Ivan Eduardo Herndndez botero y luego los

demas auxiliares de mision diplomatica.

Figura 4.

Estructura jerarquica del consulado de Colombia en Miami

Encargado Consulares

» Consul de Identidad y Pasaportes
= Coénsul de Asistencia a Connacionales y Cooperacion Judicial
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Andlisis

Dentro del anélisis general del consulado de Colombia en Miami se puede observar que
es un organismo altamente competente e importante para los ciudadanos colombianos que se
encuentran en el sur de florida o sus alrededores, cuenta con una amplia cantidad de recursos
humanos y se ha llevado a cabo la digitalizacién de algunos procesos con el fin de reducir los
tiempos de espera y mejorar la calidad de atencion a sus usuarios. El consulado de Colombia en
Miami es muy importante para los usuarios colombianos pues su mision en velar por los
derechos de sus ciudadanos brindando todo tipo de apoyo desde tramites consulares los cuales
incluyen expedicion de pasaportes, visas y apostillas, asi como asesorias legales, negocios,
inversiones, proporcionando a sus usuarios un soporte necesario teniendo en cuenta que se
encuentran en un pais diferente. Sin embargo, se pueden evidenciar algunas areas en las que se
hace necesario crear un plan de accion con el fin de mejorar la experiencia de los usuarios
quienes recurren al consulado con el fin de satisfacer ciertas necesidades.

Seglin la informacion recolectada anteriormente, se decidi6 que una de las formas de
mejorar la experiencia de los usuarios es crear estrategias en las que el consulado difunda de
manera efectiva sus canales atencion. En las oficinas del consulado de Colombia en Miami se
encontrd un problema recurrente, lo usuarios desconocen la manera adecuada de realizar sus

tramites, en la pagina oficial de consulado de Colombia se encuentra cierta informacion sobre la
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atencion a usuarios como los horarios de atencion, servicios que se ofrecen y una opcion de
solicitar citas en linea, sin embargo, mucha gente desconoce de este procediendo y recurre a las
instalaciones en horas de la madrugada a realizar extensas filas, se evidencio que estas empiezan
alrededor de las cuatro de la mafiana para ser atendidos a las ocho y media de la mafiana en una
ventanilla Unica desde la cual son redirigidos hacia las oficinas correspondientes para sus
respectivos tramites. Esto demuestra la falta de conocimiento por parte de los usuarios y deja en
evidencia que los canales de atencion no son difundidos de forma adecuada.

Mejorar los tiempos de espera de los usuarios tendria un impacto significativo, puesto
que las oficinas conocerian la cantidad de tramites a realizar, esto favoreceria una mayor
organizacion, permitiendo que los usuarios permanezcan en las instalaciones unicamente el
tiempo estrictamente necesario, no se excederia el aforo en ningin momento y la imagen del

consulado de Colombia en Miami mejoraria su imagen, dejandose ver como un ente altamente

eficiente.
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Diagnostico

Matriz DOFA

La matriz DOFA se realiza con el fin de proporcionar una vision estratégica de los
factores internos, fortalezas, debilidades y externos, oportunidades y amenazas los cuales afectan

al consulado de Colombia en Miami.

Figura S.

Matriz DOFA consulado de Colombia en Miami

Analisis DOFA

Aspectos negativos Aspectos positivos
= Debilidades Fortalezas
E * La implementacién de cambios puede ser lenta * El consulado de Colombia en Miami cuenta con una
z debido a la estructura administrativa del amplia cantidad de recursos humanos capacitados
£ consulado que podran implementar las nuevas estrategias de
= « Porfalta de informacisn clara y accesible muchos difusién
E usuarics desconocen cémao realizar tramites en # El consulado ya utiliza canales virtuales para
"g linea o evitar largas esperas eventos como rendicicnes de cuentas, lo gue facilita
<t * Problemas en los sistemas actuales dificultan el la implementacian de nuevos medios informativos
seguimiento eficients de tramites y procesos = Cuenta con gran cantidad de usuarios lo que justifica
internos laz mejoras
° Amenazas Oportunidades
E » Por los altos volumenes de usuarios una sola * Herramientas tecnoldgicas permite implementar
g oficina puede verse desbordada si no se soluciones como tutoriales, guias interactivas para
w implementan mejoras significativas tréamites
i * Los usuarios podrian optar por alternativas * Se pueden reducir los tiempos de espera mediante
E privadas si perciben gue estas son mas rapidas o sistemas autcmatizados para agendar citas o
g accesibles resclver consultas frecuentes
E‘ = Experiencias negativas previas pueden dificultar ® Los usuarios estan dispuestos a interactuar con el

que los usuarios adopten nuevas herramientas consuladeo =i se les ofrecen canales efectivos para
expresar sus necesidades y recibir informacion clara
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Estrategias Tipo FO, DO, FA, DA derivadas de la matriz DOFA

