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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo describir las experiencias
significativas de calidad y la confianza de los ciudadanos en la Unidad Local de
Empadronamiento de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, Moquegua 2023.
Para lograr esto, se utilizd6 un enfoque cualitativo con un disefio fenomenoldgico.
Los objetivos especificos de la investigaciéon fueron: Describir las experiencias
significativas de calidad y las actitudes de confianza de los ciudadanos en la Unidad
Local de Empadronamiento de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto Moquegua
2023. Las conclusiones a las cuales se llegé en cuanto al primer objetivo de la
investigacion mostraron que, algunas de las razones que motivaron a los
ciudadanos en situacion de vulnerabilidad a acudir al SISFOH, estan estrechamente
vinculadas con sus necesidades, la existencia de espacios involucrados con la
clasificacion socioecondmica como el Centro del Adulto Mayor (CIAM) y el
programa Pensién 65, las visitas domiciliarias de diversos programas sociales, que
el personal de la oficina de la ULE de la municipalidad se encuentra capacitado para
desempenar sus labores de manera efectiva y la poca claridad respecto a
los plazos establecidos del proceso. En relacion al segundo objetivo, los resultados
mostraron que el proceso del SISFOH esta vinculado a las expectativas de recibir
apoyo econdmico o social, la limitada informacién del programa, las expectativas y
creencias erroneas del SISFOH, el desconocimiento de los determinantes de la
clasificacion socioecondmica y las actitudes proactivas de los ciudadanos.
Finalmente, se recomienda que la municipalidad pueda implementar estrategias
efectivas para expandir la cobertura del Padrén General de Hogares, a través de un
enfoque personalizado que permita contactar directamente a los hogares
vulnerables; asi mismo, también se recomienda mejorar las estrategias de
informacion y educacién sobre el sistema de focalizacién de hogares SISFOH, para

evitar expectativas erréneas, y confusiones.

Palabras Clave: Ciudadania, pobreza, programa social, calidad



ABSTRACT

The present research work aimed to describe the significant experiences of quality
and citizen trust in the Local Registration Unit of the Provincial Municipality Mariscal
Nieto, Moquegua 2023. To achieve this, a qualitative approach with a
phenomenological design was used. The specific objectives of the research were:
To describe the significant quality experiences and attitudes of trust of citizens in the
Local Registration Unit of the Provincial Municipality Mariscal Nieto Moquegua 2023.
The conclusions reached regarding the first objective of the research showed that
some of the reasons that motivated citizens in vulnerable situations to go to the
SISFOH, are closely linked to their needs, the existence of spaces involved with the
socioeconomic classification such as the Senior Citizen Center (CIAM) and the
Pension 65 program, home visits from various social programs, that the staff of the
ULE office of the municipality is trained to carry out their duties effectively and the
lack of clarity regarding the established deadlines of the process. Regarding the
second objective, the results showed that the SISFOH process is linked to
expectations of receiving economic or social support, limited information about the
program, misconceptions about and misunderstandings about SISFOH, a lack of
awareness of the determinants of socioeconomic classification, and citizens'
proactive attitudes. Finally, it is recommended that the municipality implement
effective strategies to expand coverage of the General Household Registry through
a personalized approach that allows for direct contact with vulnerable households.
It is also recommended that information and education strategies regarding the
SISFOH household targeting system be improved to avoid misconceptions and

confusion.

Keywords: Citizenship, poverty, social program, quality
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1.1.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion y formulacién del problema

Uno de los desafios mas importantes que enfrentan las
organizaciones publicas, por lo general, es brindar servicios publicos de alta
calidad, de tal manera que estos puedan adaptarse a las demandas y las
nuevas exigencias de la ciudadania (Arrupe y Milito 2015). Ya que brindar
servicios publicos de alta calidad en la actualidad, constituyen un factor de
vital importancia que contribuye al establecimiento de la credibilidad y la
reputacion de las organizaciones ante los ojos del publico. Asi mismo,
los servicios de alta calidad representan un efecto beneficioso respecto

al desempefio final de las organizaciones en general (Aleesa 2011).

En lo concerniente al contexto latinoamericano, se conoce muy
poco acerca de la calidad de los servicios publicos. Ya que si bien existe una
medicion de tramites para empresas a través del “Doing Business” del Banco
Mundial no existe una medicién estandarizada similar de los servicios que
se brindan a los ciudadanos en las instituciones publicas. Sin embargo, lo
que sabemos y tenemos en claro es que los ciudadanos latinoamericanos,
por lo general, se encuentran poco satisfechos con los servicios publicos,
los cuales suelen reflejarse respecto a las constantes quejas que registran
los cuidanos latinoamericanos hacia sus instituciones, asi como también
respecto a los altos niveles de desconfianza que registran los ciudadanos
(Pareja et al. 2015).

