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Presentacion

Sefiores Miembros del Jurado Evaluador, de conformidad con los lineamientos
técnicos establecidos en el reglamento de grados y titulos de la Escuela de Postgrado de la
Universidad César Vallejo, presento el trabajo de investigacion: “Calidad de atencion en la
Gerencia de Usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones - Brefia - 2015”, el
mismo que ha sido realizado para obtener el Grado de Magister en Ciencias Empresariales

con Mencion en Gestion Publica.

Esta investigacion tuvo como objetivo: Determinar la percepcion de los usuarios sobre
la Calidad de atencion en la Gerencia de Usuarios de la Superintendencia Nacional de
Migraciones - Brefia - 2015, el que se dividio en ocho capitulos: la introduccién, el marco
metodologico, los resultados y la discusion, finalizando con las  conclusiones,

recomendaciones, referencias bibliograficas y apéndice.

Por lo expuesto sefiores miembros del jurado, se recibe con beneplécito vuestros

aportes y sugerencias, a la vez se espera que sirva de aporte a quienes deseen continuar un

estudio de esta naturaleza.

Atentamente,

La autora
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Resumen

En el presente trabajo de investigacion titulado: Calidad de atencion en la Gerencia de
Usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones — MIGRACIONES - Brefia -
2015, se plante6 como problema de investigacion: ¢Cual es la percepcion de los usuarios
sobre la calidad de atencion en la Gerencia de Usuarios de la Superintendencia Nacional
de Migraciones - Brefia 2015?, tuvo como variable la calidad de atencion y como
dimensiones: a) accesibilidad y canales de atencién, b) infraestructura, mobiliario y
equipamiento para la atencidn, c) proceso de atencion, d) transparencia y acceso a la

informacion publica y reclamos y sugerencia.

Cuyo objetivo general fue determinar la percepcion de los usuarios sobre la Calidad de
atencion en la Gerencia de Usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones -
Brefia — 2015. Esta investigacion fue un estudio de tipo descriptivo, con un disefio no
experimental de corte transeccional, realizada en una poblacion de 481 sujetos de la
Gerencia de Usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones y una muestra de

100 usuarios de la referida Gerencia.

Se utilizé la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario, el cual constd
de 38 items, elaborados mediante la escala de Likert, obteniéndose como conclusion de la
variable calidad de atencidn de acuerdo a la aplicacion muestral de la encuesta, que el 22%
presento nivel deficiente, el 55% tuvo un nivel regular y solo el 23% respondi6é que la
calidad de atencion de la Gerencia de Usuarios es buena.

Palabras claves: Calidad de atencion, accesibilidad, canales de atencion,
infraestructura, mobiliario, equipamiento, proceso de atencion, transparencia, acceso

a la informacion publica, reclamos y sugerencia.



Abstract
In this research paper entitled: Quality of Care in the Management of Members of the
National Superintendency of Migration - MIGRATION - Brefia - 2015, he was raised as a
research problem: What is the perception of users on the quality of care User Management
of the National Superintendency of Migration - Brefia 2015?, had as variable quality of
care and as dimensions: a) accessibility and service channels, b) infrastructure, furniture
and equipment for care, c) care process , d) transparency and access to public information

and complaints and suggestions.

Whose overall objective was to determine the perception of users on the Quality of
Care in the Management of Users of the National Superintendency of Migration - Brefia -
2015. This research was a descriptive study, with a non-experimental design transeccional
court, conducted in a population of 481 subjects user Management of the National

Superintendency of Migration and a sample of 100 users of that management.

The survey technique was used and as an instrument the questionnaire, which
consisted of 38 items, prepared by the Likert scale, resulting in the conclusion of the
variable quality of care according to the sample application of the survey, 22% poor
present level, 55% had a regular level and only 23% said that the quality of care

management users is good.

Keywords: Quality of care, accessibility, service channels, infrastructure, furniture,
equipment, process of care, transparency, access to public information, complaints

and suggestions.
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1.1  Antecedentes
En la presente investigacion descriptiva, se reviso diversos antecedentes, respecto a la
variable calidad de atencién, los cuales para un mejor estudio se dividieron en

antecedentes nacionales e internacionales.

1.1.1 Antecedentes nacionales.
Dentro de las tesis que fueron revisadas, se utilizaron aquellas que guardaban relacion

tanto con la variable como con sus dimensiones, entre ellas se tuvieron a:

Pérez (2014), en la investigacion titulada: Calidad del servicio al cliente y su
influencia en los resultados econdémicos y financieros de la Empresa Restaurant Campestre
SAC Chiclayo periodo enero a septiembre 2011 y 2012, tuvo como objetivo: Evaluar la
calidad del servicio al cliente para mejorar los resultados econémicos y financieros de la
Empresa Restaurante Campestre. Utilizo una metodologia de investigacion descriptiva
analitica, se aplico la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario a una
muestra de 228 usuarios. Concluyo: Los resultados estudiados en la calidad del servicio
revelan que la empresa ofrece un servicio bueno, atiende moderadamente las necesidades
de sus clientes, sin embargo puede mejorar la prestacion de su servicio para adelantarse a
los requerimiento y asi superar las expectativas del cliente, mientras la empresa ofrezca un

mejor servicio los ingresos aumentardn mejorando sus resultados econémicos.

La tesis que antecede, efectlio una investigacion respeto a la misma variable de este
trabajo, pero dirigido a la mejora de los resultados tanto econémicos como financieros de

una Empresa Privada.
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Pintado y Rodriguez (2014), en la investigacion titulada Propuesta de mejora en el
servicio de atencién al cliente en la Empresa de servicios Chan Chan S.A. en la ciudad de
Trujillo, tuvo como objetivo: Demostrar la viabilidad de la propuesta de mejora sustentada
con fundamento tedrico que demuestre el incremento en la eficiencia en el servicio de
atencion el cliente en la Empresa de Servicios Chan Chan S.A. en la ciudad de Trujillo.
Utiliz6 una metodologia de investigacion descriptiva, se aplico dos técnicas, la primera,
fue la encuesta y como instrumento el cuestionario aplicado a 83 personas naturales y la
segunda, la entrevista y como instrumento la guia de entrevista, aplicada a 169 empresas
corporativas. Concluy6: Con relacion a la situacion actual de la empresa se concluyé que
las necesidades de mejora se encuentran en los procesos de recojo, envios, distribucion y
almacenaje de mercaderia. Asi mismo un porcentaje considerable de cliente manifiesta que
no existe tecnologia que apoye a la calidad del servicio de atencion al cliente. Ademas se
determind que existen problemas en la atencion telefonica, segin la opinion de un

porcentaje de clientes que dan a conocer su incomodidad.

En el caso de la tesis que antecede, es clara en cuanto a la finalidad de su
investigacién, que no es otra que establecer los procesos en los cuales se debe mejorar para
brindar un servicio eficiente, cuya conclusion coincide con uno de los indicadores de la

dimension accesibilidad y canales de atencion.

Veliz y Villanueva (2013), en la investigacion titulada: Calidad percibida por los
usuarios externos e internos frente a los servicios que reciben en los Centros de referencia
para infecciones de trasmision sexual (CERITS) de la DISA Il Lima Sur, tuvo como
objetivo: Analizar la calidad percibida por los usuarios externos e internos frente a los

servicios que recibe en los centros de referencia para infecciones de transmision sexual de
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la DISA Lima Sur. Utilizd una metodologia de investigacion descriptiva, se aplicé la
técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario a una muestra de 153 personas.
Concluyo: Los resultados de la investigacion les permitio conocer la calidad percibida por
los usuarios externos e internos de los CERITS de la DISA 1l LIMA SUR, a través de la
medicién de sus expectativas y percepciones. La diferencia entre las expectativas
generadas por los usuarios antes de recibir el servicio, y la percepcidn que obtienen del

mismo una vez recibido, constituye la brecha de satisfaccion o insatisfaccion.

Efectivamente tal y como se sefiala en esta tesis, la satisfaccion por el servicio
recibido puede darse midiendo tanto las expectativas (antes de recibirse el servicio) y la
percepcion que tiene el usuario una vez concluido su trdmite, ya que puede tener una idea
diferente antes de recibir el servicio y modificarlo en forma positiva después de concluir

con éste.

Prieto (2013), en la investigacion: Elementos a tomar en cuenta para implementar la
politica de mejor atencion al ciudadano a nivel nacional, tuvo como objetivo el analizar
qué condiciones debian darse para que esta politica (de mejor atencion al ciudadano) se
implemente a nivel nacional y cumpla con el objetivo para el que fue creada: llevar el
estado a los ciudadanos. Utiliz6 una metodologia de investigacion descriptiva, se aplico la
técnica de la encuesta y como instrumento la entrevista a una muestra de 6 personas. Tuvo
como conclusién, que la politica de mejor atencion al ciudadano se vincula estrechamente
con la Nueva Gestion Pubica pues, al igual que esta, busca crear una administracion
eficiente y eficaz que satisfaga las necesidades de los ciudadanos. Se orienta al ciudadano

prestando interés a sus necesidades y derechos, haciendo éptimo uso de las tecnologias de
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la informacion. Implica el desarrollo de capacidades en el personal y gestiona la calidad

del servicio otorgado, que algunos de los instrumentos de la Nueva Gestion Puablica.

En esta tesis, se pudo apreciar cuales fueron las condiciones para que la politica de
mejor atencion al ciudadano se pudiera implementar a nivel nacional, lo cual permitié dar

luces para la elaboracién de esta investigacion.

Rodriguez (2012), en la investigacion titulada: Factores que influyen en la percepcion
de la calidad de los usuarios externos de la clinica de la facultad de odontologia de la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos, tuvo como objetivo identificar los factores
que influyen en la percepcién de la calidad del usuario externo de la Clinica de la Facultad
de Odontologia de la Universidad Nacional de San Marcos. Utiliz6 una metodologia de
investigacion descriptiva correlacional, de corte transversal, se aplicé la técnica de la
encuesta y como instrumento el cuestionario a una muestra de 210 pacientes, mayores de
14 afos. Concluy6é por un lado: Los factores socio-demogréaficos que influyen en la
percepcién de la calidad de los usuarios externos de la clinica de la facultad de
Odontologia de la Universidad San Marcos, son la edad y el grado de instruccion,
encontrdndose ambos asociados estadisticamente significativa entre las variables y por
otro, la percepcién de los usuarios con respecto a la calidad objetiva, se determiné que el
indicador ‘“como esperaba” fue el mas prevalente en todas las categorias, con porcentajes
mayores al 40%, donde items como Puntualidad (25,2%) y Tiempo de Espera (25,7%),
tuvieron sin embargo altos porcentajes de respuesta en el indicador “peor de lo que

esperaba”.
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En el caso de esta tesis, la percepcion de los usuarios respecto a la calidad de la clinica
de la facultad de odontologia de la Universidad Nacional de San Marcos, se encuentra
asociada tanto a factores de edad como al grado de instruccion y en cuanto a la calidad de
atencion se determin6 que el més prevalente fue el indicador como esperaba, lo cual

guarda relacion con los resultados de esta tesis.

1.1.2 Antecedentes internacionales.

Mongui (2015), en la investigacion titulada: Percepcién de la calidad de la atencion
médica en poblacién con discapacidad fisico-motora que acude a la fundacion A.P.R.I.L.P.
(Asociacion Pro-Rehabilitacion Infantil la Plata), tuvo como objetivo: Describir la
percepcion de la calidad de la atencion médica en la poblacion con condicion de
discapacidad fisico motora que acude a la fundacion A.P.R.I.L.P. Utilizé una metodologia
de tipo descriptivo y corte transversal, se aplic6 la técnica de la encuesta y como
instrumento el cuestionario a una muestra de 110 hombres y mujeres con discapacidad
fisico-motora, que acude a la Fundacion A.P.R.I.L.P. Concluyé: EI 39,1% de los
encuestados perciben que el desplazamiento desde su casa hasta el sitio de atenciones
Lejos, el 61,8% percibe que el ingreso, movilizacion y desplazamiento dentro de las
Instituciones son complicadas, el 45,5% percibe que la silleteria, camas y camillas es
incobmodo para su condicion de discapacidad, y el 59,1% percibe que no se respetd su

privacidad durante la consulta Médica.

En el caso de la tesis que antecede, ésta destaca el resultado obtenido respecto a la
percepcion de los usuarios de esta Fundacion, relacionada al espacio fisico, en cuanto al
ingreso, movilizacion y desplazamiento y el equipamiento con la cuentan sus

instalaciones, que son adecuadas para las personas con discapacidad.
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Garcia (2012), en la investigacion titulada: Evaluacion de la calidad y calidez de
atencion a los usuarios del Subcentro de Salud “El Bosque” propuesta gerencial de
mejoramiento, sustentada en la Universidad de Guayaquil — Ecuador, tuvo como objetivo:
Evaluar la calidad y calidez de atencion a los usuarios del Subcentro de Salud y propuesta
gerencial de mejoramiento. Utilizé una metodologia de investigacion descriptiva, se aplicd
la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario a una muestra de 393
personas. Concluyo: En cuanto al criterio del usuario obtenido a traves de la encuesta
realizada sobre infraestructura, equipamiento, calidad técnica y calidez de atencion,
mencionan quejas especialmente en la comodidad de los asientos, de la sala de espera de la
ventilacion, de la asignacién de los turnos, del tiempo de espera para la atencién, del trato

del personal.

En ese sentido, cabe precisar que existen diversos indicadores que permiten evaluar la
calidad de atencion a los usuarios y que esta no solo esta relacionada a aspectos del trato
del personal sino también a diversos factores, como la infraestructura y el equipamiento

que ofrecen las entidades y otros.

Mejia y Amaya (2011), en la investigacion: Evaluacion de calidad de atencion en el
servicio de emergencia del Hospital Nacional Nueva Guadalupe en el periodo de abril a
junio 2011, que tuvo como objetivo el evaluar la calidad de atencion brindada en el
servicio de la emergencia del Hospital Nacional Nueva Guadalupe durante el periodo de
abril a junio de 2011. Utiliz6 una metodologia de investigacion descriptiva, evaluando la
estructura, los procesos y los resultados obtenidos cada vez que solicitan atencion medica.
Simultdneamente evaluaron la percepcion de los empleados como prestadores y usuarios

del sistema, se aplico la técnica de la encuesta y como instrumento la entrevista, a una
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muestra de 80 pacientes que consultaron la emergencia del hospital y a sus familiares y a
los 28 trabajadores del area de emergencia en horarios diurnos, nocturnos y fines de
semana. Tuvo como conclusion, que la unidad de Emergencia del Hospital de Nueva
Guadalupe, no cuenta con la capacidad instalada para brindar atencion de calidad pero sus
servicios son accesible a la poblacion. Los usuarios internos y externos expresan que la
infraestructura es mala y la demora de tiempo de espera de los usuarios, es mayor para
recibir la atencion del médico y el complemento de los tratamientos, lo que genera muchas

veces abandono y atraso en el proceso asistencial.

Como se pudo apreciar en esta tesis, la infraestructura, el mobiliario y el
equipamiento, constituye un aspecto importante en la medicion de la calidad de atencion
percibida por los usuarios de las entidades publicas, siendo los resultados obtenidos

permitirdn la implementacion de mejoras en la atencion.

1.2 Fundamentacion cientifica
En la presente investigacion se reviso diversos materiales respecto a la evolucion de la

calidad, habiéndose elegido autores de gran trayectoria.

1.2.1 Evolucion de la calidad.
Entre los més importantes exponentes de la historia que contribuyeron en la

evolucion de la calidad, se tuvo:

Miranda y Rubio (2007), indicaron:
Los importantes cambios que se han producido en el entorno

competitivo durante los dltimos afios han llevado a las empresas a
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buscar soluciones para garantizar su supervivencia y crecimiento,
respondiendo a las nuevas exigencias del mercado. Una de las
respuestas que mejores resultados ha proporcionado es la

implantacion de una direccion basada en la calidad. (p. 1)

En ese sentido la calidad ha sufrido diversas transformaciones en el trascurrir del
tiempo habiéndose presentado diversas teorias, siendo las de mayor importancia aquellos

cuyos autores han sido reconocidos por sus valiosos aportes.

1.2.2 Teorias de la Calidad.
A continuacién se revisaran algunas de las mas importantes teorias en la evolucién de

la calidad:

Teoria de Deming.

Edwards W. Deming es el teérico mas influyente en la administracion de la calidad,
este modelo se desarrollé en Japon en el afio 1951, cuyo principal objetivo de la
evaluacion fue: “comprobar, mediante la implantacion del control de calidad en toda la
compafiia, que se hayan obtenido buenos resultados. EI enfoque bésico es la satisfaccion
del cliente y el bienestar publico” (Juanes y Blanco, 2001, p. 46), destacO los catorce
puntos para la gestion y la divulgacion del ciclo PDCA (planificar — hacer — verificar y
actuar) concepto ideado por Walter .A. Shewhart, siendo: (a) crear constancia en el
propdésito de mejorar el producto y el servicio. La administracion debe demostrar en forma
constante su compromiso con esta declaracion; (b) adoptar la nueva filosofia, desde los
altos ejecutivos hasta las bases de la empresa; (c) dejar de depender de la inspeccion para

lograr la calidad. Se considera la mejora de los procesos y reduccion de los costos; (d)
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acabar con la practica de premiar los negocios sobre la base Unicamente en el precio; (e)
mejorar el sistema de produccion y servicio en forma continua y permanente; (f) instituir la
capacitacion y el entrenamiento; (g) aprender e implantar el liderazgo; (h) eliminar el
temor, crear confianza en un ambiente adecuado para la innovacion; (i) optimizar los
procesos en busca del logro de los objetivos y propdsitos de la empresa mediante el
esfuerzo de equipos, grupos y areas de personal; (j) eliminar los slogans, las exhortaciones
y sustituirlos por acciones de mejora; (k) eliminar la administracion por objetivos y en vez
de ella aprender las capacidades de los procesos y como mejorarlos; (I) superar las barreras
que evitan que las personas se sientan orgullosas de su trabajo; (Il) fomentar la educacion y

la autoestima y (m) actuar para lograr la transformacion.

En tal sentido, esta teoria represento el desarrollo de una gerencia dirigida al usuario
que busca la calidad en cada uno de los servicios que presta. Por otro lado se sefialé que la

calidad y la innovacion influyen de manera positiva en la optimizacién de los procesos.

La teoria del Ciclo PDCA: Walter Shewhart.

Seguln la norma ISO 9000-2000, estas siglas tienen el siguiente significado:
Planear (Plan): Elaborar los cambios basandose en datos actuales.
Hacer (Do): Ejecutar el plan de trabajo establecido.
Verificar (Check): Identificar y evaluar los efectos, asi como recoger los resultados.