Estrategias FO (Fortalezas + Oportunidades)

El consulado de Colombia en Miami dispone de un equipo humano de calidad y con
capacidad de utilizar tecnologias, lo que resulta ser una gran oportunidad para implementar
herramientas digitales que hagan mas eficiente la atencion. Aprovechando esta fortaleza, se
pueden incorporar soluciones como formularios interactivos, turnos virtuales y sistemas de
autogestion para los diferentes tramites. Ademas, el uso de canales digitales para eventos y
comunicaciones puede ampliarse para incluir servicios como seguimiento en linea y consultas
virtuales, lo que reduciria significativamente los tiempos de espera. Esta estrategia se justifica
por el gran volumen de usuarios que acuden al consulado, quienes podrian beneficiarse de una
atencion mas agil y moderna si se aprovechan las plataformas existentes y se fortalecen mediante

nuevas tecnologias.

Estrategias DO (Debilidades + Oportunidades)

Un aspecto critico y que puede definirse como una de las principales debilidades del
consulado es la falta de informacion clara y accesible, lo que genera confusion entre los usuarios

y largas esperas para realizar tramites. Esta situacion puede resolverse aprovechando las
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oportunidades tecnologicas disponibles para desarrollar una plataforma que incluya guias
interactivas, preguntas frecuentes, tutoriales en video y asistencia por chat. Asimismo, los
sistemas internos que dificultan el seguimiento eficiente de tramites podrian modernizarse con
herramientas digitales que automaticen el estado de cada solicitud, permitiendo a los usuarios
obtener actualizaciones sin necesidad de acudir presencialmente. De esta manera, se aborda la
lentitud en la implementacion de cambios, utilizando las tecnologias como medio para superar

los obstaculos internos.

Estrategias FA (Fortalezas + Amenazas)

Personal capacitado del consulado es un recurso valioso para enfrentar amenazas como la
alta demanda de usuarios y la posible saturacion de los servicios. Para contrarrestar este riesgo,
se pueden establecer equipos especializados por tipo de tramite, lo cual permitiria distribuir la
carga de trabajo de forma mas eficiente. Asi mismo, frente a la amenaza de que los usuarios
opten por servicios externos que perciben como mas rapidos o accesibles, el consulado puede
utilizar sus canales virtuales y recursos humanos para posicionarse como una alternativa oficial,
segura y eficaz. Ademas, el gran numero de usuarios atendidos diariamente puede convertirse en
una fuente clave para identificar fallas frecuentes y aplicar mejoras continuas, para fortalecer la

confianza del publico y la calidad del servicio.
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Estrategias DA (Debilidades + Amenazas)

Las debilidades internas, como la estructura administrativa lenta y los problemas en los
sistemas actuales, aumentan la vulnerabilidad del consulado frente a amenazas como la
saturacion por exceso de usuarios o la competencia de servicios privados. Para mitigar estos
riesgos, es fundamental establecer protocolos de atencion rapida y reforzar el personal durante
temporadas de alta demanda, reduciendo asi los cuellos de botella. También se recomienda lanzar
campafias de informacion accesible y llamativa en diferentes formatos (videos, infografias,
audios y texto sencillo) que orienten a los usuarios sobre los procedimientos correctos, con el fin
de evitar que recurran a alternativas privadas.

Finalmente, modernizar los sistemas internos sera clave para ofrecer una experiencia mas
eficiente y confiable, recuperando la credibilidad frente a quienes han tenido experiencias

negativas en el pasado.

Andlisis

La matriz presentada ofrece un analisis sobre las condiciones actuales en las que se

encuentra el consulado de Colombia en Miami y su capacidad para implementar estrategias de

mejora en sus canales de difusion informativa sobre tramites consulares. Se identificaron
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fortalezas como experiencia del personal y acceso a diferentes plataformas digitales, asi como las
oportunidades relacionadas con el uso de las tecnologias y la colaboracion de la comunidad.