En este sentido, segun la Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Econdémicos (2021), referente al contexto latinoamericano
manifiesta que, en comparacién con otras regiones como Asia, Africa, los
paises arabes y Eurasia, esta se ha convertido en una de las regiones mas
desconfiadas de la tierra. De tal manera que, en el 2020, solamente un 38
% de la poblacién latinoamericana confia plenamente en su gobierno,
respectivamente. Mientras, respecto los servicios publicos se pone en
manifiesto que en la actualidad mas del 50 % de la poblacion
latinoamericana presentan sintomas de insatisfaccion ciudadana. Asi
mismo, también se evidencioé que un 73 % de la poblacién latinoamericana
cree que su pais esta gobernado en funcién de los intereses de unos pocos

grupos de poder, respectivamente.



Puede resultar llamativo que una investigacion sobre la calidad
incluya la confianza; sin embargo, es preciso mencionar que diversos
autores sugieren la existencia de cierto vinculo entre las mismas. En este
sentido, Pareja et al. (2015), al respecto, manifiesta que cuando aumenta la
confianza en las instituciones, por lo general los ciudadanos estaran mejor
predispuestos a cumplir con la normativa en forma voluntaria y por lo tanto,
el gobierno podra reducir la intensidad de sus controles. Por otro lado, una
mayor confianza facilita la cooperacion entre la sociedad y el gobierno para
mejorar el desempefio de los servicios publicos. Mientras que en el mismo
sentido, Monsivais (2019) sostiene que “las actitudes de confianza o
desconfianza se encuentran influidas por las percepciones de la calidad de

los servicios publicos que proveen los gobiernos locales”.

En este sentido, respecto al contexto nacional, en el marco de la
visidn y los compromisos que establecen las politicas de gobierno, de
construir un Estado eficiente, eficaz, moderno y transparente al servicio de
la ciudadania. A través del Decreto Supremo N.°103-2022-PCM, el Estado
peruano aprueba la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion
Publica al 2030 (PNMGP), incorporando como principal de sus objetivos de
“garantizar que politicas publicas respondan las necesidades y expectativas
de los ciudadanos”, es decir, identificar el problema publico, a quienes les
afecta, cudles son sus causas, qué tan significativo es, y cual es la magnitud
del problema, fijar un objetivo claro, preciso, medible y alcanzable para
resolver el problema y decir el tipo de intervencion “medidas y acciones” que
se realizaran para resolver el problema (Secretaria de Gestidn Publica
2022).

Sin embargo, a pesar del interés del Estado y el intento de mejorar
la calidad de los servicios publicos en diferentes aspectos, asi como en
diferentes niveles de gobierno, tanto central, regional y local. Actualmente,
los servicios publicos siguen siendo catalogados de mala calidad por parte
de los ciudadanos, ya sea como una suerte de opinion heredada de las
décadas anteriores (Quevedo et al. 2020), o que los bienes y servicios que
brinda el estado en la actualidad, a través de sus instituciones no responden
de manera adecuada a las demandas y expectativas de los ciudadanos
(Secretaria de Gestion Publica 2022).

En tal sentido, ciertamente puede reflejarse con los indices de

confianza institucional proporcionados por el Instituto Nacional de
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Estadistica e Informatica (2022), donde, referente a las instituciones
publicas gubernamentales como, los gobiernos locales, a pesar de su
naturaleza y su cercania con la ciudadania, estos se encuentran en el
ranking de instituciones no confiables. De tal manera, que en las
municipalidades distritales los niveles de desconfianza representan un 81,5
%, mientras que en las municipalidades provinciales representan un 79,5 %,

de desconfianza.

Es importante a considerar, que la confianza en los municipios en la
prestacion de los servicios publicos se refiere a la creencia y esperanza que
tienen los ciudadanos sobre la provision efectiva y eficiente de bienes y
servicios basicos, incluyendo la promocién de la participacion ciudadana
desde las instituciones del gobierno local. Ademas, debera involucrar un
sentido de confiabilidad, previsibilidad y benevolencia del municipio que crea
una base de expectativas positivas. Una mejor prestacién de servicios de
manera neutral e imparcial mejora la legitimidad de las instituciones y atrae

mas confianza (Rifat 2017).

Sin embargo, hasta donde se puede observar el problema de la
calidad, la confianza y la insatisfaccién con los servicios publicos, en la
actualidad es un problema dificil de solucionar, por lo que diversos sondeos
y columnas de opinion evidencian dicho problema. Asi mismo, debe de
tenerse en cuenta que si bien en algunas areas de los gobiernos estan
empezando a tomar medidas de evaluacion de la calidad, por lo general son
las areas de atencién al ciudadano las que mayor problema presentan, la
cual son motivo de insatisfaccion por parte de los ciudadanos (Quevedo et
al. 2020).