Actuar (Act): Estudiar los resultados, confirmar los cambios y emprender el mejoramiento.

Colin (2002) en las normas ISO 9000:2000 del Sistemas de gestion de la calidad,

indicé:
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El ciclo Planear, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA) es un ciclo dindmico,
que puede desarrollarse dentro de cada proceso de la organizacion y en el
sistema de procesos como un todo. Estd intimamente asociado con la
planificacion, implementacion, control y mejora continua, tanto en la
realizacion de producto como en otros procesos del Sistema de Gestion de

la Calidad. (p. 187)

En este sentido, esta teoria sustentaba que mediante la aplicacion de este ciclo
compuesto por cuatro etapas, el cual podia desarrollarse en cualquier area de una entidad,

permitia una mejora continua en su interior, a través de estas cuatro maximas.

Teoria de la planificacion para la calidad: Trilogia de Juran.

Juran, Nicolau y Gozalbes. (1990), refirieron:
La actividad inicial de la trilogia de Juran es la planificacion de la calidad,
los planificadores determinan quiene son los clientes y cuales son sus
necesidades. Luego los planificadores desarrollan unos disefios de producto
y proceso que sean capaces de responder a esas necesidades. Finalmente,

los planificadores pasan los planes a las fuerzas operativas (p. 20)

En conclusion, esta teoria contempla todo el proceso desde la planificacion de la
calidad, el control de la calidad y la mejora de la calidad, cuyas etapas permitian elevar los

niveles de calidad pero de una manera sostenible, que beneficiaba directamente al cliente.

Teoria de cero defectos: Philip Croshy.

Miranda., Chamorro y Rubio (2007), indico:
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El cero efectos se consigue estableciendo una politica de prevencion para
lograr trabajar sin errores. Justifica los costes de prevencion argumentando
que los efectos negativos de los costes de no calidad para la organizacion
serian mayores. Evitar los defectos es esencial en cualquier actividad o parte
de la empresa, ya que cuando algo sale mal en un area, repercute en toda la

organizacion. (p. 39)

Esta teoria planted 14 pasos: (a) compromiso de la direccién, (b) equipos de mejora de
la calidad, (c) medicion, (d) costo de la calidad, (e) crear conciencia sobre calidad, (f)
accion correctiva, (g) planificacion de cero defectos, (h) educacién del personal, (i) el dia
de “cero defectos”, (j) fijar metas, (k) eliminar las causas de error, (I) reconocimiento, (Il)

consejos sobre la calidad y (m) repetir todo el proceso.

En sintesis, esta teoria consistio en hacer lo acordado en el momento planificado, lo
cual implica por otro lado cumplir los pasos en un proceso lo cual permitira no cometer
error que muchas vez tienen efectos negativos como costos no presupuestados en una

entidad.

Teoria de los Circulos de calidad (CC): Kaoru Ishikawa.

Bertrand y Prabhakar (1990), refirio:
Un circulo de control de calidad es un pequefio grupo de personas dentro de
una organizacion que se retnen periédicamente para debatir problemas de
produccién y operaciones. Su objetivo es determinar los problemas

especificos, crear posibles meétodos para solucionarlos, analizar las
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consecuencias de la aplicacion de tales métodos y recomendar soluciones.

(p. 396)

El principal aporte de esta teoria, son los circulos de calidad, que se basaron en la

calidad, productividad, mejora de costes, motivacion, integracion y reorganizacion.

Como se aprecia de lo sefialado por este autor, la participacion de los colaboradores es

primordial a fin de poder desarrollarse esta teoria, que permitié conocer los problemas y

darle solucion pero con la colaboracion de todo el personal. En ese sentido la motivacion

que reciba el personal va a permitir en crecimiento de una entidad. La Evaluacion del

concepto de calidad puede visualizarse en el siguiente cuadro:

Tabla 1

Etapas de la evolucion de la calidad

Etapa

Concepto

Finalidad

Artesanal

Revolucién Industrial

Segunda guerra mundial

Posguerra (Japon)

Posguerra (resto del mundo)

Control de calidad

Hacer las cosas bien

independientemente del coste o

esfuerzo necesario para ello.

Hacer muchas cosas no importando
que sean de calidad (Se identifica
produccidn con calidad).

Asegurar la eficacia de armamento
sin importar el costo con la mayor y
mas rapida produccion (Eficacia +
Plazo = Calidad).

Hacer las cosas bien a la primera.

Producir, cuanto mas mejor.

Técnicas de  inspeccion  en

Satisfacer al cliente. Satisfacer al
artesano, por el trabajo bien hecho.
Crear un producto Unico.
Satisfacer una gran demanda de

bienes. Obtener beneficios.

Garantizar la disponibilidad de un
armamento eficaz en la cantidad y el
momento preciso.

Minimizar  costes mediante la
Calidad. Satisfacer al cliente. Ser
competitivo.

Satisfacer la gran demanda de bienes

causada por la guerra.

Satisfacer las necesidades técnicas del



24

Produccion para evitar la salida de producto.

bienes defectuosos.

Aseguramiento de la calidad Sistemas y Procedimientos de la Satisfacer al cliente, prevenir errores.
organizacion para evitar que se Reducir costes. Ser competitivo.
produzcan bienes defectuosos.

Calidad total Teoria de la administracion Satisfacer tanto al cliente externo
empresarial centrada en la como interno.  Ser  altamente
permanente satisfaccion de competitivo. Mejora Continua.

las expectativas del cliente.

Nota: Tomado de Evaluacion de Calidad y Metodologias de Estandarizacion para una Base de Datos Geograficos. B -
Universidad de Santiago de Chile, 2010. Chile. Mella y Osorio.

1.2.3 Definicion de la Variable: Calidad de atencion
Para definir la variable Calidad de atencién, previamente fue necesario conocer

algunas acepciones y términos que ayudaron a poder tener claridad en la variable:

Calidad.
Segln la norma 1SO 9000-2005, la calidad es el “grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos (necesidades o expectativas

establecidas generalmente implicitas)” (p. 8).

Por consiguiente, para esta norma ISO, la calidad representa la dimension en cuanto a
satisfaccion del usuario a través de factores propios de la institucion o entidad, asimismo
refiere que la calidad se mide de acuerdo al cumplimiento por parte las entidades publicas
de una serie de lineamientos, que de algun modo cubra las necesidades y expectativas de

los usuarios.

Los Jefes de Estado y de Gobierno en la X Conferencia Iberoamericana de Ministerios

de Administracion Publica y Reforma del Estado (2008) sefialaron:
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La calidad en la gestion publica constituye una cultura transformadora que
impulsa a la Administracién Publica a su mejora permanente para satisfacer
cabalmente las necesidades y expectativas de la ciudadania con justicia,

equidad, objetividad y eficiencia en el uso de los recursos publicos. (p. 7)
Por consiguiente, se entiende que la administracion publica en este caso
MIGRACIONES se encuentra en la obligacion de satisfacer tanto las necesidades como las
expectativas de los usuarios, debiendo encontrarse siempre en una constante y permanente

mejora de los servicios migratorios que ofrece lo que conllevaré a una trasformacion.

Tari, J. (2007), respecto a la calidad sefalo:
El término calidad se relaciona muchas veces con un producto o servicio
extraordinario o excepcional, sin embargo, el concepto que nosotros
queremos desarrollar no tiene por qué guardar relacion con lo «magnifico»,
y se consigue como sefiala Ishikawa (1994, p. 18), disefiando, fabricando y
vendiendo productos con una calidad determinada que satisfagan realmente

al cliente que los use. (p. 22)

Estando a lo sefialado por este autor, la calidad sélo se consigue en el caso de las
entidades publicas prestando servicios con una determinada calidad, que implique la

satisfaccion del usuario al haber recibi6 lo que realmente esperaba.

Calidad de atencion.
Si bien existe una diversidad de definiciones sobre la calidad, se debe precisar que
investigacion se realizd en base a la variable calidad de atencion enfocada en el sector

publico.
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Rodriguez (2015), manifesto:

Es importante verificar la calidad como un proceso de gestion, planificacion y
prospectiva que sitla a la Administracion Pablica como organizacion viva y adaptativa,
que avanza en materia de innovacion y conocimiento, asi como en materia de organizacion
y recursos humanos (RRHH), que evalua las politicas y estrategias publicas, y que busca la

excelencia en la gestion. (p. 15)

Estando a lo antes sefialado, se debe entender a la calidad de atencion como un
proceso de gestion, que debe ser considerado y aplicado en las entidades de la
administracion publica. Actualmente existen diversas entidades que viene demostrando
que al igual que el sector privado son capaces de adaptarse y ser susceptibles de cambios

en busca de la excelencia pero al servicio del ciudadano.

Por otro lado, la calidad de atencion segun lo sefialado por la Presidencia del Consejo
de Ministros (2015), en el Manual de atencion “es la percepcion que el ciudadano tiene
respecto a la prestacion de un servicio; que asume la conformidad y la capacidad del

mismo para satisfacer sus necesidades” (p.113).

En ese sentido, la calidad de atencion se refiere a la percepcion que tiene el usuario
sobre los servicios que ofrece las entidades publicas, los cuales buscan satisfacer en su
totalidad sus necesidades y expectativas. Por lo tanto la calidad de atencién percibida por
el usuario permite una mejora continua que involucra en si a todas las entidades de este

sector.
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Definicion de términos.

Por otro cabe precisar que la calidad de atencion involucra la prestacion de servicios
pero de servicios que en muchos casos son prestados en exclusividad por las entidades de
la administracion publica, poniendo en desventaja a los usuarios siendo que el usuario se
encuentra en desventaja, al no tener otras opciones como sucede con los servicios
ofertados por las empresas del sector privado, de ahi la necesidad de conocer la definicion

de algunos términos.

Servicios Publicos.

La presente investigacion se realizd en MIGRACIONES, que es un Organismo
Técnico Especializado adscrito al Ministerio del Interior con personeria juridica de
derecho publico interno, y por lo tanto una entidad que brindar servicios publicos y que

forma parte de la administracion publica.

Segln Reyna y Ventura (2008):
Los servicios publicos son las actividades asumidas por 6rganos o entidades
publicas o privadas, creados por la Constitucion o las leyes, para dar
satisfaccion en forma regular y continua a cierta categoria de necesidades
que son de interés general bien sea en forma directa, mediante
concesionario, o a través de cualquier otro medio legal, con sujecion a un

régimen de derecho publico o privado, segln corresponda. (p. 593)

En ese sentido y antes lo expuesto los servicios publicos tal como MIGRACIONES

representan la administracion pablica cuya Unica finalidad es satisfacer al usuario. Estos
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servicios publicos a diferencia de los prestados por empresas privadas, tienen ciertas

caracteristicas muy particulares.

Segln Reyna y et al. (2008), en Los Servicios Publicos en el Per(: Una vision
preliminar, indicd que los servicios publicos:

Son actividades en las cuales no siempre hay competencia, y normalmente
estan sujetas a regulacion gubernamental en pro de la proteccion del interés
publico.
(...) Debe funcionar de manera permanente, es decir, de manera regular y
continua, para que pueda satisfacer necesidades de las comunidades por
sobre los intereses de quienes los prestan. (p. 597)
(...) A menudo hay conflicto entre el interés publico y privado (...) Esto se
debe a la diferencia entre el objetivo principal entre las empresas privadas
(maximizar sus utilidades) y el interés pablico (servicio adecuado al precio

mas bajo posible) (...). (p. 598)

Estas caracteristicas antes descritas permitiran distinguir alguna de las caracteristicas
principales de los servicios publicos, una de ellas, que no siempre hay competencia, que
funcionan de manera regular y continua y cuyo objetivo es el interés pablico y a un menor

costo.

Percepcion.
Segun Estrada (2007), en Servicio y atencion al cliente, refirio:
La percepcion es la imagen mental que se forma con ayuda de la

experiencia y necesidades, resultado de un proceso de seleccion,
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organizacion e interpretacion de sensaciones. La percepcion de los
individuos es subjetiva, selectiva y temporal, y se compone de dos tipos de

inputs: las sensaciones y los inputs internos. (p. 52)

Segun esta definicion, la percepcién se basa en la interrelacion del usuario y sus
experiencias, como estas pueden generar una expectativa favorable o desfavorable. En

sentido se entiende que la percepcion se forma después de haber recibido el servicio.

Usuario.

La Presidencia del Consejo de Ministros (2011), mediante Decreto Supremo N° 042-
2011-PCM, Obligacién de las Entidades del Sector Pablico de contar con un Libro de
Reclamaciones sefialo:

Usuario: persona natural o juridica que acude a una entidad publica a
ejercer alguno de los derechos establecidos en el articulo 55 de la Ley N°
27444 o a solicitar informacion acerca de los trdmites y servicios que realice

la administracion publica (442178).

Como se puede apreciar esta definicion esboza claramente la definicion de usuario,
quien puede ser una persona natural o juridica pero lo que le caracteriza, es que debe

solicitar algin tipo de informacion o servicio ante la Administracion Pablica.

Modelos sobre la calidad.

Modelos Estandar de Calidad

Garate, Pereiro y Blanco (2001), sefialo:
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El Modelo de la Excelencia de la Fundacion Europea para la Gestién de
Calidad (EFQM) tiene como finalidad estimular el proceso de convertir la
calidad en un elemento decisivo que permita a las empresas europeas
obtener una ventaja competitiva global, y se basa en el anélisis y valoracion
de nueve criterios: Liderazgo, politica y estrategia, personas, recursos y
alianzas, procesos, resultados relativos a los clientes, resultados relativos a

la personas, resultados relativos a la sociedad y resultados clave. (p. 27)

Este modelo de excelencia se enfocé a través de diferentes aspectos, en la satisfaccion
del cliente y conseguir cubrir sus expectativas, lo que permitird a estas empresas o

entidades que adopten esta teoria, obtengan una ventaja competitiva.

Modelo Deming.

Este modelo se crea en Japon en el afio 1951, “cuyo principal objetivo de la
evaluacion es comprobar, mediante la implantacion del control de calidad en toda la
compafiia, que se hayan obtenidos buenos resultados. El enfoque basico es la satisfaccion

del cliente y el bienestar ptiblico” (Juanes y et al. 2001, p. 46).

El referido modelo se encuentra agrupado en diez capitulos: La politica de la
compafiia y su planificacion, la organizacién y la direccién, la educacién y difusion del
control de calidad, la recogida, transmision y uso de la informacion, el analisis, los
procedimientos de estandarizacion, el control, garantizando la calidad, los resultados y los

planes de futuro.
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Este modelo se basa en el control de la calidad, que consiste en lograr buenos

resultados, basados en la satisfaccién del cliente.

Modelo Baldrige.

Este modelo se dio en los Estados Unidos en el afio 1987, con la finalidad de promover
la utilizacion de la Gestion de la calidad total y por otro lado premiar a aquellos que la
habian implementado. “El juicio de asignacion del premio comprende cuatro elementos: la
planificacion, la implementacion, la medicion y la realimentacion del sistema” (Juanes y et

al. 2001, p. 48).

Por lo tanto, las empresas que aplican esta teoria, deben de cumplir los diversos
criterios, a fin de obtener por un lado, los premios antes sefialados y por otro lado el de

mejorar su calidad en la atencion al publico.

Modelo SERVQUAL.

Berry, Bennett y Brown (1989), en calidad de servicio: una ventaja estratégica, sefialo:
“La escala SEVQUAL es un instrumento de escala maltiple, la misma que se aplica a fin
de comprender las expectativas y percepciones de los clientes” (p. 41), en el caso de

MIGRACIONES se habla de usuarios.

Este modelo presentado por Berry, et al (1989), presenta cinco dimensiones, siendo las
siguientes:
Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,

personal y materiales de comunicacion.
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Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa.

Capacidad de respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y
proporcionar un servicio rapido.

Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

Empatia: Atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus

consumidores (pp. 29-30)

Este modelo es el més utilizado actualmente tanto en las entidades del sector privado
como en el publico, el cual es adaptado a la realidad de los diversos sectores a fin de medir

la calidad de los servicios.

Modelo SERVPERF.

Garcia-Mestanza (2008), sefialo:
Cronin y Taylor (1992) investigaron la capacidad de medicién de una escala
mas concisa que la anterior, basada exclusivamente en el desempefio, para
ello tomaron los items directamente del modelo Servqual. Dicha escala fue
denominada modelo Servperf. Segln estos autores, la conceptualizacién de
la escala Servqual es inadecuada, pues goza de escaso apoyo tedrico. La
literatura en marketing de servicios parecia ofrecer un considerable apoyo a
la superioridad de las medidas de la calidad de servicio basadas en el
desempefio. Ademas, compararon empiricamente la superioridad del

modelo por ellos propuesto respecto a otras alternativas. (p. 6)
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Estando a lo sefialado por este autor este nuevo modelo basado en el desempefio
superaria ampliamente a la escala SERVQUAL siendo que careceria de apoyo tedrico,

por lo que no seria el mas apropiado para aplicar por la conceptualizacion utilizada.

1.2.4 Definicion de las dimensiones de la variable: Calidad de atencion

En nuestro pais, la Presidencia del Consejo de Ministros a través de la Secretaria de
Gestion Puablica, aprob6 el Manual para mejorar la atencion a la ciudadania en las
entidades de la Administracién Publica, para lo cual establecié nueve estdndares que
deben ser considerados por las entidades publicas para efectuar una autoevaluarse y de este

modo se implementen mejoras en beneficio de los ciudadanos.

La Presidencia del Consejo de Ministros (2015), sefial6 que:
Los estandares que se encuentran en este manual son dimensiones de la
gestion de la entidad publica, definidos previamente, y que determinan los
aspectos béasicos de los procesos de atencion ciudadana que forma parte de

los servicios que brindan las entidades publicas. (p. 19)

Por lo tanto al referirse el Manual a estandares se debe entender que se esta refiriendo
dimensiones de la gestion publica y que estos determinan aspectos basicos de la atencion

ciudadana.

Por otra parte, al haberse basado esta investigacion en el “Manual para mejorar la
atencion a la ciudadania en las entidades de la Administracion Publica”, aprobado por la
Presidencia del Consejo de Ministros, mediante Resolucion Ministerial 186-2015-

PCM/SGP, sélo considera cinco de los nueve estandares establecidos en el citado Manual,
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siendo adaptados segun el contexto al cual fue dirigida la presente investigacién, los
usuarios de la Gerencia de Usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones,

siendo estos los siguientes:

Dimension 1: Accesibilidad y canales de atencion a la ciudadania.