Se observa que trabajando en conjunto con las tecnologias se puede generar una
comunicacion efectiva y participativa, lo cual podria contribuir a la reduccion de los tiempos de
espera y a la mejora de la experiencia de los usuarios. Entre las principales oportunidades se
encuentra la disponibilidad de las tecnologias lo cual permite implementar estrategias como
tutoriales, guias interactivas y plataformas digitales con el fin de orientar a los usuarios en cada
uno de los tramites, esto se hace con el fin de reducir los tiempos de espera por desinformacion y
con esto, mejorar la eficiencia de los diferentes procesos. Otra de las oportunidades para reducir
los tiempos de espera es mediante sistemas automatizados para agendar citas o resolver
inquietudes frecuentes de los usuarios, esto teniendo en cuenta que los usuarios estan dispuestos
a utilizar los nuevos canales de comunicacion desde que estos sean efectivos, dando la
oportunidad de mejorar la relacion de los usuarios con el consulado.

En cuanto a las amenazas, después de un andlisis se encuentran tres principales las cuales
son, primeramente, los altos volumenes de usuarios puesto que el consulado atiende una gran
cantidad de ciudadanos diariamente, esto puede sobrecargar los recursos, también, se sabe que
existen servicios privados los cuales pueden llegar a ser mas rapidos o eficientes, restando

usuarios al consulado y, por ltimo, se presenta resistencia por parte de algunos usuarios que
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pueden haber tenido malas experiencias en el pasado, esto dificulta la transicion hacia
soluciones.

El consulado de Colombia en Miami presenta una gran cantidad de usuarios los cuales
acuden a sus instalaciones y servicios justificando la inversion en la mejora del servicio, ya que
existe una demanda que genera el uso continuo de cualquier estrategia de optimizacion que se
implemente, de igual manera, este ente dispone de un equipo de funcionarios preparados y
capacitados, lo que facilita la transicion hacia las nuevas estrategias debido a que la utilizacion
previa de canales digitales como las rendiciones de cuentas virtuales, muestra que ya se ha
incursionado en la digitalizacion y se pueden ampliar sus usos.

Por ultimo, se realiz6 el analisis de las diferentes debilidades entre las cuales se encontrd
que los procesos de cabio pueden ser largos debido a la estructura administrativa del consulado
dificultando la adaptacion a las diferentes necesidades de los usuarios. Asimismo, se evidencia
una falta de informacion clara para los usuarios, lo que genera confusion y desconocimiento de

los procedimientos para realizar tramites en linea, provocando asi la formacion de largas filas.

Matriz MEFE y MEFI

Se llevo a cabo un andlisis mediante la aplicacion de las matrices de evaluacion de
factores externos (MEFE) e internos (MEFI), los cuales son instrumentos para realizar

diagnosticos cuantitativos del entorno en una organizacion.
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La matriz MEFE se realiza teniendo en cuenta los factores externos, los cuales son
oportunidades y amenazas, a cada uno se le da un valor y una clasificacioén, dependiendo que
tanto perjudica o beneficia a la organizacion, en este caso el consulado de Colombia en Miami, el
proposito de este andlisis es buscar estrategias para aprovechar las oportunidades y disminuir las
amenazas. En el caso de la matriz MEFI se tienen en cuenta las dificultades y fortalezas,
evaluando la informacion interna de la empresa, esta matriz sirve para ver de forma aproximada
como los factores internos estan afectando el desarrollo y el crecimiento de la empresa, esto con

el fin de suministrar informacion mediante la cual se puedan disefar estrategias que se adecuen a

la empresa.
Matriz MEFE
Tabla 1.
Desarrollo matriz MEFE
Factores externos Peso | Calificacion Ponderg(_:lon_(,Peso X
Calificacion)
Oportunidades
Herramientas tecnoldgicas permite implementar soluciones como
. o - L 0.25 4 1
tutoriales, guias interactivas para trdmites
Se pueden reducir los tiempos de espera mediante sistemas 0.2 4 08

automatizados para agendar citas o resolver consultas frecuentes

Los usuarios estan dispuestos a interactuar con el consulado si se les
ofrecen canales efectivos para expresar sus necesidades y recibir 0.15 3 0.45
informacion clara

Amenazas

[N

Por los altos vollimenes de usuarios una sola oficina puede verse | 0.2 | 0.2
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Ponderacién (Peso x

Factores externos Peso | Calificacion o
Calificacion)

desbordada si no se implementan mejoras significativas

Los usuarios podrian optar por alternativas privadas si perciben que 01 2 0.2
estas son mas rapidas o accesibles ' '