En este sentido, respecto al panorama de los gobiernos locales la
Defensoria del Pueblo (2022), ha puesto de conocimiento que entre los
periodos entre enero del 2019 y agosto de 2022, segun el ranking de
municipalidades provinciales con mayor numero de quejas fundadas “se
acredité la vulneracion de un derecho”, es liderado por la Municipalidad
Provincial del Callao, con 650 quejas; seguida de la Municipalidad Provincial
del Santa, con 622 quejas. A continuacién, se situa la Municipalidad
Provincial de Chiclayo, con 399 casos; mientras que los municipios de San
Roman, Trujillo, Jaén, Huamanga, Huaraz y Tumbes completan la lista de

los nueve gobiernos provinciales mas quejados a nivel nacional.



Mientras que en lo concerniente al contexto local, Defensoria del
Pueblo (2022), también manifiestd que en la clasificacion a nivel de
municipios mas quejados en Moquegua, los cinco primeros lugares son
ocupados por la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, con 174 quejas;
seguida de la Municipalidad Provincial de llo con 59; Municipalidad Distrital
de Samegua con 25; Municipalidad Distrital de Torata con 18; y los centros
poblados de Mariscal Nieto con 17 quejas. Asi mismo, segun este reporte,
las quejas presentadas correspondieron principalmente a tramites y
procedimientos, con el 21,85 %, (97). Dentro del listado de temas mas
quejados, el segundo lugar es el referido a temas laborales, con el 20,05 %
(89). A continuacion, se ubican las quejas sobre los temas de transparencia
y acceso a la informacion, con 88 quejas; seguidas de las referidas a temas
municipales, con 67; y las de servicios municipales, con 33 quejas

respectivamente.

Asi mismo, con la informacion proporcionada anteriormente puede
ser complementada respecto a investigaciones realizadas especificamente
en el area de atencién al usuario de la Municipalidad Provincial de Mariscal
Nieto. Donde, segun Ramos (2021), respecto a la calidad de los servicios,
ha puesto en manifiesto que esta presenta serias deficiencias. Es decir,
muchos de los ciudadanos senalaron que el area de atencién al usuario no
respondié de manera oportuna a sus necesidades y si fueron atendidas les
demoré mucho tiempo. Ademds, también se evidencid que algunos
servidores publicos o trabajadores suelen desconocer sus funciones o no
estan debidamente capacitados en el area que se desempefaran, porque
en realidad, en algunas instituciones publicas como las municipalidades, el
personal suele ser contratado por favores politicos, y no asi por una
adecuada seleccion de personal, motivo por lo cual, se puede derivar a la
siguiente cuestion, que surja disconformidad y una respuesta poco amistosa

por parte de los ciudadanos.

Es por ello que, teniendo en cuenta la situacion problematica
respecto a la calidad del servicio y la confianza de los ciudadanos a nivel
internacional y nacional. Se considero la posibilidad de poder desarrollar la
presente investigacion en la Unidad Local de Empadronamiento del Sistema
de Focalizacion de Hogares, la cual depende de la Municipalidad Provincial
de Mariscal Nieto. Dicha oficina es la responsable de recibir e impulsar el

tramite de las solicitudes de CSE, ante la Direccién de Operaciones (DO) del



MIDIS, y de ser el caso recoger la informacion de los hogares solicitantes de
su ambito local, de acuerdo con los documentos técnicos emitidos para el
cumplimiento de dicho fin (Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social 2023).
Sin embargo, a pesar de su importancia en la identificacion de hogares en
situacion de vulnerabilidad, existe cierta evidencia de que algunas
municipalidades no tienen interés de brindar una asistencia de calidad a

ciudadanos que visitan dichas instalaciones.

En tal sentido, ciertamente puede reflejarse en informacion
proveniente por la Defensoria del Pueblo (2022), donde a través de
supervisiones desarrolladas entre el 2021 y el 2022 en las Unidades Locales
de Empadronamiento (ULE), se advirtieron serias deficiencias
presupuestarias. Por lo que se advirtié al Ministerio de desarrollo e inclusién
social (MIDIS) adoptar medidas oportunas que permitan asegurar la
continuidad de la labor que desarrollan las (ULE), las cuales son encargadas
de regqistrar a las personas en condiciones de vulnerabilidad de cada
localidad para que puedan acceder a los diversos programas sociales que
ofrece el Estado. Este pedido fue hecho a través de un documento dirigido
al sector, en el que se comunicaron los resultados de la supervision dirigida
en el afo 2022, a 106 municipalidades distritales y provinciales de todo el
pais, en las que se encontré que el 39 % no contaba con un presupuesto
especifico para el funcionamiento de las ULE y el 51 % de las comunas no
contaban con personal suficiente a cargo del proceso de empadronamiento.
Asi mismo, se evidencidé que nueve de los municipios supervisados no
entregaban equipos de proteccién, como mascarillas y otros bienes, al
personal que desarrollaba dicha labor. De otro lado, también se informé que
la situacion no dista mucho respecto a las supervisiones desarrolladas en el

2021 a 107 municipalidades distritales y provinciales a nivel nacional.