Segun la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM), en el Manual para mejorar la

atencion a la ciudadania en las entidades de la Administracion Pablica, (2015):
Este estandar comprende los canales de atencion o puntos de acceso a traves
de los cuales la ciudadania hace uso de los distintos servicios provistos por
las entidades publicas. Estos tienen una notable importancia con respecto a
la calidad de la atencion, en tanto el uso apropiado de los mismos permite
ampliar la cobertura de los servicios (dispersion geografica de los puntos de
atencion), agilizar los tramites, atender a grupos vulnerables y mejorar el

acceso de la ciudadania a la informacién. (p. 35)

Esta dimensidn, permiti6 determinar la percepcion de los usuarios respecto al acceso a
los diferentes canales de atencion (presencial, telefénico y virtual), siendo que la
accesibilidad esta referida ademas a los puntos de acceso a los servicios y procedimientos,
a los horarios estando que conforme a la Ley 27444, el horario de atencién al publico debe
ser prestado en forma ininterrumpido, a la informacion brindada, la atencion bilinglie y la
cobertura nacional.

Asimismo, la PCM (2015), definio:
Canales de atencion: medios o puntos de acceso, a traves de los cuales, la
ciudadania hace uso de los servicios provistos por las entidades publicas.

Incluye espacios del tipo presencial (oficinas y establecimientos), teléfonos
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(call centers), virtual (plataformas web; e-mail) y movil (oficinas

itinerantes). (p. 113)

Dimension 2: Infraestructura, mobiliario y equipamiento para la atencion.
Segun la PCM (2015):
El estdndar de infraestructura, seguridad (relacionada al espacio fisico de
atencion), mobiliario y equipamiento para la atencion considera factores
relacionados con las caracteristicas de la infraestructura, condiciones y
soporte con los que cuenta la entidad en la que se brinda la atencion y se
presta los servicios a la ciudadania. Abarca desde las plataformas de
atencion, sefializacion, el estado y mantenimiento de las instalaciones,
mobiliario y equipamiento, y las condiciones de seguridad de los ambientes
fisicos. (p. 41)
Estando a lo sefialado, este estdndar permitié al usuario evaluar los espacios fisicos, la

sefialética asi como el equipamiento con el que cuenta la entidad para brinda la atencion.

Dimensién 3: Proceso de atencién a la ciudadania.

Segun la PCM (2015):
Este estandar incorpora factores relacionados con el ciclo de atencion a la
ciudadania para la gestién de tramites o entrega de bienes y servicios
publicos, en cuanto a la orientacion, mecanismos de pago, la propia
atencion a la ciudadania, el trato que se recibe del personal y las acciones de

la entidad para lograr que los tramites estén simplificados. (p. 47)
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Partiendo de lo indicado, se debe sefialar que este estdndar permitié medir la atencion
que se brinda al usuario, pero como un proceso, que debe ser evaluado desde el trato que

reciben hasta el procedimiento de cada servicio prestado.

Dimension 4: Transparencia y el acceso a la informacién publica.

Segun la PCM (2015):
Este estandar considera los factores relacionados con la transparencia, el
acceso y la calidad de la informacion de la entidad publica, sobre los
procedimientos administrativos y servicios prestados en exclusividad
(contenidos en el TUPA) vy los servicios no exclusivos (contenidos en el
Texto Unico de Servicios No Exclusivos — TUSNE) asimismo, la
obligacion de contar con un responsable de velar por el acceso a la

informacion dentro de la misma entidad. (p.59)

Se comprende que este estandar, permitié que los usuarios evalten la informacion que
se brinda, la disponibilidad de los formularios, el acceso a la solicitud de acceso a la
informacion vy si ésta se encuentra publicada en los diferentes espacios con los que cuenta

la entidad.

Asimismo, la PCM (2003), en el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27806, Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacion Publica considerd: “como informacion publica
cualquier tipo de documentacion financiada por el presupuesto publico que sirva de base a
una decision de naturaleza administrativa, asi como las actas de reuniones oficiales” (p.

243129).
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Resulta necesario indicar que la PCM (2003), en el Texto Unico Ordenado de la Ley
N° 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Pulblica en el Texto Unico
Ordenado de la Ley N° 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica,
sefialo en relacion a esta dimension que: “la Administracion Publica permitiran a los
solicitantes el acceso directo y de manera inmediata a la informacién publica durante las

horas de atencion al publico” (p.243130).

Dimension 5: Reclamos y sugerencias.

Segln la PCM (2015):
Este estandar incorpora factores como los mecanismos utilizados para la
recepcion, registro y tratamiento de reclamos y sugerencias, el uso que se le
da a esta informacion para la mejora continua y la forma en que éstas se

atienden y se les da seguimiento. (p. 71)

Estando a lo expuesto en el parrafo anterior, el estandar reclamos y sugerencias
permitié conocer si la entidad hace un uso adecuado de los reclamos y sugerencia para

mejora en la calidad de la atencion.

Por otro lado, considera al “reclamo o queja: cuando el ciudadano manifiesta su
molestia ante una mala conducta del personal que atiende, una demora en el servicio 0 una
falta de atencidn. Se materializa a través del Libro de Reclamaciones fisico o virtual” (p.

115).
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1.2.5 Perspectiva tedrica

La presente investigacion basé su estudio de la Calidad de atencion en la Gerencia de
Usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones — Brefia 2015, en el Enfoque por
Demanda, la misma que fue utilizada en el “Manual para Mejorar la Atencion a la
ciudadania en las Entidades de la Administracion Publica”, que establecid nueve
estandares recogidos de las buenas précticas y experiencias de otras entidades de sector
publico.

Este enfoque que se desarrollara a continuacion tiene como antecedentes diversos
dispositivos, que considera como eje de su actuar al ciudadano que requiere un servicio el

mismo que debe ser de satisfaccion.

Enfoque por Demanda.

La Administracion Pablica, en cuanto a la mejora de la atencidn la ciudadania, se basa
en un enfoque por demanda, en ese sentido la PCM (2015), sefialo: “Se requiere que el
enfoque por oferta, existente en la actualidad, centrado en los servicios que las entidades
tienen establecidos por competencias y funciones; cambie a uno por demanda, es decir

centrado en la necesidades de la ciudadania” (p.12).

Este enfoque por demanda, sefialado en el parrafo anterior, se encuentra en plena
implementacion y se basa en las necesidades de la ciudadania, como eje del accionar de
las entidades publicas, que fue acogido por esta investigacion estando a sus antecedentes
que fueron analizados y que a continuacion se detallaran, sin embargo resulta pertinente
en este punto sefialar que los estandares que se utilizaron en esta investigacion cinco de los
nueve existentes, fueron considerados, al haber sido elaborado en base a las experiencias

y buenas préacticas de otras entidades y por otro lado que este manual al contener una
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autoevaluacion que debe efectuar las entidades, resulta necesario utilizar los mismos
estandares para encuestar a los usuarios externos y de esta manera sean contrastados los

resultados en lo que corresponda y sirva para la mejora de los servicios migratorios.

Implementacion de buenas précticas de atencion a la ciudadania.

Finalmente la PCM mediante Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM, aprobo el
Manual para Mejorar la Atencion a la Ciudadania en las Entidades de la Administracién
Publica (2015), el cual sefial6:

Requiere reconocer lo bueno, promover practicas orientadas a servir a la
poblacion y premiar el éxito en la gestion publica.

(...)Sugiere concentrarse en los procesos de atencion para identificar y
atender las necesidades de la ciudadania como estrategia para el logro de los

objetivos de la institucion con relacion a brindar servicios de calidad. (p. 13)

Politica nacional de modernizacion de la gestion publica.

La PCM mediante Resolucion Suprema N° 008 y 012 -2013-CG (2013), sefialo:
El Estado asigna sus recursos, disefia sus procesos y define sus productos y
resultados en funcién de las necesidades de los ciudadanos. En tal sentido,
sin perder sus objetivos esenciales, es flexible para adecuarse a las distintas
necesidades de la poblacién y a los cambios sociales, politicos y
econdmicos del entorno. Por lo tanto, se expresa en una gestion publica en
la que funcionarios publicos calificados y motivados se preocupan por

entender y responder a las necesidades de los ciudadanos. (p. 8)
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Carta Iberoamérica de calidad en la gestion publica.
Aprobada por la X Conferencia Iberoamericana de Ministros de Administracion
Publica y Reforma del Estado San Salvador, El Salvador, adoptada por la XVIII Cumbre

Iberoamericana de Jefes de Estado y de Gobierno (2008), que sefialo:

Principio de evaluacion permanente y mejora continua: Una gestion publica
de calidad es aquella que contempla la evaluacién permanente, interna y
externa, orientada a la identificacion de oportunidades para la mejora
continua de los procesos, servicios y prestaciones publicas centrados en el
servicio al ciudadano y para resultados, proporcionando insumos para la

adecuada rendicion de cuentas. (p. 10)

Ley marco de modernizacion de la gestion del estado.
La PCM, mediante Ley N° 27658, Ley marco de modernizacién de la gestion del
estado, sefialo:

Finalidad del proceso de modernizacion de la gestion del Estado: El proceso
de modernizacidn de la gestion del Estado tiene como finalidad fundamental
la obtencién de mayores niveles de eficiencia del aparato estatal, de manera
que se logre una mejor atencion a la ciudadania, priorizando y optimizando
el uso de los recursos publicos. El objetivo es alcanzar un Estado:
a) Al servicio de la ciudadania.
b) Con canales efectivos de participacion ciudadana.
c) Descentralizado y desconcentrado.
d) Transparente en su gestion.

e) Con servidores publicos calificados y adecuadamente remunerados.



41

) Fiscalmente equilibrado. (p. 216537)

Finalmente es de mencionar que el Manual para mejorar la atencion a la ciudadania en
las Entidades de la Administracion Pulblica, se baso en la Ley N° 27658, Ley marco de
modernizacion de la gestion del estado, cuyo primer objetivo es el alcanzar un estado al
servicio al ciudadano, que guarda relacion con el enfoque que sigue el Manual en mencién,

que se centra en las necesidades de la ciudadania.

1.2.6 Marco Contextual

Resefia Historica.

MIGRACIONES, en la memoria anual (2013), sefialo:

Mediante Decreto Ley N° 17520, de fecha 21 de marzo de 1969, que aprobé la Ley
Orgénica del Ministerio de Relaciones Exteriores, se cred la Direccion General de
Migraciones, cuya funcién era la elaboracion de la politica migratoria del pais y de

controlar el movimiento migratorio de nacionales y extranjeros.

Con Decreto Ley N° 21702, de fecha 23 de noviembre de 1976, se incorpora al
Ministerio del Interior y el 12 de Junio de 1981, conforme a lo establecido en el literal g)
del articulo 6° del Decreto Legislativo N° 114, Ley de Organizacion y Funciones del
Ministerio del interior, se consider6 a la Direccion General de Migraciones como un
organo técnico — normativo — ejecutivo y segun el articulo 33° se establecio que: “La
Direccién General de Migraciones, era la encargada de administrar coordinar y controlar el

movimiento migratorio de nacionales y extranjeros” (MIGRACIONES, 2013)

Mediante Decreto Legislativo N°370, del 04 de febrero de 1986, se aprobo la nueva

estructura organica del Ministerio del Interior, dependiendo de la Direccion General de
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Gobierno Interior, con la denominacion de Direccién de Migraciones y Naturalizacion y
desde el 05 de octubre de 1995, ubica sus instalaciones en la Sede Central de la Av.

Espafia N° 734 — Brefia.

Con fecha 16 de julio de 2003, mediante Resolucion Ministerial N° 1230-2003-IN-
1601, se crean las agencias desconcentradas de Miraflores, Ate Vitarte y los Olivos, la
ultima de estas a pesar de contar con Resolucion de creacion, nunca se implemento

(MIGRACIONES 2012).

El 06 de diciembre de 2012, mediante Decreto Legislativo N° 1130, se cred la
Superintendencia Nacional de Migraciones — MIGRACIONES, como un Organismo
Técnico Especializado adscrita al Ministerio del Interior con personeria juridica de derecho
pablico interno, con autonomia administrativa funcional y econémica en el ejercicio de

sus atribuciones.

Finalmente, mediante Resolucion de Superintendencia N° 00000126-2015-
MIGRACIONES, de fecha 30 de abril de 2015, declaran a la Superintendencia Nacional
de Migraciones — MIGRACIONES en proceso de modernizacion, considerandose dentro
de sus cinco ejes, el mejoramiento de la calidad de atencion al usuario, que busca reducir
el tiempo de atencion y optimizar los procedimientos de orientacion, evaluacion vy
resolucion de peticiones de los administrados, evitando no afectar arbitrariamente sus

derechos (pp. 13-14).
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Superintendencia Nacional de Migraciones

T EF Iy

Figura 1. Superintendencia Nacionale Migraciones, Revista Memoria anual, 2013. Lima,
Pert: MIGRACIONES.

Rol estratégico institucional.

Vision.
Segun MIGRACIONES, en el Plan Estratégico Institucional Periodo 2014 — 2016 (2014),
la visién es la imagen futura sobre la cual pretende trabajar, tomé en consideracion la
vision del Sector Interior estando que se encuentra adscrita al Ministerio del Interior (p.10)

Vision de MIGRACIONES

Visién de MIGRACIONES

MIGRACIONES, servicio de excelencia para el ciudadano global, lider
en servicios migratorios en el mundo, con altos niveles de confiabilidad, celeridad e
innovacion.

Figura 2. Vision de MIGRACIONES, Plan Estratégico Institucional 2014. Lima, Peru:
MIGRACIONES.


https://www.migraciones.gob.pe/index.php/quienes-somos/estructura/
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Mision.

Para MIGRACIONES, et al. (2014):
La mision refleja lo que es y que debiera ser la organizacion haciendo
alusion directa a la funcion general y especifica que cumple como instancia de
gestion publica en el ambito nacional. Para el caso de MIGRACIONES, el
contenido de la mision se asocia al mandato otorgado por su norma de
creacion, la cual define su marco general de actuacion (p. 11).

Mision de MIGRACIONES

MISION

Somos el Organismo Técnico Especializado responsable del control
migratorio, la emision de documentos de viaje a ciudadanos nacionales y extranjeros,
y el otorgamiento de la nacionalidad, que contribuye a la seguridad y el desarrollo del
pais.

Figura 3. Misién de MIGRACIONES, Plan Estratégico Institucional 2014. Lima, Peru:
MIGRACIONES.
Enfoques transversales de intervencion.

Segin MIGRACIONES, et al. (2014), “Los lineamientos generales de politica de
la institucidbn se expresan en los enfoques transversales de intervencion.
MIGRACIONES suscribe los enfoques de intervencion siguientes: transparencia,
derechos humanos, competitividad, calidad, innovacion, equidad, trabajo en equipo y

gestion por resultados” (p.11).

Valores individuales.

Segun MIGRACIONES, et al. (2014) los valores colectivos son:
Aguellas concepciones colectivas de lo que se considera bueno, deseable y
adecuado. Indican lo que la gente en una cultura dada prefiere al igual que lo

gue consideran importante y moralmente correcto. Los valores influyen en el
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comportamiento de las personas y sirven como criterio para evaluar las
acciones de los demés. (...)Los valores deben movilizar y amplificar las
energias de una organizacion y, por ello, deben ser comprendidos Yy
compartidos. Los valores personales que se cultivan al interior de
MIGRACIONES son los siguientes: honestidad, compromiso, confiabilidad,

responsabilidad, amabilidad y respeto (pp. 11-12).

Enfoques de intervencion y valores personales de la institucion

1. Transparencia. |
1. 2 Derechos humanos. J ‘ ]
1. Honestidad
3. Competitividad. J -
2. Compromiso J
1. 4. Calidad.
J 3. Confiabilidad J
5. Innovacion. I T
J ‘ 4. Responsabilidad j
1. 6. Equidad —
5. Amabilidad J
7. Trabajo en equipo J
- 6. Respeto
8. Gestion por resultados [ ‘ ,J
Enfoques de intervencion Valores personales
q P

Figura 4. Enfoques de intervencion y valores personales de la institucion, Plan Estratégico
Institucional 2014. Lima, Peru: MIGRACIONES.

Lema institucional.

El lema de MIGRACIONES fue elaborado en concordancia con la mision, vision,
enfoques y valores individuales de la entidad, siendo éste: “Al servicio de la movilidad

humana” (MIGRACIONES, et al. 2014, p. 12).

Finalmente, el rol estratégico institucional esta conformado por la vision, mision,
enfoques, valores y lema de la entidad, descritos en los parrafos precedentes, los cuales se
traduciran en el fortalecimiento de la cultura organizacional (MIGRACIONES, et al. 2014, p.

12).
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Sintesis del plan estratégico de MIGRACIONES 2014-2016.
A continuacion se presenta una figura que resume el plan estratégico de la Superintendencia

Nacional de MIGRACIONES 2014-2016:

Sintesis del plan estratégico de MIGRACIONES 2014-2016

Lema: Al servicio de la
movilidad humana.

Valores
personales

Enfoques Lema
transversales institucional

Visién Mision Enfoques Valores
transversales personales
MIGRACIONES, servicio | Somos el Organismo Técnico .
de excelencia para el Especializado responsable del 1. Transparencia. 1. Honestidad.
ciudadano global, lider en |  control migratorio, la emision de 2. Derechqg Humanos. 2. Compromiso
servicios migratorios en documentos de viaje a ciudadanos | o Competitividad. 3. Confiabilidad,
el mundo, con altos nacionales y extranjeros, y el 4. Calldad.” 4. Responsabilidad
niveles de confiabilidad, otorgamiento de la nacionalidad, 5. Innqvamon 5. Amabilidad.
celeridad e innovacion. que contribuye a la seguridad y el 6. Equidad , 6. Respeto.
desarrollo del pais. 7. Trabajo en equipo
8. Gestién por resultados

Figura 5. Sintesis del plan estratégico de MIGRACIONES 2014-2016, Plan Estratégico
Institucional 2014. Lima, Pert: MIGRACIONES.

Estructura orgéanica de la Superintendencia Nacional de Migraciones.

Mediante el Reglamento de Organizacion y Funciones de la Superintendencia Nacional de
Migraciones, aprobado a través del Decreto Supremo N° 005-2013-IN de fecha 3 de abril
de 2013, se determind la estructura organica de MIGRACIONES, la misma que cuenta con
6rganos de Alta Direccion, Organo de Control, Organos de control, 6rganos de
asesoramiento, 6rganos de apoyo, 6rganos de linea y érganos desconcentracion, como se

apreciar en la siguiente figura:


https://www.migraciones.gob.pe/index.php/quienes-somos/estructura/
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Estructura organica de MIGRACIONES

ARTICULO 6°.- ESTRUCTURA ORGANICA
MIGRACIONES para el cumplimiento de sus fines cuenta con la estructura organica

siguiente:

K ATATANA

E.REYMUNDD M.