Experiencias negativas previas pueden dificultar que los usuarios 01 2 0.2
adopten nuevas herramientas ' '

Total 1.0 2.85

Nota. Matriz para la evaluacion de factores externos analizando oportunidades y amenazas

Matriz MEFI
Tabla 2.
Desarrollo matriz MAFI
Factores internos Peso Calificacion Ponderjcx(_:lon_(,Peso X
Calificacion)
Debilidades
La implementacion de cambios puede ser lenta debido a la estructura
A 0.15 1 0.15
administrativa del consulado
Por falta de informacion clara y accesible muchos usuarios desconocen 0.15 1 0.15
cémo realizar tramites en linea o evitar largas esperas ' '
Problemas en los sistemas actuales dificultan el seguimiento eficiente 01 5 0.2
de tramites y procesos internos ' '
Fortalezas
El consulado de Colombia en Miami cuenta con una amplia cantidad de
recursos humanos capacitados que podran implementar las nuevas 0.25 4 1

estrategias de difusion

El consulado ya utiliza canales virtuales para eventos como rendiciones

de cuentas, lo que facilita la implementacion de nuevos medios 0.2 3 0.6
informativos

Cuenta con gran cantidad de usuarios lo que justifica las mejoras 0.15 4 0.6

Total 1.0 2.7

Nota. Matriz para la evaluacion de factores internos analizando debilidades y fortalezas

TUNJA - BOYACA - PBX: (608) 744 0404

#{%%F%E‘?&h%Té Campus Centro Histérico: Cll. 19 N2 11 - 64 . Campus Avenida Universitaria:
Edificio Fray Giordano Bruno O.P.: Av. Universitaria Cll. 48 No. 1-235 este.

; Edificio Santo Domingo de Guzman: Av. Universitaria No. 45 - 202
Santoto Services: Centro Comercial Unicentro Tunja, Local 1-106

MULTICAMPUS

14525 del 28 de julic de 2022




33

AU oo €5 SANTOToMAS

NIT. 860.012.357-6 TUNJA

VIGILADA MINEDUCACIGN - SNIES 1732

Figura 6.

Ponderados de las matrices

MEFE-MEFI

I 11 I11
IV Q \Y VI

VI VIII X

Nota. Grafica realizada a partir de los ponderados de las matrices MEFE y MEFI.
Anélisis de MEFE y MEFI

Para la elaboracion de las matrices DOFA, MEFE y MEFI se sigui6 un enfoque
estructurado que permitié diagnosticar la situacion interna y externa del consulado de manera
ordenada. En primer lugar, se construyo6 la matriz DOFA mediante la identificacion de las
principales fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, producto de un analisis cualitativo
del contexto institucional y su entorno.

Posteriormente, se desarrollaron las matrices MEFE y MEFI con base en los factores

detectados. En ambas matrices, se asignaron pesos a cada factor segiin su importancia relativa,

TUNJA - BOYACA - PBX: (608) 744 0404
ACREDITACION é Campus Centro Histérico: Cll. 19 N2 11 - 64 . Campus Avenida Universitaria:

INSTITUCIONAL
MULTICAMPUS

DE ALTA CALIDAD POR 8 AROS
Resalucion 014525 del 28 e jullo de 2022

Edificio Fray Giordano Bruno O.P.: Av. Universitaria Cll. 48 No. 1-235 este.
Edificio Santo Domingo de Guzman: Av. Universitaria No. 45 - 202
Santoto Services: Centro Comercial Unicentro Tunja, Local 1-106




34

AU oo €5 5ANTOTOMAS

NIT. 860.012.357-6 TUNJA

VIGILADA MINEDUCACION - SNIES 1732

asegurando que la suma total de los pesos fuera igual a uno. La calificacién de cada factor se
realizé en funcion del grado de impacto positivo o negativo que este representaba para el
consulado, utilizando una escala del 1 al 4, donde 4 corresponde a un efecto altamente favorable
o una amenaza controlada, y 1 a una situacion critica. La ponderacion final se obtuvo
multiplicando el peso por la calificacion asignada a cada factor.

Esta metodologia permitio establecer de manera cuantitativa las prioridades estratégicas,
facilitando el disefio de acciones orientadas a fortalecer las capacidades internas y aprovechar las
oportunidades del entorno.