Segun Martinez (2017), sostiene que “toda investigacion cualitativa
tiene como objeto de estudio significados, a través de los cuales se conoce
la realidad, la cual se expresa a través de formas diversas (imagenes,
discursos, acciones...). Ademas, estos “significados no estan aislados, sino
que se relaciona con otros formando una estructura o mapa de significados.
(p.182). Al respecto, la presente investigacion se justifica en el sentido que
pretende describir aquellas experiencias significativas de calidad y confianza
de los ciudadanos en la Unidad Local de Empadronamiento del sistema de

focalizacion de hogares de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto



1.1.1.

Moquegua. Debido a que, desde el punto de vista del ciudadano, las
experiencias de calidad con el servicio no siempre resultan ser las mejores,
ya sea por diversos motivos como, por ejemplo, los tiempos de espera
elevados, instalaciones inadecuadas para el servicio brindado, requisitos
innecesarios, personal de atencion sin conocimiento del tema, mal trato en
la atencion, entre otros. Lo cual es motivo insatisfaccion de los servicios

publicos, desconfianza en los politicos y en sus instituciones (Ventura 2020).

En este sentido, luego identificado la problematica tanto a nivel internacional,
nacional y como también local. La presente investigacion permitié de cierta
manera determinar qué tan significativo es el problema e identificar aspectos
de mejora para que sean los funcionarios o servidores publicos que ocupan
cargos en la actualidad, puedan tenerlos en cuenta si pretenden adoptar
medidas de accién. Asi mismo, la presente investigacion también contribuira
en la generacion de nuevos conocimientos respecto a la mejora del servicio,
especialmente porque la Unidad Local de Empadronamiento del Sistema de

Focalizacién de Hogares la cual es un area de atencién al ciudadano.
Interrogante general

¢,Como son las experiencias significativas de calidad y confianza de los
ciudadanos en la Unidad Local de Empadronamiento de la Municipalidad

Provincial Mariscal Nieto Moquegua 20237?

1.1.2.Interrogantes especificas

1.2,

1.21.

a. ¢Como son las experiencias significativas de calidad de los ciudadanos
en la Unidad Local de Empadronamiento de la Municipalidad Provincial

Mariscal Nieto Moquegua 20237?

b. ¢Cudles son aquellas actitudes de confianza de los ciudadanos en la
Unidad Local de Empadronamiento de la Municipalidad Provincial

Mariscal Nieto Moquegua 20237
Objetivos
Objetivo general
Describir las experiencias significativas de calidad y confianza de los

ciudadanos en la Unidad Local de Empadronamiento de la Municipalidad

Provincial Mariscal Nieto Moquegua 2023



1.2.2.0bjetivos especificos

a. Describir las experiencias significativas de calidad de los ciudadanos en
la Unidad Local de Empadronamiento de la Municipalidad Provincial

Mariscal Nieto Moquegua 2023.

b. Describir las actitudes de confianza de los ciudadanos en la Unidad Local
de Empadronamiento de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto

Moquegua 2023.
1.3. Justificaciéon e importancia
1.3.1.Justificacion teédrica

La presente investigacion se justifica, en el sentido, que se pretende
conocer cuales son aquellas experiencias significativas de calidad y
confianza de los ciudadanos en la Unidad Local de Empadronamiento del
Sistema de Focalizacion Hogares de la Municipalidad Provincial Mariscal
Nieto Moquegua. Debido a que desde el punto de vista del ciudadano las
experiencias con el servicio no siempre resultan ser las mejores, ya sea por
diversos motivos, como por ejemplo los tiempos de espera elevados,
instalaciones inadecuadas para el servicio brindado, requisitos innecesarios,
personal de atencion sin conocimiento del tema, mal trato en la atencion,
entre otros. Lo cual es motivo de insatisfaccion de los servicios publicos,

desconfianza en los politicos y en sus instituciones (Ventura 2020).

Por lo consiguiente es menester del Estado como proveedor de los
servicios publicos, cambiar su enfoque y centrar su orientacion con los
ciudadanos, es decir deberan de responder a las expectativas y necesidades
de estos y a la creacion de valor publico, asi como lo establece uno de los
objetivos de la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica al
2030 (Secretaria de Gestion Publica 2022).

Es decir, este estudio aborda una necesidad sentida en la
comunidad, por lo que constituye un aporte de mejora en calidad del servicio
y fortalecimiento de la confianza de los ciudadanos en las instituciones.
Ademas, se pretendio sentar un precedente para que diversas entidades
publicas valoren y orienten sus resultados hacia los ciudadanos, lo cual se
alinea perfectamente con los objetivos de la Politica de Modernizacion de la

Gestion Publica.