ORGANOS DE ALTA DIRECCION

Consejo Directivo

Superintendente Nacional de Migraciones

- Oficina de Fortalecimiento Etico y Lucha contra la Corrupcién
Gerencia General

- Oficina de Imagen y Comunicacion Estratégica

ORGANO DE CONTROL
Organo de Control Institucional

ORGANOS DE ASESORAMIENTO
Oficina General de Asesoria Juridica
Oficina General de Planeamiento y Presupuesto

ORGANOS DE APOYO

Oficina General de Administracion y Finanzas

Oficina General de Tecnologias de Informacion, Comunicaciones y
Estadistica

Oficina General de Recursos Humanos

ORGANOS DE LINEA
Gerencia de Politica Migratoria
Gerencia de Usuarios
Gerencia de Registro Migratorio
- Subgerencia de Registros de Nacionales
- Subgerencia de Registros de Extranjeros
Gerencia de Servicios Migratorios
- Subgerencia de Inmigracion y Nacionalizacion
Subgerencia de Movimiento Migratorio
- Subgerencia de Verificacion y Fiscalizacion

ORGANOS DESCONCENTRADOS
Intendencias
Jefaturas Zonales

3

Figura 6. Estructura organica, Reglamento de Organizacion y Funciones de la
Superintendencia Nacional de MIGRACIONES. Lima, Peri: MIGRACIONES.
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Ubicacion de la Superintendencia Nacional de Migraciones.

La Sede Central de MIGRACIONES, se encuentra ubicado en la Avenida Espaiia N°
734 Distrito de Brefia, asimismo MIGRACIONES cuenta con 06 agencias
descentralizadas de Pasaportes: (Miraflores, Ate, MAC Independencia, MAC Callao,
Puesto de Control Migratorio del Aeropuerto Internacional Jorge Chévez y Huancayo) y
13 Jefaturas Zonales a nivel nacional (Arequipa, Chiclayo, Chimbote, Cusco, llo, Iquitos,
Piura, Pucallapa, Puerto Maldonado, Puno, Tacna Trujillo y Tumbes).

Ubicacion de las oficinas a nivel nacional de la Superintendencia Nacional de
Migraciones
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Figura 8. Ubicacion de las oficinas a nivel nacional de la Superintendencia Nacional de
Migraciones, Revista Memoria anual, 2013. Lima, Per(: MIGRACIONES.


https://www.migraciones.gob.pe/index.php/quienes-somos/estructura/
https://www.migraciones.gob.pe/index.php/quienes-somos/estructura/
https://www.migraciones.gob.pe/index.php/quienes-somos/estructura/
https://www.migraciones.gob.pe/index.php/quienes-somos/estructura/
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Gerencia de Usuarios.
Segin el Ministerio del Interior (2013), en el Reglamento de Organizacion y
Funciones, aprobado mediante Decreto Supremo N° 005-2013-IN, sefialo:
La Gerencia de Usuarios es el érgano encargado de la supervision, calidad y
monitoreo, y de los procedimientos externos y la atencion brindada a los
usuarios. Es el gestor de la calidad de la calidad de los servicios y
procedimientos a los wusuarios y administrados que desarrolla

MIGRACIONES, dependiendo directamente del Superintendente (p. 14)

Asimismo la Gerencia de Usuarios tiene las siguientes funciones:
Atender las consultas, quejas reclamaciones y denuncias de los usuarios de los servicios y
procedimientos migratorios externos.
Brindar atencion y orientacion a las necesidades de los usuarios de los servicios y
procedimientos de MIGRACIONES.
Monitorear y supervisar la calidad de los servicios de Migraciones en coordinacion con la
oficina General de Planeamiento y Presupuesto.
Realizar visitas inopinadas a las distintas sedes administrativas o de Operaciones de
Migraciones o donde esta desarrolla sus funciones a efectos de verificar la atencion
brindada a los administrados.
Coordinar la eficiencia de los servicios y procedimientos de Migraciones en coordinacion
con la Oficina General de Planeamiento y Presupuesto.
Desarrollar mecanismos de Supervision y Control de los registros, servicios y operaciones
Migratorias.
Desarrollar y administrar la Plataforma de Atencion al Usuario que brinde informacion

respecto de los servicios y procedimientos de Migraciones.
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Formular informes al Superintendente respecto al cumplimiento de los estandares de
calidad en la atencion a los usuarios, de los servicios, procesos y registros migratorios.

Otras que le delegue o encargue el Superintendente.

Esta Gerencia, a fin de cumplir con las funciones descritas en el parrafo precedente,
brinda servicios de orientacion e informacion mediante sus tres canales de atencion:

Presencial, virtual y telefonico.

Instalaciones de la Gerencia de Usuarios

Atencion presencial.

La Gerencia de Usuarios a traves de nueve ventanillas instaladas en el primer piso de
la Sede Central ubicada en la Av. Espafia N 734 — Brefia, brinda informacion sobre los
requisitos establecidos en el Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA) v el
estado de tramite de sus expedientes iniciados, atendiéndose en forma ininterrumpida de

Lunes a Viernes de 8:00 a.m. a las 6:00 p.m. y los sabados de 8:00 a 12.00 p.m.
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Atencion presencial

Atencion telefonica.
La Gerencia de Usuarios mediante tres operadores, absuelve diversas consultas en
forma diaria, brindando informacion general y conforme a lo establecido en TUPA, en el

horario ininterrumpido de Lunes a Viernes de 8:00 a.m. a las 6:00 p.m.

Atencion telefonica
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Atencién virtual.

La Gerencia de Usuarios cuenta en el Modulo de atencion al usuario del Portal
Institucional un icono mediante el cual los usuarios pueden requerir informacion u
orientacion sobre los requisitos establecidos en el TUPA. Este servicio es brindado de

Lunes a Viernes de 8:00 a.m. a 6:00 p.m.

Atencion virtual

Libro de Reclamaciones
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La Gerencia de Usuarios, cuenta con un area exclusiva para la recepcion de reclamos
fisicos, contando con un Responsable del Libro de Reclamaciones Fisico y Virtual, quien
se encarga de la recepcidn, remision seguimiento y de dar respuesta a los mismos, dentro
del plazo establecido por Ley, sin embargo en ocasiones estos reclamos no son presentados
al emplear este Responsable su interponer sus buenos oficios coordinando con las diversas
oficinas a fin de ser factible dar solucion al problema presentado por el usuario. El horario

de atencidn es ininterrumpido de Lunes a Viernes de 8:00 a.m. a 6:00 p.m.

1.3 Justificacion
1.3.1 Teorica

La Ley de Modernizacion de la Gestion del Estado, Ley 27658, tuvo como finalidad,
la mejora de la gestion publica y la construccion de un Estado democratico,
descentralizado, al servicio del ciudadano, en ese contexto la Secretaria de Gestion Publica
elabor6 el Manual para Mejorar la Atencion a la Ciudadania, la misma que tiene por
finalidad, la mejora de la labor desempefiada en la atencién otorgada al ciudadano y en la

provision de bienes y servicios publicos.

El referido Manual, contiene nueve estandares, considerados como dimensiones de la
gestion publica, que miden a través de una autoevaluacion la atenciéon de la calidad,
entendiéndose que la misma es realizada al interior de la Entidad, es decir por sus propios
trabajadores, sin embargo si bien el estandar 8, se encarga de la medicion de la gestion a
través de la satisfaccion de la ciudadania, ésta, no seria suficiente para conocer la
percepcion que tienen los usuarios respecto a la prestacion de los servicios brindados por

las entidades publicas.
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En ese sentido, la importancia de haber realizado esta investigacion, radico en la
necesidad de conocer la calidad de atencion que se prestd en la Gerencia de Usuarios de
MIGRACIONES, que no es otra cosa que la percepcion de los usuarios respecto a los
servicios que se prestan en su interior, pero medida en base a los estandares sefialados en el
Manual antes indicado, cabe precisar que no se utilizarén la totalidad de los mismos, sino

solo los que guarden relacién directa con el usuario y donde éste es el protagonista.

El Manual para Mejorar la Atencion a la Ciudadania, sefialo: “La Mejora Continua, es
el esfuerzo realizado por las instituciones con el objetivo de alcanzar niveles més altos de

eficiencia y eficacia, manteniendo su competitividad en el sector que participa” (p.115).

Por lo tanto a partir de esta investigacion, las acciones que se implementaron para la
mejora de la calidad de atencion, no so6lo se basara en la autoevaluacion sino también de la
percepcion que tiene los usuarios, utilizando los mismos estdndares establecidos en este

Manual.

1.3.2 Préactica

Esta investigacion, busco contribuir a la mejora de la calidad de atencion al usuario,
prestada en la Gerencia de Usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones —
MIGRACIONES, determinando el grado de satisfaccion de los usuarios, asimismo sirva a
los 6rganos de linea (Gerencias — Sede Central) y desconcentrados (Jefaturas Zonales),
como precedente para futuras investigaciones, a fin de fomentar la mejora en la labor

desempefiada a favor de los usuarios.
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1.3.3 Legal

La presente investigacion se sustentd en los siguientes dispositivos legales:
Resolucion de Superintendencia N° 00000239-2015-MIGRACIONES (27.08.2015), que
aprueba la Directiva Interna “Protocolo de Atencion a Usuarios de la Superintendencia
Nacional de Migraciones — MIGRACIONES”.
Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM (12.08.2015), que aprueba el Manual para
Mejorar la Atencion a la ciudadania en las entidades de la Administracion Pablica.
Resolucion de Superintendencia N° 00000480-2014-MIGRACIONES (03.09.2014), que
aprueba la Politica de la Calidad de Superintendencia Nacional de Migraciones -
MIGRACIONES.
Decreto Supremo N° 046-2014-PCM (28.06.2014), que aprueba la Politica Nacional para
la Calidad.
Decreto Supremo N° 004-2013-PCM (08.01.2013), que aprueba la Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestion Pablica

Ley N° 27658 (17.01.2002), Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado.

1.4 Realidad problemética
A fines del siglo pasado, la calidad de atencion en la prestacion de los servicios o
bienes, cobro una gran importancia, al punto que el éxito de una gran cantidad de empresas

se debio a este valor agregado llamado “calidad”.

La calidad de atencion, iba mas alla del producto en si, se encontraba relacionada con
los tiempos, con la rapidez del servicio, la actitud del trabajador, el acceso, las
instalaciones y otros, lo que implicaba que las empresas buscaran una mejora continua con

la Gnica finalidad de satisfacer a sus clientes y por ende aumentar sus ganancias.
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En Estados Unidos de Norteamérica, Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993),
sefialaron:
La mejora de la calidad conduce a una subida de la eficiencia operacional
que produce resultados que van mas alld de los que usualmente se
relacionan con las economias de escala. La realidad es que los errores en el
servicio y la necesaria labor de seguimiento de los mismos afiaden costos al
sistema de “entrega” del servicio. Desde el mayor uso de tiempo de los
ordenadores hasta mas lineas telefonicas para atender los problemas de los
clientes, los descuidos en el servicio afectan directamente el saldo final de

beneficios de las empresas. (p. 13)

En ese sentido, una entidad que cometa errores en la prestacion de un servicio, éste se
vera reflejado en el incremento de los costos del servicio. Para citar un ejemplo, si para
prestar un servicio se requiere de la intervencién de un colaborador por un tiempo
determinado y la utilizacion de materiales, por un error el tiempo podria duplicarse e
incrementarse la utilizacion de diferentes materiales. En el caso contrario, es decir de
brindarse una verdadera atencion de calidad, el saldo final de una entidad no se veria

afectado.

Al respecto, el tema de la calidad de atencion también es de preocupaciéon de la
Administracion Publica, siendo gran parte de sus entidades las que brindan servicios al
publico usuario. En ese sentido a diferencias de la actividad privada que busca mayores

ganancias, la Administracion Publica brindar un servicio sin fines de lucro.
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Por otro lado, en su mayoria los servicios prestados son en exclusividad, es decir no
compiten con otras entidades, ya que son los Unicos que los brindan, lo que coloca en
desventaja a los usuarios, que no pueden optar por buscar un mejor servicio, viéndose
expuestos a malos tratos por parte de los colaboradores, demoras en los tramites,
burocracia, mala informacion, areas de espera inadecuadas, entre otros, trayendo consigo

que la Administracion Pablica sea cuestionada y criticada duramente.

Segln la Oficina de Calidad de los Servicios - Secretaria de la Funcion Publica
Secretaria General de la Gobernacion de Salta, Gobierno de la Provincia de Salta en
Argentina (s/f):

Cada dia los ciudadanos se van acostumbrando a que el sector privado les
ofrezca unos tiempos de respuesta cada vez mas rapidos y unos servicios
con mayor calidad. Ahora bien, también esperan que el sector publico se
comporte del mismo modo. A veces los procedimientos con demasiados
tramites, lentos, con largas colas y el tener que darle a la administracién una
informacion que ya tiene, son précticas cada vez mas criticadas en todas las
administraciones del mundo. Con la gestion de la calidad, se espera que la
prestacion de los servicios publicos sea cada vez mas réapida, eficiente y
coémoda para el usuario, mas personalizada y se adapte a las necesidades de

cada individuo. (p. 18)

Efectivamente, en estos ultimos tiempos, los usuarios de la Administracion Publica,
exigen mayor rapidez, menos colas, tramites méas agiles, menos engorrosos y presentar la
menor cantidad de documentos posibles. Los usuarios de hoy en dia, esperan que la

Administracion Publica, les brinde una calidad de atencidn similar a la que reciben por
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partes de las empresas privadas. De esta manera los usuarios esperan recibir un trato

personalizado, orientado a sus necesidades y sobre todo eficiente.

En Espafia, Rodriguez (2012) indica:
Conviene dejar bien sentado que la calidad y la mejora son condicion
necesaria pero no suficiente. Para que el sector pablico avance de manera
sincronizada con la sociedad, es necesario tener en cuenta elementos como
la innovacion o la transparencia, el gobierno abierto la Administracion
electrdnica, las redes sociales, la responsabilidad social, la sociedad civil o

el tercer sector, sin los cuales todo trabajo resultaria estéril. (p. 12)

Estando a lo vertido en el parrafo anterior, las entidades del sector publico, no s6lo
deben buscar la calidad en los servicios que presta, lo que implica obviamente una mejora
continua, sino que debe existir una verdadera transformacion. En ese sentido, la calidad
requiere estar a la par con los constantes cambios que presenta la sociedad. Encontrandose
las entidades publicas en la obligacion de incorporar a sus servicios los diferentes

adelantos informaticos, a fin de brindar una verdadera atencion de calidad.

En ese orden de ideas, en el Per(, mediante la Ley N° 27658, Ley Marco de
Modernizacion de la Gestioén del Estado, se declar6 al Estado peruano en proceso de
modernizacion, cuya finalidad era “...la obtencion de mayores niveles de eficiencia del
aparato estatal, de manera que se logre una mejor atencién a la ciudadania, priorizando y
optimizando el uso de los recursos publicos” Como es de verse, esta Ley de fecha de
publicacion 30 de enero del 2002, ya considerada como finalidad el lograr una mejora de
atencion a la ciudadania. Este proceso de Modernizacion significaba que todos los sectores

de la Administracion Publica, debian efectuar una reorganizacion integral que implicara
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alcanzar como uno de sus objetivos un Estado al servicio de la ciudania. En ese sentido
con esta Ley ya se consideraba al ciudadano como base de la transformacion de la gestion

publica.

La PCM mediante Resolucién Ministerial N° 186-2015-PCM, de fecha 10 de agosto
de 2015, aprob6 el Manual de mejora de atencidn a la ciudadania en las entidades publicas,
dejando sin efecto la Resolucion Ministerial N°156-2013-PCM, de fecha 18 de junio de
2013. Este Manual se basa en la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica,
aprobada por el Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, que planted la necesidad de asignar
recursos, disefiar procesos y definir productos y resultados en funcion de las necesidades

de los ciudadanos.

El objetivo del referido Manual, fue dotar a las entidades publicas de una herramienta
préactica para evaluar la calidad del servicio que prestan al ciudadano y de esta manera
hacer las mejoras necesarias, para lo cual se plantearon nueve estandares, considerados
como dimensiones de la gestion publica, basados en un enfoque de por demanda, basado

en las necesidades de la ciudadania.

El Ministerio del Interior mediante Decreto Legislativo N° 1130, de fecha 06 de
diciembre de 2012, cre0 la Superintendencia Nacional de Migraciones (MIGRACIONES)
“como un Organismo Técnico Especializado adscrito al Ministerio del Interior, con
personeria juridica de derecho publico interno, con autonomia administrativa, funcional y

econdmica en el ejercicio de sus atribuciones” (p. 480167).
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Este Decreto Legislativo, considero como uno de los principios de MIGRACIONES,
el de la Calidad en los servicios, los cuales deberédn ser prestados de manera oportuna y

adecuada a las necesidades de los usuarios.

Mediante Decreto Supremo N° 005-2013-IN, de fecha 04 de abril del 2013, se
aprueba el Reglamento de Organizacién y Funciones de la Superintendencia Nacional de
Migraciones — MIGRACIONES (ROF), credndose a partir de esta fecha la Gerencia de

Usuarios.

Esta entidad, a pesar de tener mas de tres afios de creacion, sus origenes se remontan
al afio 1969, cuando formaba parte del Ministerio de Relaciones Exteriores vy

posteriormente en el afio 1976 se incorpora al Ministerio del Interior.

A partir del afio 2009, se incrementa notablemente el flujo migratorio, lo que trajo
como consecuencia una mayor demanda de los servicios y procedimientos migratorios,
iniciandose de esta manera una desconcentracion administrativa y con ello la creacion de
agencias de pasaportes, Jefaturas Zonales, Puestos de Control Migratorio y Fronterizo, que
efectuaban algunos procedimientos y servicios al igual que la Sede Central a nivel
nacional, prestando actualmente las Jefaturas Zonales los mismos procedimientos y

servicios que la Sede Central.

Mediante Resolucion de Superintendencia N° 00000126-2015- MIGRACIONES, de
fecha 30 de abril de 2015, se declar6é a la Superintendencia Nacional de Migraciones —
MIGRACIONES en proceso de modernizacion, considerandose dentro de sus cinco ejes, el

mejoramiento de la calidad de atencion al usuario, que busca reducir el tiempo de atencion
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y optimizar los procedimientos de orientacién, evaluacion y resolucién de peticiones de los

administrados, evitando afectar arbitrariamente sus derechos.