El diagnostico de los factores externos tuvo un valor ponderado de 2.8, esto indica que el
entorno externo del consulado de Colombia en Miami es moderadamente favorable ya que
existen mas oportunidades que amenazas, esto da a entender que, si se implementan
adecuadamente las estrategias para aprovechar esas oportunidades, se podran generar mejoras
significativas, en este caso para el servicio y la experiencia de los usuarios.

En cuanto a los factores internos analizados mediante la matriz MEFI, se obtuvo un valor
de 2.7 indicando que el consulado cuenta con més fortalezas que debilidades, debido a que es un
ponderado considerablemente alto, sin embargo, estas fortalezas no son tan contundentes puesto
que, si existen capacidades valiosas, de igual forma se encuentran deficiencias que pueden

obstaculizar las implementaciones de las diferentes estrategias de mejora.
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Realizando un empalme e ambas matrices, se puede evidenciar que el consulado de
Colombia en Miami tiene una posicion relativamente favorable para implementar las diferentes
estrategias de mejora en su atencion al cliente, las oportunidades, el uso de las tecnologias las
automatizaciones pueden ser aprovechadas gracias a las fortalezas, especialmente por el personal
capacitado y la experiencia con canales virtuales. Sin embargo, el éxito de las estrategias
dependera de como se superen las debilidades relacionadas con la lentitud administrativa, los
problemas en los sistemas y la falta de informacion clara, asi mismo, se deben reducir las
amenazas presentes para garantizar que no la demanda de usuarios no sature los recursos y que
se refuerce la confianza de los usuarios dandoles a conocer las nuevas soluciones.

Se identifican como factores claves la implementacion de herramientas tecnologicas y la
mejora de los canales de comunicacion para fortalecer el servicio y optimizar los largos tiempos

de espera, para asi prestar una mejor atencion a los diferentes usuarios.
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Plan de Mejora
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. de satisfaccion al concluir ~ usuario de 4,5  usuario para todos  satisfaccion Mensual
usuarios con - . L -
> cada servicio. sobre 5 al final los servicios post servicio.
los servicios .
del periodo de prestados.
consulares. -
practica.
Reducir los Reducir el
tiempos Implementar un sistema de tiempo promedio . .
P P - - pop Tiempo promedio Datos del
promedio de  programacién de citas en de espera para de espera para citas  sistema de Mensual
espera para linea para todos los citas programadas citas
servicios servicios clave. programadas a g ' ‘
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. L 0 , a la base de
y claridad de de conocimientos completa  50% el nimero L Analisis de
. . conocimiento en "
la en linea con preguntas de usuarios que , L sitios web
. ., = linea, paginas por : Mensual
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responder consultas. : .
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Implementar un sistema de Reducir el Sistema de
Optimice los  gestion documental digital tiempo de Tiempo promedio  seguimiento
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" L - . Fuente de .
Obijetivos Iniciativas estratégicas Metas Indicador datos Frecuencia
Porcentaje de
. consultas .
Mejorar la Establecer un correo s y Registros
. . Lograr unatasade reclamaciones e
tasa de electronico y una linea L telefonicos y de
. s . resolucion en el resueltas en el
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. : primer contacto del primer contacto P Mensual
consultas y cliente, dedicados para 0 electrénico de
. - 75 % para todas las (correo -
quejas de los gestionar consultas y . P servicio al
- . - consultas y quejas  electrénico o .
usuarios. quejas de los usuarios. cliente.
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telefonica).
Aumentar el . . Aumentar en un .
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uso de . . < 40% el nimero de .
e linea a través de campafias . usuarios que o
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reducir las . servicios en linea.
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de divulgacion en persona. . clave en linea.
persona. linea

El control y seguimiento de los objetivos planteados previamente, es un proceso
fundamental para garantizar el cumplimiento efectivo, para ello, se establece un sistema de
monitoreo continuo el cual permitira evaluar periddicamente el avance en cada una de las metas
trazadas, haciendo uso de los indicadores.

Las metas definidas, como alcanzar un indice de satisfaccion de usuarios, debera ser al
menos de 4,5 sobre 5, reducir el tiempo promedio de atencion a un maximo de 30 minutos y
aumentar en un 40 % el uso de servicios en linea, deberan ser revisadas mensualmente mediante
reportes de desempefio y analisis de datos estadisticos. Adicionalmente, se realizaran auditorias
internas semestrales para identificar inconvenientes y establecer acciones correctivas inmediatas.

De este modo, el control no solo permitird medir el cumplimiento de los objetivos, sino también
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ajustar las estrategias implementadas para asegurar una mejora continua en la calidad de los

servicios consulares ofrecidos.