1.3.2.Justificacion practica

La presente investigacién se justifica mediante los resultados
obtenidos, los cuales permiten responder de manera efectiva a las
necesidades y expectativas de los ciudadanos, identificando y abordando
los problemas significativos en la gestion publica municipal. A partir de este
analisis, se pudo identificar aspectos de mejora para que funcionarios y
servidores publicos municipales implementen medidas de accion eficientes,
mejorando la calidad del servicio y priorizando la perspectiva ciudadana
(Secretaria de Gestion Publica 2022).

Ademas, esta investigacion contribuye en la generacién de nuevos
conocimientos y solucién de problemas practicos en la gestion publica,
mediante la produccion de ideas innovadoras y la integraciéon de la
experiencia ciudadana en la toma de decisiones (Manterola y Otzen, 2013).
Esto para que futuros profesionales en Gestion Publica y Desarrollo Social
comprendan la importancia de considerar las experiencias de los
ciudadanos, reconociendo la diferencia entre la perspectiva ciudadana y la

visidn desde la administracion publica.
1.3.3.Justificacion metodoldégica

La presente investigacion se justifica en el método cualitativo, debido
a que “este tipo de investigacién surge como una alternativa al método
cientifico positivista y se diferencia por ser fundamentalmente inductivo
holista y en la obtencion de informacion no numérica es decir datos verbales”
(Fidias 2023). Asi mismo, este método permite comprender los fendmenos,
explorandolos desde la perspectiva de los participantes en un ambiente
natural y en relacion con su contexto. “Es decir, este tipo de investigacion se
selecciona cuando se pretende examinar la forma en que los individuos
perciben experimentan los fendmenos que los rodean, profundizando en sus
puntos de vista, interpretaciones y significados” (Hernandez et al. 2014,
p.358)

Es decir, esta investigacion se justifica metodol6gicamente al
desarrollar un enfoque de investigacion innovador el cual no solo permite la
obtencién de conocimientos validos y confiables, si no también profundizar
en la comprension de las experiencias ciudadanas en el contexto del servicio
ofertado en la Unidad Local de Empadronamiento de la Municipalidad

Provincial de Mariscal Nieto. Asi mismo, se busca promover el uso de este



1.4.

enfoque en las investigaciones de pregrado, aprovechando su potencial

para generar conocimientos relevantes y originales.
Categorias

Segun Alvarez (2011), manifiesta que “las categorias de analisis
surgen a partir del marco tedrico y con ellas se definen qué, y cuales
conceptos son los que usaran para explicar el tema de investigacion,
también delimitan cuales son los limites o alcances de la investigacién y a
partir de ello se organiza la recoleccion de datos” (Pag. 92). Mientras en el
mismo sentido, Cistern (2005) manifiesta que las “categorias y
subcategorias pueden ser aprioristicas, es decir, construidas antes del
proceso recopilatorio de la informacién, o emergentes, que surgen desde el
levantamiento de referenciales significativos a partir de la propia

indagacion.” (Pag. 64).

En este sentido, en la presente investigacién se tienen las siguientes

categorias aprioristicas:

a) Calidad: Segun Zeithaml (2000), sostiene que la calidad es la
capacidad de un servicio para satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes, lo que implica una combinacion de
capacidad de respuesta, cortesia, competencias personales y otros

atributos que permiten una experiencia positiva para el cliente.
Subcategorias de la calidad:

- Competencias personales
- Lacortesia

- Capacidad de respuesta

b) Confianza: Segun Revuelta (2015),manifiesta que “la confianza es
un estado motivacional complejo, una mezcla de creencias, de
emociones, expectativas, de compromisos acerca de una relaciéon
con los demas, establecida en una situacion que conlleva

vulnerabilidad e incertidumbre” (p.44).
Subcategorias de la confianza:

- Creencias
- Expectativas
- Emociones

- Compromiso con los demas



Il. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes
2.1.1. Antecedentes internacionales
En relacion a antecedentes vinculados al tema se tiene los siguientes:

Romero Subia et al. (2022), en su investigacion, Analysis of Citizen
Satisfaction in Municipal Services, [Analisis de la satisfaccion ciudadana en
los servicios municipales], Universidad de Coérdoba, cuyo objetivo de su
investigacion fue evaluar la lealtad de los ciudadanos a los funcionarios
municipales sobre la calidad de los servicios publicos prestados por el
municipio. La medicién se realizé a través de una encuesta a nivel de
hogares, con una muestra de 428 cuestionarios validos, en una parroquia
rural de Tengel en Guayaquil, siguiendo el indice Americano de Satisfaccion
del Cliente (ACSI). Este estudio utilizé el software Warp-PLS 7.0 con un
modelo de ecuaciones estructurales para evaluar las siete hipdtesis
planteadas. En esta investigacion se incluye un nuevo componente: el efecto
de la calidad percibida en la prestacion de los servicios municipales en zonas
rurales sobre la relacion valor percibido por el ciudadano y la satisfaccion
general. Finalmente, concluye que los resultados obtenidos permitieron
observar que la lealtad del ciudadano a los funcionarios municipales electos
depende de la satisfaccion ciudadana con los servicios publicos prestados
por la administracion municipal en zonas rurales. Ademas, la calidad
percibida por el ciudadano modula en diferentes niveles las relaciones entre
el valor percibido y la satisfaccion ciudadana. Se identificaron areas de
mejora en la prestacién de servicios publicos como policia municipal,
bomberos, servicios veterinarios, servicios de estacionamiento e
informacién de direcciones. Los hallazgos permitirian a los administradores
publicos locales tomar medidas para mejorar los servicios prestados en las