MIGRACIONES como toda entidad puablica, se rige por principios, entre ellos, el de
la calidad de los servicios, el cual consiste en brindar una prestacién que responda de
manera oportuna y adecuada a las necesidades de los usuarios, en ese sentido y
encontrdndose en pleno proceso de modernizacion, que implica una transformacion
interna, aun se observa disconformidad por parte del publico usuario, en cuando a los

servicios prestados, desde el inicio hasta su culminacion.

La Gerencia de Usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones, es el
6rgano encargado de la supervisién, calidad y monitoreo de los procedimientos externos,
asi como la atencion brindada a los usuarios, siendo una de sus funciones el de atender las
consultas, quejas, reclamaciones y denuncias, de esta manera se convierte en el primer
contacto que tienen los usuarios al ingresar a MIGRACIONES, puesto que antes de dar
inicio a cualquier procedimiento o servicio o consultar sobre el estado de su tramite de un
procedimiento ya iniciado, previamente deben apersonarse a la Plataforma de Informes, es
asi que en forma diaria, recepcionan reclamos fisicos y virtuales, no sélo sobre el trato

recibido por el personal, sino también por otros motivos.

Por otro lado, si bien es cierto que MIGRACIONES viene mejorando el servicio que
presta en exclusividad, puesto que no existe ninguna otra entidad que la brinde, aln existe
insatisfaccion por parte de los usuarios, por tanto resulta necesario determinar la Calidad
de la Atencion en la Gerencia de Usuarios de MIGRACIONES, entendiéndose como tal, a
la percepcion que el ciudadano tiene respecto a la prestacion de un servicio; que asume la

conformidad y la capacidad del mismos para satisfacer sus necesidades, en ese sentido esta
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investigacion utilizar cinco de los nueve estandares establecidos en el Manual de mejora
de atencion a la ciudadania en las entidades publicas, a fin de poder conocer la percepcion

de la Calidad en la atencion.

Finalmente, la presente investigacion estara referida a la “Calidad de Atencion en la

Gerencia de Usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones — Brefia —2015.

1.5 Problema
1.5.1 Problema General.
¢ Cudl es la percepcién de los usuarios sobre la calidad de atencién en la Gerencia de

Usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones - Brefia 2015?

1.5.2 Problemas Especificos.
Problema especifico 1.
¢Como perciben los usuarios la accesibilidad y los canales de atencion en la Gerencia

de Usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones - Brefia — 2015?

Problema especifico 2.
¢Cudles seran las condiciones de la infraestructura, mobiliario y equipamiento para la
atencion en la Gerencia de Usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones —

Brefia — 2015?

Problema especifico 3.
¢Cual sera el proceso de atencion brindada en la Gerencia de Usuarios de la

Superintendencia Nacional de Migraciones — Brefia — 2015?
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Problema especifico 4.
¢Cuél es la percepcion de los usuarios, sobre la transparencia y acceso a la
informacion publica en la Gerencia de Usuarios de la Superintendencia Nacional de

Migraciones — Brefia — 2015?

Problema especifico 5.
¢Cdémo perciben los usuarios, el tratamiento de los reclamos, sobre el tratamiento de
los reclamos, en la Gerencia de Usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones

— Brefia — 2015?

Problema especifico 6.
¢Cudl es el nivel de calidad de atencién por sexo, de los usuarios de la Gerencia de

Usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones — Brefia — 2015?

1.6 Objetivos
1.6.1 Objetivo General
Determinar la percepcion de los usuarios sobre la calidad de atencion en la Gerencia

de Usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones - Brefia - 2015

1.6.2 Obijetivos especificos
Obijetivo especifico 1.
Determinar la percepcion de los usuarios, sobre la accesibilidad y los canales de
atencion en la Gerencia de Usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones —

Brefia — 2015
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Objetivo especifico 2.
Conocer las condiciones de la infraestructura, mobiliario y equipamiento para la
atencion en la Gerencia de Usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones —

Brefia — 2015

Objetivo especifico 3.
Conocer el proceso de atencion brindada en la Gerencia de Usuarios de la

Superintendencia Nacional de Migraciones — Brefia — 2015

Objetivo especifico 4.
Determinar la percepcion de los usuarios, sobre la transparencia y acceso a la
informacion publica en la Gerencia de Usuarios de la Superintendencia Nacional de

Migraciones — Brefia — 2015

Objetivo especifico 5.
Determinar la percepcion de los usuarios, sobre el tratamiento de los reclamos, en la

Gerencia de Usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones — Brefia — 2015

Objetivo especifico 6.
Determinar el nivel de calidad de atencion por sexo, de los usuarios de la Gerencia de

Usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones — Brefia — 2015



Il.  Marco Metodoldgico
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2.1 Variables
2.1.1 Definicion de la variable: Calidad de atencion.

Calidad de Atencion percepcion que el ciudadano tiene respecto a la prestacion de un
servicio; que asume la conformidad y la capacidad del mismo para satisfacer sus

necesidades (Presidencia del Consejo de Ministros, 2015).

2.2 Operacionalizacion de variables
2.2.1 Definicion de las dimensiones de la variable.
Accesibilidad y canales de atencién a la ciudadania.

Este estandar comprende los canales de atencidn o puntos de acceso a traves
de los cuales la ciudadania hace uso de los distintos servicios provistos por
las entidades publicas. Estos tienen una notable importancia con respecto a
la calidad de la atencion, en tanto el uso apropiado de mismos permite
ampliar la cobertura de los servicios (dispersion geografica de los puntos de
atencion), agilizar los tramites, atender a grupos vulnerables y mejorar el
acceso de la ciudadania a la informacion. (Presidencia del Consejo de

Ministros, 2015 p. 35)

Infraestructura, mobiliario y equipamiento para la atencion.
El estandar de infraestructura, seguridad (relacionada al espacio fisico de
atencion), mobiliario y equipamiento para la atencion considera factores
relacionados con las caracteristicas de la infraestructura, condiciones y
soporte con los que cuenta la entidad en la que se brinda la atencién y se
presta los servicios a la ciudadania. Abarca desde las plataformas de

atencion, sefializacion, el estado y mantenimiento de las instalaciones,
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mobiliario y equipamiento, y las condiciones de seguridad de los ambientes

fisicos. (Presidencia del Consejo de Ministros, 2015, p. 41)

Proceso de atencidn a la ciudadania y simplificacion administrativa.
Este estandar incorpora factores relacionados con el ciclo de atencién a la
ciudadania para la gestién de tramites o entrega de bienes y servicios
publicos, en cuanto a la orientacion, mecanismos de pago, la propia
atencion a la ciudadania, el trato que se recibe del personal y las acciones de
la entidad para lograr que los tramites estén simplificados. (Presidencia del

Consejo de Ministros, 2015, p. 47).

Transparencia y el acceso a la informacién publica.
Este estandar considera los factores relacionados con la transparencia, el
acceso y la calidad de la informacion de la entidad publica, sobre los
procedimientos administrativos y servicios prestados en exclusividad
(contenidos en el TUPA) y los servicios no exclusivos (Contenidos en el
Texto Unico de ericios No Exclusivos — TUSNE) asimismo, la obligacion
de contar con un responsable de velar por el acceso a la informacion dentro

de la misma entidad. (Presidencia del Consejo de Ministros, 2015, p. 59)

Reclamos y sugerencias.
Este estandar incorpora factores como los mecanismos utilizados para la
recepcion, registro y tratamiento de reclamos y sugerencias, el uso que se le

da a esta informacion para la mejora continua y la forma en que éstas se
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atienden y se les da seguimiento. (Presidencia del Consejo de Ministros,

2015, p.71).
Tabla 2
Operacionalizacion de variables
Variable Dimension Indicadores items Escala Rango
Accesibilidad y canales de Canal presencial 123y4 Siempre Deficiente
atencion -Canal telefonico 56y7 Hasta 33
-Canal virtual 8,9,10y 11 Casi Regular
De 34 a 47
A veces Bueno
De 48 a mas
Infraestructura, mobiliario y -Espacio fisico 12y 13 Casinunced  Deficiente
equipamiento para la atencion -Sefializacion 14,15y 16 Hasta 30
-Mapa de riesgos 17 Nunca Regular
La -Equipamiento 18 De 31 241
Calidad BuEno
de N De 42 a mas
atencion -
Proceso de Atencion -Orientacion 19y 20 Deficiente
-Pagos 21 Hasta 30
_Protocolos 22,23, 24y 25 Regular
-Trato preferente 26 De3ladl
Bueno
De 42 a mas
Transparencia y acceso a la -Transparencia 27 Deficiente
Informacion Publica -Acceso a la Informacion 28y 29 Hasta 14
-Informacion sobre 30y 31 Regular
procedimientos y De 15 3 22
Sservicios Bueno
De 23 a mas
-Recepcion 32y33 Deficiente
Reclamos y sugerencias -Tratamiento 34y35 Hasta 16
-Uso de reclamos y 36 Regular
sugerencias 37y 38 De 17 a 26
-Responsable de gestion Bueno

De 27 a méas
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2.3 Metodologia
2.3.1 Tipo de estudio

La presente investigacion es de tipo Descriptivo, segun Herndndez, Fernandez y Baptista

(2010):
Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos,
objetos o cualquier otro fendémeno que se someta a un analisis. (...)
pretenden medir o recoger informacion de manera independiente o conjunta
sobre los conceptos o las variables a las que se refieren (p. 80)

2.3.2 Disefio

El presente trabajo es de tipo no experimental, transeccional, es no experimental
porque no se puede manipular las variables; segin Herndndez, Ferndndez y Baptista
(2010) “por su dimension temporal o el nimero de momentos juntos en el tiempo, en los

cuales se recolectan datos” (p. 151).

Asimismo Hernandez, Ferndndez y Baptista (2010) sefala: “Los disefios de
investigacion transeccional o transversal recolectan datos en un solo momento, en un
tiempo Unico. Su propdsito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en

un momento dado. Es como tomar una fotografia de algo que sucede” (p.151).

2.4 Poblacién, muestra y muestreo
2.4.1 Poblacion
La poblacion de la presente investigacion fueron 481 usuarios de la Gerencia de

Usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones, segin Selltiz (como se cito en
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Hernandez, et al. 2010, parr. 3), “Poblacién o universo Conjunto de todos los casos que

concuerdan con determinadas especificaciones” (p. 174).

La presente investigacion es de tipo Descriptivo, segin Hernandez, Fernandez y

Baptista (2010)

Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos,
objetos o cualquier otro fenémeno que se someta a un analisis. (...)
pretenden medir o recoger informacion de manera independiente o conjunta

sobre los conceptos o las variables a las que se refieren (p. 80)

2.4.2 Muestra.

Segun Hernédndez, Fernandez y Baptista (2010), muestra es “subgrupo de la poblacion

del cual se recolecta los datos y debe ser representativo de ésta” (p. 173).

Tipo de Muestra.

El tipo de muestra de esta investigacion fue probabilistica, segun Hernandez, et al.

(2010):

En las muestras probabilisticas todos los elementos de la poblacion tienen la
misma posibilidad de ser escogidos y se obtiene definiendo las
caracteristicas de la poblacién y el tamafio de la muestra, y por medio de

una seleccion aleatoria 0 mecéanica de las unidades de analisis. (p. 176)
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Tamarno de Muestra.
El tamafio de muestra estar4 conformada por 100 usuarios de la Gerencia de Usuarios

de la Superintendencia Nacional de Migraciones- Brefia.

2.4.3 Muestreo.
Segun el INEI en su documento Diccionario Estadistico, 2006, muestreo “es un conjunto
de métodos y procedimientos estadisticos destinados a la seleccion de una 0 mas muestras,

es la técnica seguida para elegir muestras” (p.46).

2.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
2.5.1 Técnica

En la presente investigacion se aplicara la técnica de la Encuesta, el Instituto Nacional
de Estadistica e Informatica INEI, en el Glosario basico de términos estadisticos, refiere
que la “Encuesta, es un método de recoleccion de datos. Es llevada a cabo generalmente a
través de algin cuestionario que puede o no ser diligenciado por el encuestado y/o

encuestador” (p. 29)

2.5.2 Instrumento
El Instrumento a utilizar serd el cuestionario y segin Herndndez, et al. (2010) “Un
cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una 0 mas variables a

medir”. (p. 217)

Ficha Técnica.
Nombre del Instrumento. Cuestionario de calidad de atencion

Autora. Lesia Sara Iglesias Méndez
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Ano. 2015
Tipo de instrumento. Cuestionario
Objetivo. Determinar la percepcion de los usuarios sobre la calidad de atencién en la
Gerencia de Usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones en sus cinco
dimensiones:
Accesibilidad y canales de atencién
Infraestructura, mobiliario y equipamiento para la atencién
Proceso de atencion
Transparencia y acceso a la informacion publica
Reclamos y sugerencias
Poblacidn. Usuarios de la Gerencia de Usuarios de la Superintendencia Nacional de
Migraciones — Brefia
Muestra. 100 usuarios
NuUmero de item. 38 items
Aplicacion. Directa
Tiempo de administracion. 5 minutos
Normas de aplicacion. Los usuarios marcaran en cada item de acuerdo a lo que
consideren evaluado respecto a lo observado.
Niveles y rango. Se establecen los siguientes:

Variable: Calidad de atencion.

Nivel Rango
Deficiente hasta 108 puntos
Regular de 109 a 131 puntos

Bueno de 132 a més puntos



Dimensidn 1: Accesibilidad y canales de atencion.

Nivel Rango

Deficiente hasta 33 puntos
Regular de 34 a 47 puntos
Bueno de 48 a mas puntos

Dimension 2: Infraestructura, mobiliario y equipamiento para la atencion.

Deficiente hasta 30 puntos
Regular de 31 a 41 puntos
Bueno de 42 a més puntos

Dimensién 3: Proceso de atencion.

Deficiente hasta 30 puntos
Regular de 31 a 41 puntos
Bueno de 42 a més puntos

Dimension 4: Transparencia y acceso a la informacién publica.

Deficiente hasta 14 puntos
Regular de 15 a 22 puntos
Bueno de 23 a més puntos

Dimension 5: Reclamos y sugerencias.
Deficiente hasta 16 puntos
Regular de 17 a 26 puntos

Bueno de 27 a mas puntos

74
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2.5.3 Validez y confiabilidad del instrumento

Validez por juicio de experto.

El presente trabajo emple6 la técnica de validacion denominada juicio de expertos
(critica de jueces), Hernandez, et al. (2010), sefiala que “Se refiere al grado en que
aparentemente un instrumento de medicion mide la variable en cuestion, de acuerdo con

expertos en el tema” (p. 204).

El instrumento fue validado por tres expertas:
Dra. Carolina Valenzuela Hay suficiencia - Aplicable
Mg. Flor de Maria Huamén Astocondor ~ Hay suficiencia - Aplicable
Dra. Alcira Ibarra Cabello Hay suficiencia - Aplicable

Se establecid la validacion del contenido con un 100% de aplicabilidad.

Confiabilidad del instrumento.
El criterio de confiabilidad del instrumento, se determina en la presente investigacion,

por el coeficiente de Alfa Cronbach, desarrollado por J. L. Cronbach.

Tabla 3
Estadistico de fiabilidad

Alfa de Cronbach NUmero de elementos

,957 38

Nota: Después de aplicar a la muestra el instrumento de calidad de atencién los resultados
indican que de los 100 usuarios el 23% presenta nivel bueno, mientras que el 55% muestra
nivel regular, y el 22% tiene nivel deficiente en calidad de atencion.
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2.5.4 Procedimientos de recoleccion de datos

Para efectuar la presente investigacion, se solicité el permiso correspondiente, a la
Gerencia de Usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones, a fin de realizar la
investigacion de la variable calidad de atencion. En la aplicacion del cuestionario, se
informd a los usuarios, sobre las caracteristicas del estudio, para conocer su interés de

participacién voluntaria en el mismo.

2.6 Métodos de anélisis e interpretacion de datos
Se utiliz6 la técnica de procesamiento de datos y como instrumento las tablas de

procesamiento de datos para tabular y procesar los resultados de los instrumentos.

Se aplicaré el Programa SPSS 21, (software) y el Excel para validar y procesar los
datos  de los instrumentos aplicados, las tablas y graficos se obtuvieron segur

objetivos planteados en nuestra investigacion.



I1l1. Resultados
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3.1 Presentacion de resultados

A continuacion se presentan los resultados de la encuesta realizada a 100 usuarios de
la Gerencia de Usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones respecto a la
investigacion Calidad de Atencion en la Gerencia de Usuarios de la Superintendencia

Nacional de Migraciones.

3.1.1 Variable de la calidad de atencion.
En primer lugar se presenta el nivel de la variable calidad de atencién, tal como se

puede apreciar en la tabla 4 y figura 14.

Tabla 4

Variable calidad de atencion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Deficiente 22 22,0 22,0
Regular 55 55,0 77,0
Bueno 23 23,0 100,0
Total 100 100,0

Nota: Después de aplicar a la muestra el instrumento de calidad de atencidn los resultados
indican que de los 100 usuarios el 23% presenta nivel bueno, mientras que el 55% muestra
nivel regular, y el 22% tiene nivel deficiente en calidad de atencion.

VARIABLE CALIDAD DE ATENCION
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Figura 14. Variable: Calidad de atencion
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3.1.2 Dimensidn 1: Accesibilidad y canales de atencion.

Se presenta el nivel de la dimension Accesibilidad y Canales de Atencion, tal como se

puede apreciar en la tabla 5 y figura 15

Tabla 5
Accesibilidad y canales de atencion
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Deficiente 21 21,0 21,0
Regular 55 55,0 76,0
Bueno 24 24,0 100,0
Total 100 100,0

Nota: Después de aplicar a la muestra la dimension Accesibilidad y Canales de Atencion
los resultados indican que de los 100 usuarios el 24% presenta nivel bueno, mientras que el
55% muestra nivel regular, y el 21% tiene nivel deficiente en accesibilidad y canales de
atencion.

DIMENSION ACCESIBILIDAD Y CANALES DE ATENCION
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Figura 15. Dimension: Accesibilidad y canales de atencion

3.1.3 Dimensién 2: Infraestructura, mobiliario y equipamiento para la atencion
Se presenta el nivel de la dimension infraestructura, mobiliario y equipamiento para la

atencion, tal como se puede apreciar en la tabla 6 y figura 16
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Tabla 6

Infraestructura, mobiliario y equipamiento para la atencion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
‘Deficiente 20 20,0 20,0
Regular 57 57,0 77,0
Bueno 23 23,0 100,0
Total 100 100,0

Nota: Después de aplicar a la muestra la dimension Infraestructura, Mobiliario y
Equipamiento para la Atencién los resultados indican que de los 100 Usuarios el 23%
presenta nivel Bueno, mientras que el 57% muestra nivel Regular, y el 20% tiene nivel
Deficiente en Infraestructura, Mobiliario y Equipamiento para la Atencién.