Estrategias y recomendaciones

Estrategias

Implementar una encuentra de satisfaccion justo después de la prestacion del servicio la
encuesta serd enviada de manera automatica a través del correo electronico o mediante mensajes
de texto, seglin el canal de contacto registrado por el usuario. Las preguntas deberas ser
disefiadas con el fin de evaluar los diferentes aspectos del servicio, como la amabilidad del
personal, la claridad de la informacion proporcionada y la eficiencia del proceso, los resultados
deberan ser analizados mensualmente para asi identificar las areas en las que hay que mejorar y
realizar ajustes, también contara con un sistema de retroalimentacion donde los usuarios podran
dejar comentarios adicionales que ayuden al analisis.

Crear y mantener una base de informacion en linea que incluya preguntas frecuentes,
tutoriales y guias de servicio en varios idiomas, accesible desde el sitio web del Consulado o de

la Cancilleria. Esta base debera ser actualizada periddicamente con nueva informacion, basada en
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las consultas mas frecuentes de los usuarios. Asimismo, se incorporaran videos tutoriales que
expliquen de manera visual los procedimientos a seguir para cada tramite, facilitando asi la
comprension y el acceso a los servicios.

Mantener una presencia constante en redes sociales como Facebook, x y tiktok para
proporcionar anuncios, actualizaciones, noticias y asi responder preguntas en tiempo real, para
esto se deberd asignar a un equipo de gestion de plataformas para asi asegurar que estas tengan
una respuesta rapida y efectiva. Se deberan crear publicaciones sobre tramites, horarios y
cambios en los servicios.

Promover los servicios en linea mediante campafias por correo electronico y
publicaciones en redes sociales en las cuales se destaquen las ventajas del uso de los diferentes

servicios digitales que ofrece el consulado como el ahorro de tiempo al evitar filas largas.

Recomendaciones

Para mejorar el servicio al cliente y reducir los tiempos de espera, el consulado de
Colombia en mami debe enfocarse en agilizar los procesos especialmente al manejar altos
volumenes de usuarios y la competencia de las opciones privadas que pueden llegar a ser mas
rapidas. Esto se puede lograr invirtiendo en un sistema de citas eficiente y abriendo puntos de
servicio al usuario haciendo uso de las oportunidades tecnoldgicas, expandiendo los servicios en

linea y creando tutoriales interactivos en las diferentes redes sociales.
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Es importante capacitar al personal a través de programas internos y utilizar los canales
virtuales ya existentes como las paginas web del consulado y la cancilleria para promover nuevas
iniciativas, de igual manera, es importante abordar las debilidades internas de la cual debera
encargarse la oficina de gestion de proyectos, quienes deberan implementar los cambios
necesarios de manera efectiva. Es importante monitorear de forma continua el progreso, puede
ser semanal o mensualmente y recopilar las retroalimentaciones de los usuarios, lo que permitira

mejorar la experiencia del cliente.
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Conclusiones

Segun los anélisis realizados anteriormente se puede evidenciar que el consulado de
Colombia en Miami presenta grandes desafios para gestionar de manera eficiente su entorno
externo, dejandose ver un puntaje relativamente bajo en la ponderacion de la matriz MEFE, esto
dando a entender que presenta dificultades para aprovechar las diferentes oportunidades que
existen y asi minimizar las amenazas, esta situacion se relaciona con la prestacion de un servicio
de calidad, el elevado volumen de usuarios y la competencia de servicios privados mas
eficientes. En cuanto a la parte interna, el consulado cuenta con fortalezas evidenciables en su
personal capacitado y los canales de difusion que ya posee, sin embargo, se presenta ciertas
dificultades como lo son los lentos procesos de implementacion de cambios la falta de
informacion clara y concisa.

Para poder dar cumplimiento con los objetivos planteados de optimizar los tiempos de
espera y mejorar la experiencia de los usuarios, se hace necesario priorizar las estrategias que
aprovechen las fortalezas presentes para asi contrarrestar todo tipo de amenazas y debilidades,
dandole un fuerte potencial a las oportunidades, esto incluye enfocarse fuertemente en la
agilizacion de los procesos en linea, la implementacion de un sistema de citas el cual se realice
por niveles para poder disminuir la congestion de usuarios al momento de realizar las filas,

también, de la mano con este enfoque, realizar la mejora en cuanto a la claridad de la
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informacion que es proporcionada hacia los usuarios haciendo uso de las tecnologias y las redes

sociales.
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