zonas rurales con el fin de mantener la lealtad de los ciudadanos.

Monsivais (2019), en su investigacion “La calidad percibida de los
servicios publicos locales y la confianza institucional en México”, en el
Colegio de la Frontera Norte, El objetivo del estudio es analizar la relacion
entre la calidad de los servicios publicos locales, percibida por la poblacién,
y la confianza que tiene en las instituciones. Con modelos de regresion
multinivel se analizan los datos de una encuesta con representatividad
estatal y nacional en México, que muestra que cuando los ciudadanos

perciben calidad en los servicios publicos locales, eso influye positivamente
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en la confianza politica. Por lo tanto, quienes confian mas en las
instituciones radican en las entidades federativas donde se percibe que
dichos servicios son mejores. Estos resultados sugieren que en el
desempeiio de los gobiernos subnacionales las disparidades juegan un rol

importante en la explicacién de la confianza institucional.

Rifat (2017), en su tesis de maestria, "Confianza de los ciudadanos
en el gobierno local, en la Universidad de Bergen”, cuyo propoésito del
presente estudio se centra en averiguar el nivel de confianza de los
ciudadanos en los municipios, es decir, en las corporaciones de la ciudad en
Bangladesh. El estudio también trata de averiguar qué factores explican las
variaciones en el nivel de confianza. El estudio se basé en el enfoque cultural
y el enfoque institucional o de desempefio de la confianza institucional. Los
datos utilizados en el analisis se tomaron de la encuesta de los ciudadanos
en las dos corporaciones de la ciudad en estudio, realizada por el
investigador durante el periodo de recopilacion de datos del verano de 2016.
Los principales hallazgos son, en primer lugar, que el nivel de confianza de
los ciudadanos en las corporaciones municipales es alto e indica un patron
acumulativo, es decir, que un alto nivel de confianza en una medida tiende
a extenderse a otras medidas. En segundo lugar, las variables culturales
tienen el efecto general mas fuerte en las variaciones de la confianza de los
ciudadanos en los municipios de Bangladesh que las variables
institucionales o de desempefio. El asociacionismo o la creacién de redes
individuales, junto con la aceptacion por parte de los ciudadanos del uso del
poder para obtener servicios, son las variables determinantes mas
importantes que afectan la confianza en las corporaciones municipales. Por
ultimo, la confianza en el municipio también esta influenciada por factores

demograficos, principalmente por la ocupacion de los ciudadanos.
2.1.2. Antecedentes nacionales

Casiano y Cueva (2020), en su investigacion “Gestion municipal,
niveles de percepcion y confianza: el caso para el distrito de Chachapoyas,
Amazonas”, en la Universidad Nacional Toribio, cuyo objetivo de la
investigacion fue determinar el nivel de percepcion y confianza de la
poblacion respecto a la gestidbn municipal, asi como determinar la existencia
de independencia entre estas variables para el distrito de Chachapoyas en
el ano 2019. La investigacion fue de tipo cuantitativo con un nivel descriptivo

y correlacional. La poblacion estuvo determinada por pobladores entre 18 y
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64 afos de edad. Mediante un muestreo del tipo probabilistico se selecciond
una muestra de 132 personas a quienes se les aplicé un cuestionario con la
finalidad de recopilar informacién sobre los niveles de percepcion respecto
a la prestacion de servicios y atributos por parte de la municipalidad y los
niveles de confianza registrados para el afio de estudio. Para el analisis de
datos se utilizé estadistica descriptiva, el test Chi-cuadrado y el test Exacto
de Fisher, obteniendo como resultado un indicador general de percepcion
negativa de 30,99 %, asi como la existencia de dependencia entre el nivel
de confianza y los niveles de percepcion respecto a la prestacion de
servicios para la gestion municipal actual, concluyendo asi que el bajo nivel
de confianza en la gestiéon municipal actual depende de los bajos niveles de

percepcidn con respecto a la prestacion de servicios.