DIMENSION INFRAESTRUCTURA, MOBILIARIO Y EQUIPAMIENTO PARA LA
ATENCION
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Figura 16. Dimension: Infraestructura, mobiliario y equipamiento para la atencion

3.1.4 Dimension 3: Proceso de atencién

Se presenta el nivel de la dimension proceso de atencion, tal como se puede apreciar

en latabla 7 y figura 17
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Tabla 7

Proceso de atencion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Deficiente 21 21,0 21,0
Regular 56 56,0 77,0
Bueno 23 23,0 100,0
Total 100 100,0

Nota: Después de aplicar a la muestra la dimension Proceso de Atencion, indican que de
los 100 Usuarios el 23% presenta nivel Bueno, mientras que el 56% muestra nivel Regular,
y el 21% tiene nivel Deficiente en Proceso de Atencion.

DIMENSION PROCESO DE ATENCION
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Figura 17. Dimension: Proceso de atencion

3.1.5 Dimension 4: Transparencia y acceso a la informacion publica
Se presenta el nivel de la dimension proceso de atencion, tal como se puede apreciar

en latabla 8 y figura 18



Tabla 8

Transparencia y acceso a la informacion publica
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Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Deficiente 21 21,0 21,0
Regular 56 56,0 77,0
Bueno 23 23,0 100,0
Total 100 100,0

Nota: Después de aplicar a la muestra la dimension Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica, indican que de los 100 Usuarios el 23% presenta nivel Bueno,
mientras que el 56% muestra nivel Regular, y el 21% tiene nivel Deficiente en

Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.

DIMENSION TRANSPARENCIAY ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA
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Figura 18. Dimension: Transparencia y acceso a la informacion publica

3.1.6 Dimensidén 5: Reclamos y sugerencias

Se presenta el nivel de la tabla de contingencia, tal como se puede apreciar en la tabla 9 y

figura 19
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Tabla 9

Reclamos y sugerencias

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Deficiente 21 21,0 21,0
Regula 54 54,0 75,0
Bueno 25 25,0 100,0
Total 100 100,0

Nota: Después de aplicar a la muestra la dimension Reclamos y Sugerencias indican que
de los 100 Usuarios el 25% presenta nivel Bueno, mientras que el 54% muestra nivel
Regular, y el 21% tiene nivel Deficiente en Reclamos y Sugerencias.

DIMENSION RECLAMOS Y SUGERENCIAS
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Figura 19. Dimensidn reclamos y sugerencias

3.1.7 Tabla de contingencia
Se presenta el nivel de la tabla de contingencia, tal como se puede apreciar en la tabla

10 y figura 20



Tabla 10

Tabla de contingencia — Calidad de atencion

Deficiente Regular Bueno Total
N N N
12 26 14 52
10 29 9 48
22 23 100

Nota: Después de aplicar la tabla de contingencia para medir la calidad de atencion por
sexo tenemos los siguientes los resultados que indican que de los 100 encuestado, 52 del
género femenino, 12 presentan nivel deficiente, 26 regular y 14 bueno. De 48 del sexo
masculino 10 tienen nivel regular 29 y solo 9 responden bueno.

TABLA DE CONTINGENCIA DE CALIDAD DE ATENCION

“Wariable
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Figura 20. Tabla de contingencia de calidad de atencion
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Discusion

La variable de la presente investigacion fue la calidad de atencién,
entendida como la percepcion que tienen los usuarios de las entidades publicas
respecto a la prestacion de un servicio; teniendo como objetivo general, determinar
la percepcion de los usuarios sobre la calidad de atencion en la Gerencia de Usuarios
de la Superintendencia Nacional de Migraciones y conforme a la aplicacion del
cuestionario a la muestra, se obtuvieron los siguientes resultados; 22% presentaron
un nivel deficiente, el 55% obtuvo un nivel regular y solo 23% respondieron que es
bueno, significando que el nivel “regular” fue ¢l de mayor porcentaje, sin embargo
el 22% sefialo que es deficiente, desprendiéndose de dicho resultado que los
servicios prestados en la Gerencia de Usuarios aun no son percibidos como buenos,
los cuales guardan relacion con lo concluido por Rodriguez (2012), que indica que
la percepcion de los usuarios con respecto a la calidad objetiva en el indicador
“como esperaba” fuera el mas prevalente en todas las categorias, con porcentajes
mayores al 40%, donde los items puntualidad (25,2%) y tiempo de espera (25,7%),
tuvieron altos porcentajes de respuesta en el indicador “peor de lo que esperaba”,
asimismo Pérez (2014), afirma que los resultados estudiados en la calidad del
servicio revelan que la empresa ofrece un servicio bueno, pero atiende
moderadamente las necesidades de sus clientes, sin embargo puede mejorar la
prestacion de su servicio para adelantarse a los requerimiento y asi superar las
expectativas del cliente, mientras la empresa ofrezca un mejor servicio los ingresos
aumentaran mejorando sus resultados econdémicos. Lo que confirma que el resultado
de los encuestados opina que regularmente entienden la calidad de atencién

corrobora que este servicio debe mejorar.
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Por lo tanto se entiende de los resultados, de la investigacion realizada en la
Gerencia de Usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones, que prevalece es el
nivel regular, implica la oportunidad de esta entidad, de elaborar proyectos de mejora en

las cinco dimensiones en las cuales se basa esta investigacion.

En la dimension, niveles de accesibilidad y canales de atencion, cuyo objetivo fue
determinar la percepcion de los usuarios, se obtuvieron los siguientes resultados, del 100%
de los encuestados, el 24% presento una percepcion de nivel bueno, mientras que el 55%
mostré un nivel regular, y el 21% nivel deficiente, de lo cual se desprende que la
percepcion de los usuarios respecto a la accesibilidad de los servicios migratorios a través
de los diferentes canales de atencion lldmese fisico, virtual y telefdnico, es de un nivel
regular, lo que implica mejorar la informacion brindada, los horarios de atencion e
incrementar la prestacion de este servicio por personal bilingle, resultado que coincidi6
con una de las principales conclusiones del Informe del Estudio de Demanda para el
disefio de la Estrategia de mejor Atencion al Ciudadano(MAC) (como se cito en la Tesis
“Elementos a tomar en cuenta para implementar la Politica de Mejor Atencion al
ciudadano a nivel nacional 2013”), que sefialo:

(...) b) El nivel promedio de satisfaccion fue Regular.
(...) d) El mayor problema identificado fueron las colas.
e) La necesidad de contacto personalizado para la atencién de los

servicios(...) (Prieto, 2013, p. 35)

Este estudio fue elaborado para ser utilizado en la propuesta de Mejor Atencion al
Ciudadano (MAC), que establecié las caracteristicas especificas de los servicios recibidos

de acuerdo a las percepciones de los usuarios (ciudadanos).
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En relacion a la dimension de infraestructura, mobiliario y equipamiento para la
atencion, cuyo objetivo fue conocer sus condiciones, los resultados que se obtuvieron
fueron de 100 usuarios encuestados, el 23% presento nivel bueno, mientras que el 57%
nivel regular, y el 20% tuvo un nivel deficiente, entendiéndose que en este caso, la
percepcion de los usuarios respecto a esta dimension (adecuado espacio fisico para la
atencion, infraestructura para el acceso de los beneficiarios de la atencion preferente,
sistema de sefializacion , mapa de riesgos y equipamiento disponible), fue regular,
resultados que guardan similitud con lo sefialado por Garcia (2012), quien indico respecto
a la infraestructura, que el criterio del usuario obtenido a través de la encuesta realizada
sobre infraestructura, equipamiento, calidad técnica y calidez de atenci6n, mencionan
quejas especialmente en la comodidad de los asientos, de la sala de espera para la atencion,

del trato del personal.

Asimismo, los resultados de esta investigacion guarda relacion con lo indicado con
Mongui (2015), quien concluyé que el 61,8% percibié que el ingreso, movilizacién y
desplazamiento dentro de las Instituciones son complicadas, el 45,5% que la silleteria,
camas Yy camillas es incbmodo para su condicién de discapacidad, y el 59,1% percibe que

no se respeto su privacidad durante la consulta Médica.

Por otro lado, los resultados obtenidos en esta dimension, guarda relacion con lo
sefialado por Mejia y Amaya (2011), que concluyeron en su tesis “Evaluacion de Calidad
de Atencion en el servicio de Emergencia del Hospital Nacional Nueva Guadalupe en el
periodo de abril a junio 2011, que tanto los usuarios externos como internos expresan que
la infraestructura es mala, tiene poca iluminacion y las condiciones higiénicas, interfieren

en la comodidad de la Unidad de Emergencia afectando la calidad de atencion, indicaron
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ademas en la discusion que el 94 % de los usuarios respondieron respecto al mobiliario y
equipo disponible que son inadecuadas. Esta situacion esta directamente relacionada con la
satisfaccion del cliente ya que las comodidades son importantes debido a que influyen en
la expectativa que tiene el paciente y la confianza que siente con relacién a otros aspectos
del servicio. En ese sentido si bien estos resultados difieren de los obtenidos en la presente
investigacion, se debe considerar que si el 57% de los encuestados calificaron como
regular las condiciones de infraestructura, mobiliario y equipamiento para la atencion y un
20% lo califico como deficiente, lo cual significaria que existe un porcentaje alto de
insatisfaccion, siendo que no lo calificaron como bueno y por lo tanto la posibilidad de
realizar acciones dirigidas a las mejoras y superar el nivel regular y deficiente obtenido en

esta dimension.

Respecto a la dimension proceso de atencidn, cuyo objetivo fue conocer este proceso
en la Gerencia de Usuarios, arrojaron como resultado que de los 100 usuarios encuestados,
el 23% presento nivel bueno, mientras que el 56% mostr6 nivel regular y el 21% nivel
deficiente, predominando una vez mas, el porcentaje correspondiente al rango regular. En
ese sentido, es de sefialar que estos resultados coincidieron con la investigacion realizada
por el Hospital Universitario del Valle (2010), respecto a la fiabilidad; al sefialar que los
tiempos de espera para solicitar citas y examenes programados, son muy largos, que los
usuarios no recibieron informacion oportuna sobre cambios de citas y procedimientos
programados, sugiriendo la mejora en estos procesos y probar alternativas como citas
telefénicas, entre otras opciones que contribuyan a descongestionar estos tramites en el

HUYV y contribuyan a un mejor servicio a los usuarios, con mayor rapidez (p. 153).
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Respecto a la conclusion de la investigacion realizada por el Hospital Universitario del
Valle, que al igual que esta investigacion existieron aun deficiencias que deben ser
superadas en los procesos de atencion, siendo para ello necesario probar otras alternativas
para la mejora del servicio, en el caso especifico de la Gerencia de Usuarios de la
Superintendencia Nacional de Migraciones estd relacionado a las mejoras en cuanto a
orientacion, en los pagos, en los protocolos y el trato preferente, estando a los resultados

de la encuesta aplicada.

En la dimensién de transparencia y acceso a la informacion publica, que tuvo como
objetivo el determinar la percepcion de los usuarios, sobre la transparencia y acceso a la
informacion publica en la Gerencia de Usuarios de la Superintendencia Nacional de
Migraciones, se aprecid como resultado que de los 100 usuarios encuestados, un 23%
presento un nivel bueno, mientras que el 56% un nivel regular y el 21% un nivel
deficiente, observandose que el de mayor porcentaje fue el nivel regular, que guarda
relacion con lo sefialado por la Defensoria del Pueblo (2013), en el Informe N° 165
Balance a diez afios de vigencia de la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién

Publica 2003-2013, que indic6 que:

Si bien es cierto que la administracion del Portal de Transparencia Estandar
se encuentra a cargo del RPT, el ejercicio de esta funcion requiere de
personal de apoyo en labores complementarias que le permitan cumplir con
las obligaciones que establece la normativa en la materia.

Este personal debe colaborar con el RPT en las tareas que permiten la
difusion de informacion a través del Portal de Transparencia Estandar.

Ademas, contribuye a que el RPT pueda solucionar las dificultades en la
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administracion del portal, mejorando la calidad del servicio que se le ofrece

a la ciudadania. (p.31)

En ese sentido, este informe defensorial sefiala que no es suficiente que la entidad
cumpla con la Ley, sino que es necesario que la Ley de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica sea difundida por las entidades, respecto a sus alcances y como

acceder a esta.

La dimension reclamos y sugerencias tuvo como objetivo determinar la percepcién de
los usuarios, sobre el tratamiento de los reclamos en la Gerencia de Usuarios de la
Superintendencia Nacional de Migraciones(recepcion, plazo de respuesta, atencion a
denuncias por motivo de discriminacion, mejora de la atencion y orientacion brindada en
sobre los reclamos y sugerencias), cuyos resultados de la encuesta aplicada a 100 usuarios,
el 25% presento nivel bueno, mientras que el 54% mostr6 nivel regular, y el 21% un nivel
deficiente, prevaleciendo el nivel regular en la percepcion de los usuarios, lo que guardo
relacion con lo concluido en la tesis de Veliz y Villanueva (2013), que sefialo que de los
diez items que presentaron mayores brechas negativas ocho corresponden a los mismos
aspectos en ambos CERITS (Centros de referencia para infecciones de transmision
sexual), y que cinco de ellos pertenecieron al atributo Seguridad, el mismo que se
encuentra influenciado por las expectativas no superadas por los usuarios externos en lo
que respecta a encontrar mecanismos para presentar sugerencias, quejas y reclamos y
cuando éstos se encontraron, sus demandas no fueron resueltas.

Respecto a la calidad de atencién por sexo, se determiné que de los 100 encuestados,
52 eran del sexo femenino y 48 del masculino, y que de las 52 usuarias femeninas, 12

presentaron una percepcion deficiente respecto al nivel de calidad de atencion en la



92

Gerencia de Usuarios, mientras 26 respondieron que el nivel era regular y 14 opinan que
era buena En cuanto a los 48 usuarios masculinos, 10 presentaron nivel de percepcion
deficiente, 29 nivel regular y solo 9 tuvieron una percepcién buena, resultados que guardan
relacion con lo concluido en la tesis de Rodriguez (2012), que indica que en la percepcion
de la calidad por género, la calidad percibida como regular, presentd una mayor proporcion
en el género femenino (57,3%) que en el masculino (42,7%); y que de igual manera en la
calidad percibida como buena, 61,4% en el género femenino y 38,6% en el masculino. Sin

embargo no se encontro diferencias estadisticamente significativas entre ambas variables.

En ese sentido los resultados de la presente investigacion concuerdan con los
resultados de la tesis en referencia, siendo que si bien la proporcidon de los varones es
minimamente superada por el nimero de mujeres, este indicador no marca diferencias

estadisticamente significativas.



V. Conclusiones
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Conclusiones

1. De la encuesta aplicada a una muestra de 100 sujetos, usuarios de la Gerencia de
Usuarios de MIGRACIONES, se obtuvo como resultado del objetivo general,
determinar la percepcién de los usuarios sobre la calidad de atencion en la Gerencia de
Usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones — Brefia 2015, el 22% tuvo
una percepcion deficiente, mientras que para un 55% fue regular y solo para un 23% la
percepcion de la calidad de atencion fue buena, apreciandose que el mayor porcentaje

responde al nivel de atencidn regular, en los indicadores.

2. En el objetivo especifico 1, respecto a determinar la percepcion sobre la accesibilidad y
canales de atencion, un 21% presento una percepcion deficiente, mientras el 55% la
percibieron como regular y un 24% como buena, apreciandose de la percepcion de los
usuarios en relacién a la accesibilidad y canales de atencion que es regularmente

aceptable o en otras palabras no es suficientemente bueno ain para los usuarios.

3. En respuesta al objetivo especifico 2, conocer las condiciones de la infraestructura,
mobiliario y equipamiento para la atencion, del 100% de los encuestados, para el 20%
las condiciones fueron deficientes, para un 57% el nivel fue regular y sélo para un 23%
es bueno, lo que demostré que la percepcion de la infraestructura, mobiliario y

equipamiento para la calidad de atencion es de un servicio de calidad regular.

4. En relacion al objetivo especifico 3, conocer el proceso de atencion brindado en la
Gerencia de Usuarios, se obtuvo como resultado de los cuestionarios aplicados que el

100% de los encuestados, el 21% lo califico como deficiente, el 56% como regular y
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s6lo un 23% como bueno, desprendiéndose que el porcentaje mas alto es del rango de

regular que implica estar en proceso.

5. En respuesta al objetivo 4, percepcion de los usuarios sobre transparencia y acceso a la
informacion publica, del 100% de los encuestados, el 21% percibi6 en cuanto a la
transparencia y acceso a la informacion puablica que era deficiente, el 56% que era
regular y solo un 23% lo percibia como bueno, siendo el de mayor porcentaje el de

regular.

6. Respecto al objetivo 5, sobre la recepcion, tratamiento, uso de reclamos, sugerencias y

responsable de gestidn, del 100% de los encuestados, el 21%

7. percibio que estos tramites son deficientes, mientras que un 54% lo percibié como

regular y el 25% como bueno, prevaleciendo en esta dimension el rango regular.

8. Respecto al objetivo 6, sobre establecer el nivel de calidad de atencion por el sexo, de
los usuarios de la Gerencia de Usuarios de MIGRACIONES se obtuvo como resultado
que de los 100 sujetos encuestados, 52 fueron de sexo femenino, de las cuales 12
indicaron que la calidad de atencion fue deficiente, para 26 fue regular y para 14
consideraron que fue bueno, mientras que de los 100 sujetos encuestados, 48 fueron de
sexo masculino, de los cuales, para 10 la calidad de atencion fue deficiente, para 29 fue

regular y sélo para 9 fue bueno.

Finalmente se aprecia de la encuesta aplicada, que se presentd una constante, siendo

que en los resultados de cada uno de los objetivos planteados, el resultado que obtuvo el
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mayor porcentaje, es el rango “regular”, lo que se interpreta que la calidad de atencién en
la Gerencia de Usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones - Brefia — 2015,

se encontraba en proceso, es decir no se percibia como deficiente ni como bueno.