Huancollo (2018), en su investigacion, “Calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Taraco —
Huancané — Puno, 2017”, en la Universidad Nacional José Faustino
Sanchez Carrion, cuyo objetivo principal de su investigacion fue demostrar
la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Taraco — Huancané. El tipo de investigacién es
aplicada, y el disefio fue no experimental transeccional correlacional causal.
La poblacién estuvo conformada por 14 014 habitantes de Taraco -
Huancané Puno, siendo que la muestra estuvo conformada por un total de
374 usuarios de la Municipalidad Distrital de Taraco. Los resultados de su
investigacion muestran que el 94,39 % de los encuestados alcanzaron un
nivel medio de la calidad, donde respondieron que los trabajadores son
empaticos, son oportunos en la atencién, dan confianza a los usuarios, son
fiables y su infraestructura es la adecuada y los trabajadores estan bien
uniformados. 95,19 % de los usuarios estan en el nivel medio, donde
respondieron que los trabajadores tienen una satisfaccion aceptable.
Finalmente, concluye que se rechaza la hipotesis nula afirmando que existe
una influencia positiva media del 0,654 muy significativa entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad de Taraco

Huancané — Puno.

Huaman (2017), en su investigacion titulada “Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de Corongo, 2015”,
en la Universidad Cesar Vallejo, cuyo objetivo general fue determinar la

relacion que existe entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la
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Municipalidad Provincial de Corongo, 2015. El universo de la poblacion
sobre el cual se ha trabajado, estuvo constituido por 1824 habitantes, de la
Municipalidad Provincial de Corongo. La muestra esta constituida por 361
pobladores. La forma como fueron recogidos fue mediante una encuesta
realizada, en la que se aplicoé un cuestionario conteniendo 31 preguntas con
temas de las variables de estudio, se recogi6 informacién, que luego de ser
procesada arrojé los siguientes resultados: que la calidad de los servicios es
moderada en la Municipalidad de Corongo, representada por el 85,6 % de
los encuestados; y que se debe dar mayor importancia a la capacidad de
respuesta de los trabajadores municipales, asimismo que existe una
satisfaccion moderada, representado por el 89,8 % de los encuestados.
Finalmente, concluye que el 85,0 % de los usuarios manifestaron que la
calidad de servicio y la satisfaccion es moderada en los servicios que brinda
la Municipalidad Provincial de Corongo, ademas se puede indicar que solo
el 4,4 % de los usuarios indicaron que la calidad de servicio es alta y se

sienten satisfechos con los servicios en dicha municipalidad.

Quevedo et al. (2020), en su investigacion “Calidad percibida y
Satisfaccion con el servicio de atencion en la oficina de la Unidad Local de
Empadronamiento Municipalidad provincial de Huaura 20197, en la
Universidad Nacional José Fustino Sanchez Carridén, cuyo objetivo de su
investigacion fue determinar el grado de relacion entre la calidad percibida y
la satisfaccion con el servicio de atencién de la oficina de la unidad local de
empadronamiento de Huaura. La metodologia de su investigacion fue de
tipo aplicada, de disefio no experimental, de corte transversal, Nivel de
correlacional de enfoque cuantitativo, La muestra estuvo conformada por
130 usuarios de la oficina de la ULE Municipalidad provincial de Huaura -
Huacho. A quienes se les aplicd un cuestionario de calidad percibida y
satisfaccion de 19 items cuya consistencia interna global alcanza 0,947
mediante alfa de Crombach. Finalmente, concluye que se demostrd la
existencia de una relacion positiva de magnitud moderada entre ambas
variables. Asi, la satisfaccion que experimentan los usuarios se eleva
cuando mayor sea la calidad del servicio relacionado a las dimensiones
empatia y los factores tangibles del servicio de atencion de la oficina de la

ULE de la Municipalidad provincial de Huaura.

Moron (2017), en su investigacion “Calidad de servicio y satisfaccion

de los usuarios de la municipalidad distrital de Samegua, Moquegua 2017,
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en la Universidad Alas Peruanas, cuyo objetivo de su investigacion fue
determinar la relacién entre las variables calidad de servicio y satisfaccion
de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Samegua. Este trabajo de
investigacion estd conformado por una poblacion aproximada de 2919
usuarios que acuden a la municipalidad con mas frecuencia (entre las
edades de 25- 44 aios), la cual esta que viven dentro de Samegua y son
usuarios de la municipalidad para la cual se tomé una muestra de 339
usuarios, con ello resaltar la importancia de la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios. En la presente investigacion se utilizo la
encuesta la cual se aplicé la escala de Likert, y los cuestionarios se
realizaron a personas entre 25 a 44 afios. A través de nuestra aplicacion de
las encuestas y la respectiva tabulacion de los datos con el programa Spss
y el coeficiente de Spearman, se determind que existe una correlaciéon
positiva moderada entre las variables de calidad de servicio y satisfaccion
de los usuarios. Finalmente, concluye que después de la aplicacion del
instrumento de recoleccion se determind que segun el coeficiente de
Spearman arroj6 un valor de 0,591, lo que indica que existe una correlacién

positiva moderada, entre calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios.