V1. Recomendaciones
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Recomendaciones

Las recomendaciones efectuadas a la presente investigacion fueron las siguientes:

1. La conformacion de un equipo de trabajo para efectuar el monitoreo y supervision de la
atencion de calidad conformado por personal de la Gerencia de Usuarios y de la Oficina
General de Planeamiento y Presupuesto, que inicialmente efectle este trabajo en la
Sede Central y posteriormente se extiende a las deméas Sedes, este equipo estando a los

resultados de sus visitas, deberia elaborar proyectos que mejoren la calidad de atencion.

2. Que habiéndose declarado ha MIGRACIONES en proceso de modernizacion, resulta
necesario a efectos de mejorar la atencién brindada en el canal presencial, que el area de
Informes se reorganice, de tal forma, que las ventanillas de atencion sean clasificadas

de acuerdo a la complejidad de la informacion que prestan.

3. Que la informacion que se entrega en forma fisica sobre los requisitos de los
procedimientos y servicios y otros, sean elaborados de una manera amigable,
conteniendo flujogramas, que permitan al usuario visualizar de una manera sencilla el

inicio y culminacion de sus tramites.

4. En relacién a la infraestructura, mobiliario y equipamiento para la atencion, se
recomienda la implementacion de rampas fijas 0 moviles en los accesos a las
instalaciones de la Sede Central de MIGRACIONES vy la adecuacion de los mddulos
para la atencion de las personas con discapacidad y los beneficiarios de la atencion

preferente, asimismo que las salas de esperas sean acondicionadas para el real nimero
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de usuarios que a diario reciben (bancas, aire acondicionado, dispensadores de agua,

etc), a fin que el tiempo de espera, sea mas placentero.

. Que, a efectos de identificar las principales éareas de la Sede Central de
MIGRACIONES, se adquieran paneles virtuales, mapas de riesgo y ubicacién vy
sefialética, que permitirdn conocer la ubicacion de las diferentes oficinas y los servicios

que se prestan en esa Entidad.

. Que, el personal de la Sede Central de MIGRACIONES reciba capacitaciones
constantes sobre atencion preferencial, acceso a la informacion y protocolos de atencion
(normas bésicas de atencion, lenguaje con el que se comunican etc.), permitiendo
estandarizar el actuar de los colaboradores desde el inicio hasta la culminacion del

tramite.

. Difundir, de manera amigable el TUPA y los formularios a ser utilizados en los
diferentes tramites, como el procedimiento para acceder a la informacion que posee
MIGRACIONES en sus diferentes oficinas, a través de vitrinas, ventanillas, portal web

o cualquier otro medio.

. Modificar la actual Directiva del Libro de Reclamaciones de MIGRACIONES, para incluir el
Buzén de Sugerencias y establecer un procedimiento breve y que permita dar solucién a los

inconvenientes de los usuarios.

. Utilizar las estadisticas del Libro de Reclamaciones y del Buzén de Sugerencia para la
elaboracion de proyectos de mejoras en la atencion al ciudadano, a ser implementados

inicialmente en la Sede Central y posteriormente en las diferentes Sedes a nivel nacional.
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Problema

Obijetivos

Variable e indicadores

Problema general:

¢Cual es la percepcion sobre
la calidad de atencion en la
Gerencia de Usuarios de la
Superintendencia Nacional de
Migraciones - Brefia - 2015?

Problemas especificos:
¢Como perciben los usuarios
la accesibilidad y los canales
de atencion en la Gerencia de
Usuarios de la
Superintendencia Nacional de
Migraciones - Brefia - 2015?

¢ Cuales seran las condiciones
de la infraestructura,
mobiliario y equipamiento
para la atencién en la
Gerencia de Usuarios de la
Superintendencia Nacional de

Objetivo general:

Determinar la percepcion de los
usuarios sobre la calidad de atencion
en la Gerencia de Usuarios de la
Superintendencia Nacional de
Migraciones - Brefia - 2015

Objetivos especificos:

Determinar la percepcion de los
usuarios, sobre la accesibilidad y los
canales de atencion en la Gerencia de
Usuarios de la Superintendencia
Nacional de Migraciones — Brefia -
2015

Conocer las condiciones de la
infraestructura, mobiliario y
equipamiento para la atencidn en la
Gerencia de Usuarios de la
Superintendencia Nacional de
Migraciones — Brefia - 2015

Variable: Calidad de Atencion

Dimensiones Indicadores items Escala Niveles o rangos
(5) Siempre Bueno
[De 132 a mas]
(4) Casi
siempre Regular
[De 109 a 131]
(3) A veces Deficiente
[Hasta 108]
(2) Casi
nunca
(1) Nunca
-Canal presencial 1,234 Bueno
Accesibilidad y - Canal 56y7 [De 48 a méas]
canales de atencion | telefdnico
-Canal virtual 8,9,10y 11 Regular
[De 34 a 47]
Deficiente
[Hasta 33]
Infraestructura, - Espacio fisico 12y 13 Bueno
mobiliario y - Sefalizacion 14,15y 16 [De 42 a mas]
equipamiento para - Mapa de 17
la atencion riesgos Regular
- Equipamiento 18 [De 31 a41]
Deficiente
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Migraciones - Brefia - 2015?

¢ Cuadl sera el proceso de
atencion brindada en la
Gerencia de Usuarios de la
Superintendencia Nacional de
Migraciones — Brefia - 2015?

¢ Cudl es la percepcion de los
usuarios, sobre la
transparencia y acceso a la
informacion publica en la
Gerencia de Usuarios de la
Superintendencia Nacional de
Migraciones - Brefia - 2015?

¢Como perciben los usuarios,
el tratamiento de los
reclamos, en la Gerencia de
Usuarios de la
Superintendencia Nacional de
Migraciones - Brefia - 2015?

¢ Cual es el nivel de calidad de
atencion por sexo, de los
usuarios de la Gerencia de
Usuarios de la
Superintendencia Nacional de
Migraciones — Brefia — 2015?

Conocer el proceso de atencion
brindada en la Gerencia de Usuarios
de la Superintendencia Nacional de
Migraciones - Brefia - 2015

Determinar la percepcion de los
usuarios, sobre la transparencia y
acceso a la informacion publica en la
Gerencia de Usuarios de la
Superintendencia Nacional de
Migraciones - Brefia - 2015

Determinar la percepcion de los
usuarios, sobre el tratamiento de los
reclamos, en la Gerencia de Usuarios
de la Superintendencia Nacional de
Migraciones - Brefia - 2015

Establecer el nivel de calidad de
atencion por sexo, de los usuarios de
la Gerencia de Usuarios de la
Superintendencia Nacional de
Migraciones — Brefia — 2015

Proceso de atencion

Transparencia y
acceso a la
informacion publica

Reclamos y
sugerencias

-Orientacién

- Pagos

- Protocolos

-Trato
Preferente

-Transparencia
-Acceso a la
Informacion
-Informacion
sobre
procedimientos y
servicios

- Recepcion

-Tratamiento

-Uso de
Reclamos y
sugerencias

- Responsable
de gestion

19y 20
21
22,23, 24y
25
26

27
28y 29

30y31

32y 33
34y35
36

37y38

[Hasta 30]

Bueno

[De 42 a mas]
Regular

[De 31 a 41]
Deficiente
[Hasta 30]

Bueno

[De 23 a més]
Regular

[De 15 a 22]
Deficiente
[Hasta 14]

Bueno
[De 27 a mas]

Regular

[De 17 a 26]
Deficiente
[Hasta 16]
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Tipo y disefio de Poblacién y muestra Técnicas e Estadistica utilizada
investigacion instrumentos
Descriptiva

Tipo: Poblacion: Variable:
Descriptivo 481 usuarios de la Gerencia de | Calidad de Atencion

Usuarios de la Superintendencia
Disefio: Nacional de Migraciones - Brefia Técnica:
No Experimental - Encuesta
Transeccional Tipo de muestra:

Probabilistico Instrumento:

Meétodo:
Cuantitativo

Tamafio de muestra:

100 usuarios de la Gerencia de
Usuarios de la Superintendencia
Nacional de Migraciones - Brefia

(1.96)2(4)2(481)

1= 0702481 — D) + (1.96)D(4)?

= 100

Cuestionario
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Variable Dimensién Indicadores ITEMS Escala Rango
1. En ventanilla de informes, brindan informacién sobre los servicios que (5) Siempre Bueno
presta MIGRACIONES [De 48 a mas]
2. Cuentan con un area de recepcion de reclamos fisicos (4) Casi Regular
Canal presencial 3. La atencion al pablico, se realiza en horario corrido de 8:00 a 4:00 p.m. siempre [De 34 a 47]
4. Cuentan con personal bilingie en la atencion en ventanilla Deficiente
(3) A veces [Hasta 33]
(2) Casi
nunca
5. Se conoce que mediante atencion telefonica se  brinda informacion (1) Nunca
sobre los servicios gue presta MIGRACIONES
Accesibilidad y Canal telefonico 6. Se conoce que la atencidn telefénica, se realiza en horario corrido de
canales de atencion 8:00 a 6:00 p.m.
7. Se conoce que la atencion telefonica, cuenta con personal bilingue.
8. Se conoce que la orientacion virtual, brinda informacion sobre los
servicios que presta MIGRACIONES
9. Se conoce que la orientacidn virtual, se encuentra disponible las 24
Canal virtual horas
10. Se conoce que la orientacion virtual, cuenta con personal bilinglie
11. Se conoce que MIGRACIONES cuenta con un area de recepcion de
reclamos virtuales en la pagina web
Bueno
Espacio fisico 12. El espacio fisico para la atencidn, es adecuado en cuanto a I[?Zgjlira mas]
Infraestructura, infraestructura [De 31a41]
mobiliario y 13. Se ha implementado mejoras en la infraestructura que facilitan el uso Deficiente
equipamiento para la y acceso a las mujeres embarazadas, nifios, adultos mayores y personas [Hasta 30]

atencion

con discapacidad

14. Existe un sistema de sefializacion adecuado y actualizado para
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Calidad
de
atencion

Sefializacion

identificar las principales areas.

15. Este sistema de sefializacién es bilingiie

16. El sistema de sefializacion implica paneles virtuales

Mapa de riesgos

17. Existen mapas de ubicacion de riesgos, de seguridad o areas de
seguridad

Equipamiento

18. El equipamiento disponible para la atencidn (computadoras,
impresoras, equipos telefonicos etc.) se encuentran en buenas condiciones
para su uso

Proceso
de
atencion

Orientacién

19. El personal de informes esta capacitado para brindar orientacion a los
usuarios

20. El personal de informes orienta en el Ilenado de formularios de
requerirlo el usuario

Pagos

21. Todos los pagos de tasas son realizados en el Banco de la Nacién,
ubicado en las instalaciones de la Entidad

Protocolos

Trato preferente

22. El personal de Informes, saluda, se identifica, atiende y se despide en
forma cordial y amable

23. Se conoce que el personal que brinda atencién telefonica, saluda, se
identifica, atiende y se despide en forma cordial y amable

24. El personal de Informes utiliza un lenguaje claro y simple, al momento
de la atencién
25. Se conoce que el personal que brinda atencion telefénica, utiliza un

lenguaje claro y simple, al momento de la atencién

26. El personal de Informes, brinda un trato preferente a mujeres
embrazadas, nifias, nifios, adultos mayores y personas con discapacidad.

27. Existen carteles visibles indicando las ventanillas donde se brinda
atencion preferente

Bueno
[De 42 a més]

Regular

[De 31 a41]
Deficiente
[Hasta 30]
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Transparencia

28. Se difunde informacion respecto al acceso de informacion a través de
la Ley de Transparencia

Transparenciay
acceso a la

informacion publica

Acceso a la
informacion

29. La entidad cuenta con formato de solicitud de acceso a la informacion
publica
30. Este formato se encuentra publicado en el Portal Institucional

Informacion sobre
procedimientos y

31. El TUPA y sus formularios, se encuentran disponibles en las vitrinas,
ventanillas, medios virtuales u otros

servicios
32. Los formularios se encuentran disponibles y traducidos en otros
idiomas
. 33. Se conoce que la recepcion de reclamos y sugerencias se puede realizar
Recepcion

en forma presencial

Reclamos y
sugerencias

Tratamiento

Uso de reclamos y

sugerencias

Responsable de
gestion

34. Se conoce que la recepcion de reclamos y sugerencias se puede realizar
en forma virtual

35. Se conoce que la entidad brinda respuesta a los reclamos fisicos y
virtuales en el plazo de treinta dias habiles.

36. Se conoce que la entidad brinda atencidn especial a la resolucién de
denuncias por motivo de discriminacion

37. Por experiencia propia o de terceros, la presentacion de reclamos o
sugerencias permiten la mejora en la atencion del servicio

38. Se conoce que la entidad cuenta con un area exclusiva orienta a la
gestién de informacion sobre reclamos y sugerencias

Bueno

[De 23 a mas]
Regular

[De 15 a 22]
Deficiente
[Hasta 14]

Bueno
[De 27 a més]

Regular

[De 17 a 26]
Deficiente
[Hasta 16]
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Apéndice C: Instrumento

~\| ESCUELA DE POSTGRADO
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Cuestionario sobre Calidad de atencion en la Gerencia de Usuarios de la Superintendencia Nacional de
Migraciones - Brefia — 2015

Fecha: Nacionalidad:

Sexo: Edad: | 1830 | 3140 | 4150 |51AMAS]|

Estimado(a) Usuario (a) sin el animo de incomodar, agradeceré contestar el presente cuestionario que tiene por objeto
determinar la Calidad de atencidn en la Gerencia de Usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones - Brefia - 2015.
La informacién que proporcione sera valida, significativa y estrictamente para fines de estudio y totalmente confidencial, se le
agradece por su apoyo Y colaboracion.

Instrucciones: Lea las preguntas de forma minuciosa y con la veracidad del caso, marque la respuesta con una aspa (x) en un
solo casillero, por favor marcar todos los items de corresponder.

Cddigo Siempre Casi A veces Casi |Nunca
siempre nunca
Categoria S CS AV CN
Puntaje 5 4 3 2 1
Items Escala
S CS AV CN N
0 o . Siempre | Casi A veces Casi Nunca
N Accesibilidad y canales de atencion siempre ol

1| En ventanilla de informes, se brinda informacion sobre los
servicios que presta MIGRACIONES

2 | Cuentan con un area de recepcién de reclamos fisicos

3| La atencion al publico, se realiza en horario corrido de 8:00
a.m. a 4:00 p.m.

4 | Cuentan con personal bilingie en la atencidn en ventanilla

5|Se conoce que mediante atencion telefénica se brinda
informacién sobre los servicios que presta MIGRACIONES

6 | Se conoce que la atencion telefonica, se realiza en horario
corrido de 8:00 a.m. a 6:00 p.m.

7|Se conoce que la atencion telefénica cuenta con personal
bilinglie

8 | Se conoce que la orientacion virtual, brinda informacién sobre
los servicios que presta MIGRACIONES

9 | Se conoce que la orientacion virtual, se encuentra disponible
durante las 24 horas

10 | Se conoce que la orientacion virtual cuenta con personal
bilinglie

11|Se conoce que MIGRACIONES cuenta con un é&rea de
recepcion de reclamos virtuales en la pagina web

Infraestructura, mobiliario y equipamiento para la
atencion

12 | El espacio fisico para la atencion, es adecuado en cuanto a
infraestructura

13| Se ha implementado mejoras en la infraestructura que
facilitan el uso y acceso a las mujeres embarazadas, nifios,
adultos mayores y personas con discapacidad

14 | Existe un sistema de sefializacion adecuado y actualizado para
identificar las principales areas

15 | Este sistema de sefializacion es bilingie
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16

El sistema de sefializacion implica paneles virtuales

17

Existen mapas de ubicacidn de riesgos, de seguridad o areas
de seguridad

18

El equipamiento disponible para la atencién (computadoras,
impresoras, equipos telefonicos, etc) se encuentran en buenas
condiciones de uso

Proceso de atencion

19

El personal de informes estda capacitado para brindar
orientacion a los usuarios

20

El personal de informes orienta en el llenado de formularios
de requerirlo el usuario

21

Todos los pagos de tasas son realizados en el Banco de la
Nacién ubicado en las instalaciones de la entidad

22

El personal de Informes, saluda, se identifica, atiende y se
despide en forma cordial y amable

23

Se conoce que el personal que brinda atencion telefonica,
saluda, se identifica, atiende y se despide en forma cordial y
amable

24

El personal de Informes utiliza un lenguaje claro y simple, al
momento de la atencion

25

Se conoce que el personal que brinda atencion telefonica,
utiliza un lenguaje claro y simple, al momento de la atencion

26

El personal de Informes, brinda un trato preferente a mujeres
embarazadas, nifias, nifios, adultos mayores y personas con
discapacidad

27

Existen carteles visibles indicando las ventanillas donde se
brinda atencion preferente

Transparencia y acceso a la informacion publica

28

Se difunde informacion respecto al acceso de informacion a
través de la Ley de Transparencia

29

La entidad cuenta con formato de solicitud de acceso a la
informacién publica

30

Este formato se encuentra publicado en el Portal Institucional

31

El TUPA vy sus formularios, se encuentran disponibles en las
vitrinas, ventanillas, medios virtuales u otros

32

Los formularios se encuentran disponibles y traducidos en
otros idiomas

Reclamos y sugerencias

33

Se conoce que la recepcion de reclamos y sugerencias se
puede realizar en forma presencial

34

Se conoce que la recepcion de reclamos y sugerencias se
puede realizar en forma virtual

35

Se conoce que la entidad brinda respuesta a los reclamos
fisicos y virtuales en el plazo de treinta dias habiles.

36

Se conoce que la entidad brinda atencion especial a la
resolucion de denuncias por motivo de discriminacion

37

Por experiencia propia o de terceros, la presentacion de
reclamos o sugerencias permiten la mejora de la atencion del
servicio

38

Se conoce que la entidad cuenta con un &rea exclusiva
orientada a la gestion de informacién sobre reclamos y
sugerencias
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Apéndice E: Constancia emitida por la institucion que acredite la realizacion del

estudio in situ

\ . PERU Ministerfo Superinten.denc'ia Nacional de
Del Interior Migraciones

“Decenio de las personas con Discapacidad en el Perd”
“Afo de la consolidacién del Mar de Grad”

Lima, 2 9 ENE. 2016

OFICIO Ne2M L -2016-MIGRACIONES-U

Sefior:
Ing. Carlos Venturo ORBEGOSO MBA
Director de la Escuela de Postgrado-Filial Lima

MIGRA S
AR AR AR

Universidad César Vallejo 2 9 ENE 2016
Presente. - \
RECIBILDU SuBE Lt NO SE
POR: ] XERrI INTENII
Asunto : Autorizacion para desarrollar investigacion. 0 1A 1

Referencia : Carta P. 012-2016EPG-UCVL (13ENE2016)

Es grato dirigirme a usted para saludarlo cordialmente, a la vez manifestarle en relacion al
documento de la referencia, mediante el cual realiza la presentacion de la estudiante del
Programa de Maestria en Gestion Piblica Lesia Sara Iglesias Méndez, identificada con DNI N°
20084977 y con codigo de matricula N° 2141095276, quien se encuentra desarrollando el
Trabajo de Investigacion (Tesis): “Calidad de atencién en la Gerencia de Usuarios de la
Superintendencia Nacional de Migraciones - Lima - 2015”, solicitando se le brinde las
facilidades para el acceso a nuestra Institucion para el desarrollo de su investigacion.

Al respecto, cabe precisar que mediante Resolucion de Superintendencia N° 00000126-2015-
MIGRACIONES, se declara a la Superintendencia Nacional de Migraciones -~ MIGRACIONES en proceso
de modernizacion, priorizando y orientando sus acciones en cinco ejes, siendo uno de éstos, el
Mejoramiento de la Calidad de Atencion al usuario y encontrandose su investigacion relaciona a este eje,
se AUTORIZA a la estudiante del Programa de Maestria en Gestion Publica Lesia Sara Iglesias
Méndez, identificada con DNI N° 20084977 y con codigo de matricula N° 2141095276, a
desarrollar su investigacion en nuestra Entidad, debiendo previamente coordinar con esta
Gerencia, que sera la encargada de supervisar el desarrollo de la misma.

Sin otro-particular, es propicia la oportunidad para expresarle los sentimientos de mi especial
consideracion y estima personal.

Atentamente,
A ﬁu@;bé (J

. GPC. GLADYS C. URRUNAGA PONCE

i 2 Gerente de Gerencia de Usuarios

MIGRACIONES
®
MIG RAF CION Es .&. Av. Espafia N° 734 - Brefia SR pe
s 2 Lima - Pert www.migraciones.gob.pe

LA T(511) 200-1000
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Lima, 13 de enero de 2016

Carta P. 012 - 2016 EPG - UCV L

Gerente de: Usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones-
MIGRACIONES

De nuestra consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a LESIA SARA IGLESIAS MENDEZ
identificado(a) con DNI N.° 20084977 y cédigo de matricula N.° 2141095276;
estudiante del Programa de ‘Maestria en Gestion Publica quien se encuentra
desarrollando el Trabajo de Investigacion (Tesis):

“Calidad de atencion en la Gerencia de Usuarios de la Superintendencia
Nacional de Migracionnes-Lima-2015"

En ese sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso de nuestro(a)
estudiante a su Institucion a fin de que pueda desarrollar su investigacion.

Con este motivo, le saluda atentamente,

_—

Ing. Carlos

f znz}w‘begoso MBA
Director de Id Esctielade Postgrado-Filial Lima

LIMA N(?Rfﬂzc Av. Alfredo Mendiola 6232, Los Olivos. Tel.:(+511) 202 4342 Fax.:(+511) 202 4343
1IMA FSTE  Av del Parnue £40. Uirb, Canto Rev. San Juan de Lurisancho Tel.:(+511) 200 9030 Anx.:2510



129

Apeéndice F: Sabana de la encuesta piloto

Item 38
Item 37
Item 36
Item 35
Item 34
Item 33
Item 32
Item 31
Item 30
Item 29
Item 28
Item 27
Item 26
Item 25
Item 24
Item 23
Item 22
Item 21
Item 20
Item 19
Item 18
Item 17
Item 16
Item 15
Item 14
Item 13
Item 12
Item 11
Item 10
Item 9

Item 8

Item 7

Item 6

Item 5

55 5 555 35555 5 55 5 5 5 5 5 5 5 5 5

1
2

2
3
1
3
1

5 5 5

5 5 5 5 4

5 5 3 3 4
1

5
5

4 4 4 5

5
5

5
5

5 4 3 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4

5
5
3

5 4 4 4

4 4 3 5 4 1

1

2
2

2

2 2 2 4 3 3 3
3 2 2

3 4 4 4 3 2

4 4 4 2 2 5 2
3 4 4 5 4 3 3 3 3 3 4 3
1

2

3

5 5

5 2 3 5 5
3 2

5
4

3 3 3 2

2

1

2
3 3535555555355 55 55 5 5 5 5 5

4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4

4
2
1

2 2
1
3 5 5

1

1

1

4 4 5

4 4 4 1 3
5

1

1

3
3
5

5 3 5
2

5
2

5
3

5
2

5
5
5
5
5

3 4 3 3 3 4 2
1

3
4 3 3 3 4 4 4 5 5 5 5 5 3 3 4 5

4

3

3 3

3 5 2 4

5 5 4 4 5 5

1 5 4 4 5 5 5 4 5 65 5 5 4 4 5 5

4 2 3 3 4 4 4 4 5 5

5

3
4
5

4
4
4

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20

5

4 4 5 5 5 5

3 5 4 4
5 3 5

4 4 4

4 4 3

5 5 5

1

3
5
2
1
3
1
1
3

3
5
2

4 4 4 4

3 3 535555555355 55 55 5 5 5 5 5
4 5 4 5 4 3 3 3 4 3 4

3
5
3
5
3

4 3 3 3 5
3

4 4 4 4 2 3 3

2 3 3 3 2 3

2
4

4 4 4 3
3

5

4 4 1

2
1

3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3

1
3
3

4 4

1

1 5 4 4 4 4

4 3 3 3 3 38

2
2

5 4 4 5 3 4 3 4 5

5 3 5 4 3 5 4 4 3 3 3

1

1

5 4
4 4
4 4

4 3 3

5

3

1

2

2
2

2
2

2

2
4 4 4 4 4 5 5 5 3 4 4 4 4 4 5

3 3

1 1
1
4 3 3 4
3 4 5 4
3 5 5

2 2

5 3

3 4 3

1

3
3
5
5

4
5

4 4 4 4 4 5 4 4 5

3
3
5

5 3 4 3

5
3

3

4

3 4 4 4 5 4 4 3 4 4 3 4 5 4 5 4 5 3 4 5 4 5

5 5 5 5 5 5

1

5
5

4 5 3 3

5

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4

1

5 5 5 5

5




130

Apéndice G: Coeficiente alfa cronbach

GET

FILE='"F:\ASESORIA GESTION PUBLICA 2016\Lesia Sara Iglesias Mendez\LESIA
-crombac.sav'.
DATASET NAME Conjunto_de_datos1 WINDOW=FRONT.
RELIABILITY

/VARIABLES=ITEM1 ITEM2 ITEM3 ITEM4 ITEM5 ITEM6 ITEM7 ITEM8
ITEM9 ITEM10 ITEM11 ITEM12 ITEM13 ITEM14 ITEM15 ITEM16 ITEM17
ITEM18 ITEM19 ITEM20 ITEM21 ITEM22 ITEM23 ITEM24 ITEM25 ITEM26
ITEM27 ITEM28 ITEM29 ITEM30 ITEM31 ITEM32 ITEM33 ITEM34 ITEM35
ITEM36 ITEM37 ITEM38

/ISCALE(ALL VARIABLES') ALL

/IMODEL=ALPHA.

Anélisis de fiabilidad
[Conjunto_de_datos1] F:\ASESORIA GESTION PUBLICA 2016\Lesia Sara Iglesias
Mendez\LESIA -crombac.sav

Escala: Todas las variables

Resumen del procesamiento de los

casos
N %
Validos 19 95,0
Casos Excluidos® 1 5,0
Total 20 100,0

Eliminacion por lista basada en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de
elementos
,957 38
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Apéndice H: Sabana de la encuesta (Muestra)
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Resumen

En el presente articulo cientifico titulado: Calidad de atencion en la Gerencia de Usuarios -
MIGRACIONES - Brefia - 2015, plante6 como problema de investigacion: ¢Cudl es la
percepcion de los usuarios sobre la calidad de atencion en la Gerencia de Usuarios —
MIGRACIONES - Brefia 2015? teniendo como objetivo general: Determinar la percepcién
de los usuarios sobre la Calidad de atencion en la Gerencia de Usuarios de MIGRACIONES
— Brefia — 2015, siendo de tipo descriptivo, con un disefio no experimental, transeccional. Se
utilizo la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario, que const6 de 38 items.
Se obtuvo como conclusion de la variable calidad de atencién, que la percepcion de la
Calidad de atencidn por parte de los usuarios, en un 23% es buena, mientras que para un 55%
es regular y un 22% lo califica como deficiente.

Palabra clave: Calidad de atencidn

Summary

In this scientific article entitled: Quality of Care in the Management of Users -
MIGRATION - Brefia - 2015, raised as research question: What is the perception of users on
the quality of care in the Management of Users - MIGRATION - Brefia 2015? having as
general objective: To determine the perception of users on the Quality of Care in the
Management of users MIGRATION - Brefia - 2015, being descriptive, with a non-
experimental design, transeccional . The survey technique and an instrument the
questionnaire, which consisted of 38 items was used. Was obtained as conclusion of the
variable quality of care, the perception of the quality of attention from users , 23% is good ,
whereas 55% is regular and 22 % rated it as poor.

Keyword: Quality of care
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Introduccion

La Gerencia de Usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones, es el 6rgano
encargado de la supervision, calidad y monitoreo de los procedimientos externos, asi como la
atencion brindada a los usuarios, siendo una de sus funciones el de atender las consultas,
quejas, reclamaciones y denuncias, de esta manera el personal de esta Gerencia se convierte
en el primer contacto que tienen los usuarios al ingresar a MIGRACIONES, puesto que antes
de dar inicio a cualquier procedimiento o servicio o consultar sobre el estado de su tramite de
un procedimiento ya iniciado, previamente deben apersonarse a la Plataforma de Informes, a
solicitar este servicio, significando que en forma diaria, atiendan consultas, reclamos fisicos y
virtuales (no sélo sobre el trato recibido por el personal, sino también por otros motivos
distintos).

Esta investigacion, busco contribuir a la mejora de la calidad de atencién al usuario,
prestada en la Gerencia de Usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones —
MIGRACIONES, determinando el grado de satisfaccion de los usuarios, asimismo sirva a los
6rganos de linea (Gerencias — Sede Central) y desconcentrados (Jefaturas Zonales), como
precedente para futuras investigaciones, a fin de fomentar la mejora en la labor desempefiada
a favor de los usuarios.

Antecedentes

Veliz y Villanueva (2013), en la investigacion titulada: Calidad percibida por los
usuarios externos e internos frente a los servicios que reciben en los Centros de referencia
para infecciones de trasmision sexual (CERITS) de la DISA 1l Lima Sur, tuvo como objetivo:
Analizar la calidad percibida por los usuarios externos e internos frente a los servicios que
recibe en los centros de referencia para infecciones de transmision sexual, UtilizO una
metodologia de investigacion descriptiva, se aplicd la técnica de la encuesta y como

instrumento el cuestionario a una muestra de 153 personas. Concluy6: Los resultados de la
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investigacion les permitio conocer la calidad percibida por los usuarios externos e internos de
los CERITS de la DISA 1l LIMA SUR, a través de la medicion de sus expectativas y
percepciones. La diferencia entre las expectativas generadas por los usuarios antes de recibir
el servicio, y la percepcion que obtienen del mismo una vez recibido, constituye la brecha de
satisfaccion o insatisfaccion.

Garcia (2012), en la investigacion titulada: Evaluacion de la calidad y calidez de atencién
a los usuarios del Subcentro de Salud “El Bosque” propuesta gerencial de mejoramiento,
sustentada en la Universidad de Guayaquil — Ecuador, tuvo como objetivo: Evaluar la calidad
y calidez de atencion a los usuarios del Subcentro de Salud y propuesta gerencial de
mejoramiento. Utilizd una metodologia de investigacion descriptiva, se aplicé la técnica de la
encuesta y como instrumento el cuestionario a una muestra de 393 personas. Concluyé: En
cuanto al criterio del usuario obtenido a través de la encuesta realizada sobre infraestructura,
equipamiento, calidad técnica y calidez de atencidon, mencionan quejas especialmente en la
comodidad de los asientos, de la sala de espera de la ventilacion, de la asignacion de los
turnos, del tiempo de espera para la atencion, del trato del personal.

En ese sentido, cabe precisar que existen diversos indicadores que permiten evaluar la
calidad de atencién a los usuarios y que esta no solo esta relacionada a aspectos del trato del
personal sino también a diversos factores, como la infraestructura y el equipamiento que
ofrecen las entidades y otros.

Revision de Literatura
Calidad de atencion
La calidad de atencion segun lo sefialado por la Presidencia del Consejo de Ministros (2015),
“es la percepcion que el ciudadano tiene respecto a la prestacion de un servicio; que asume la

conformidad y la capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades” (p.113).
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En ese sentido, la calidad de atencidn se refiere a la percepcion que tiene el usuario sobre

los servicios que ofrece las entidades publicas, los cuales buscan satisfacer en su totalidad sus

necesidades y expectativas. Por lo tanto la calidad de atencion percibida por el usuario

permite una mejora continua que involucra en si a todas las entidades de este sector.

Tabla 0

Variable calidad de atencion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Deficiente 22 22,0 22,0
Regular 55 55,0 77,0
Bueno 23 23,0 100,0
Total 100 100,0

Nota: Después de aplicar a la muestra el instrumento de calidad de atencion los resultados indican que

de los 100 usuarios el 23% presenta nivel bueno, mientras que el 55% muestra nivel regular, y el 22%

tiene nivel deficiente en calidad de atencion.

VARIABLE CALIDAD DE ATENCION

60

507

40|

309

Porcentaje

204

0= T
Deficients Regular

Figura 1. Variable: Calidad de atencion

Problema General

Bueno

Problema

¢ Cual es la percepcion de los usuarios sobre la calidad de atencién en la Gerencia de

Usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones - Brefia 2015?
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Objetivo

Objetivo especifico
Determinar la percepcion de los usuarios sobre la calidad la calidad de atencion en la
Gerencia de Usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones - Brefia - 2015

Método
La presente investigacion es de tipo Descriptivo transaccional, segun Hernandez,

Ferndndez y Baptista (2010)
Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las caracteristicas
y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier
otro fendmeno que se someta a un analisis. (...) pretenden medir o recoger
informacion de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las
variables a las que se refieren (p. 80)
La poblacion estuvo conformada por 481 usuarios, teniendo una muestra de 100 sujetos,
usuarios de la Gerencia de Usuarios, tipo de muestra probabilistico - aleatorio simpe.
Ficha Técnica
a) Nombre del Instrumento: Cuestionario de calidad de atencion; b) Autora: Lesia Sara
Iglesias Méndez; ¢) Afio 2015; d) Tipo de instrumento Cuestionario; €) Poblacién: Usuarios
de la Gerencia de Usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones — Brefia; f)
Muestra 100 usuarios; g) Namero de item 38 items.
Validez por juicio de experto
El presente trabajo empleara la técnica de validacién denominada juicio de expertos
(critica de jueces), Hernandez, et al. (2010), sefnala que “Se refiere al grado en que
aparentemente un instrumento de medicién mide la variable en cuestion, de acuerdo con

expertos en el tema” (p. 204).
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Confiabilidad del Instrumento

El criterio de confiabilidad del instrumento, se determina en la presente investigacion,
por el coeficiente de Alfa Cronbach, desarrollado por J. L. Cronbach.
Tabla 1

Coeficiente de alfa de cronbach

Alfa de Cronbach NUmero de elementos

,957 38

Nota: Después de aplicar a la muestra el instrumento de calidad de atencion los resultados
indican que de los 100 usuarios el 23% presenta nivel bueno, mientras que el 55% muestra
nivel regular, y el 22% tiene nivel deficiente en calidad de atencion.

Resultado

Procedimientos de recoleccion de datos

Para efectuar la presente investigacion, se solicitd el permiso correspondiente, a la
Gerencia de Usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones, a fin de realizar la
investigacion de la variable calidad de atencién. En la aplicacion del cuestionario, se informé
a los usuarios, sobre las caracteristicas del estudio, para conocer su interés de participacion
voluntaria en el mismo.
Meétodos de analisis e interpretacion de datos

Se utiliz6 la técnica de procesamiento de datos y como instrumento las tablas de
procesamiento de datos para tabular y procesar los resultados de los instrumentos. Se
aplicara el Programa SPSS 21, (software) y el Excel para validar y procesar los datos de los
instrumentos aplicados, las tablas y graficos se obtuvieron segun los objetivos planteados en
nuestra investigacion.
Discusion

La variable de la presente investigacion fue la calidad de atencion, entendida como la

percepcidn que tienen los usuarios de las entidades publicas respecto a la prestacién de un
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servicio; teniendo como objetivo general, determinar la percepcion de los usuarios sobre la
calidad de atencion en la Gerencia de Usuarios de la Superintendencia Nacional de
Migraciones y conforme a la aplicacion del cuestionario a la muestra, se obtuvieron los
siguientes resultados; 22% presentaron un nivel deficiente, el 55% obtuvo un nivel regular y
solo 23% respondieron que es bueno, significando que el nivel “regular” fue el de mayor
porcentaje, sin embargo el 22% sefialo que es deficiente, desprendiéndose de dicho resultado
que los servicios prestados en la Gerencia de Usuarios ain no son percibidos como buenos.
Estos resultados guardan relacion con la tesis de Rodriguez (2012), que concluyo que la
percepcion de los usuarios con respecto a la calidad objetiva en el indicador ‘“como
esperaba” fuera el mas prevalente en todas las categorias, con porcentajes mayores al 40%,
donde los items puntualidad (25,2%) y tiempo de espera (25,7%), tuvieron altos porcentajes
de respuesta en el indicador “peor de lo que esperaba”.

Conclusion

De la encuesta aplicada a una muestra de 100 sujetos, usuarios de la Gerencia de
Usuarios de MIGRACIONES, se obtuvo como resultado del objetivo general, determinar la
percepcion de los usuarios sobre la calidad de atencion en la Gerencia de Usuarios de la
Superintendencia Nacional de Migraciones — Brefia 2015, el 22% tuvo una percepcion
deficiente, mientras que para un 55% fue regular y solo para un 23% la percepcion de la
calidad de atencion fue buena, apreciandose que el mayor porcentaje responde al nivel de
atencion regular, en los indicadores.

Recomendacion

La conformacién de un equipo de trabajo para efectuar el monitoreo y supervision de la

atencion de calidad en cada uno de las oficinas con las que cuenta MIGRACIONES a nivel

nacional, este equipo debe estar conformado por personal de la Gerencia de Usuarios y de la
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Oficina General de Planeamiento y Presupuesto y considerar a una especialista en este tipo de
temas.
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