Finalmente, Cometivos (2023), realiz6 una de tipo cualitativa
denominada: “Factores socioeconomicos que influyen en el no
empadronamiento de las personas en situacién de pobreza no registradas
por la Unidad Local de Empadronamiento del SISFOH en el distrito de
Samegua, 2021”, En la Universidad Nacional de Moquegua, cuyo objetivo
fue determinar los factores socioeconomicos que influyen en el no
empadronamiento de las personas en situacién de pobreza no registradas
por la Unidad Local de Empadronamiento del SISFOH en el distrito de
Samegua, 2021. La investigacion es de tipo fenomenoldgico porque se ha
realizado el estudio en su contexto natural de cada entrevistado y se ha
podido interpretar el fendbmeno acorde a la realidad que percibe cada
individuo, es de disefio no experimental de enfoque cualitativo, teniendo dos
unidades muestrales, la primera unidad de analisis son las personas que
fueron beneficiarias con las canastas basicas familiar y como segunda
unidad de analisis a los funcionarios de la Unidad Local de
Empadronamiento de la Municipalidad Distrital de Samegua, de lo cual tuvo
como instrumento de estudio la entrevista a profundidad que se desarrollo
mediante una guia semiestructurada. La investigacion tuvo como poblacién
a 319 beneficiarios de la canasta Basica familiar, y la muestra se desarrolld
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mediante el muestreo por cuota, siendo 18 beneficiarios de la canasta basica
familiar y dos profesionales de la Unidad Local de empadronamiento.
Finalmente, concluye que los resultados de la investigacidén mostraron que
los factores socioeconémicos si influyen en el no empadronamiento de las
personas en situacion de pobreza, asimismo, se tuvo como conclusion que
el no empadronamiento es producto de la migracion, estudios no concluidos,
viviendas rusticas, escaso acceso de los servicios basicos, jornadas
laborales mayor de 8 horas, falta de beneficios laborales y trabajos

momentaneos.
2.2. Bases teodricas
2.2.1.Calidad

Zouari y Abdelhedi (2021), desde el punto de fabricacién de bienes,
manifiesta que la calidad implica la ausencia de errores o fallas en el bien,
lo cual implica que todos los procesos de fabricacién hayan sido verificados
con el fin de evitar estos errores. Desde un punto de vista de los servicios
intangibles, la calidad para un cliente o usuario también implica la percepcién

de las facilidades de acceso a servicios digitalizados.

Por su parte, Casermeiro et al. (2019), sostienen que el término de
calidad encierra un sinénimo de garantia y seguridad al momento de adquirir
un producto o un servicio, la calidad es vital para el consumidor ya que ella

da tranquilidad y hasta status a los que adquieren un producto.”

Segun Cubillos y Rozo (2009), manifiestan que la que la calidad es
un concepto inherente a la misma esencia del ser humano. Desde los
mismos origenes del hombre, éste ha comprendido que el hacer las cosas
bien y de la mejor forma posible le proporciona una ventaja competitiva

sobre sus congéneres y sobre el entorno con el cual interactua.

Asimismo, el Ministerio de Fomento de Espafia (2010), sostiene que
“la calidad es la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o
servicio que se sustenta en su habilidad para satisfacer las necesidades y
expectativas del cliente, y cumplir con las especificaciones con la que fue

disefiado”.(p.4)

Segun Julien y Villanueva (2012), manifiestan que “la calidad es la
adecuaciéon al uso del producto o, mas detalladamente, el conjunto de
propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le confieren su
aptitud para satisfacer unas necesidades expresadas o implicitas”.
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2.21

Aleesa (2011), define “la calidad como la capacidad de una

organizacién para cumplir o superar las expectativas del cliente”.

Segun Amaru (2009), lo define la calidad como, el “conjunto de
caracteristicas de un producto o servicio, las cuales se Illaman
especificaciones y describen el producto o servicio en términos de su

utilidad, desemperio o atributos” (p. 401).

Segun Zeithaml (2000), sostiene que la calidad es la capacidad de un
servicio para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, lo que
implica una combinacion de capacidad de respuesta, cortesia,
competencias personales y otros atributos que permiten una experiencia

positiva para el cliente.

.1. Servicios publicos

Casermeiro et al. (2019), en lo referido a los servicios publicos,
manifiesta que es una actividad exclusiva del Estado, organizada conforme
a disposiciones legales reglamentarias vigentes, con el fin de satisfacer de
manera continua, uniforme y regular las necesidades de caracter colectivo
Yy, por ende, de interés general, que se realiza por medio de la administracién

publica.

Segun el Consejo Economico Social (2023), manifiesta que “los
publicos son todas aquellas actividades llevadas a cabo por los organismos
del Estado o bajo el control y la regulacién de este, cuyo objetivo es
satisfacer las necesidades de una colectividad garantizando la igualdad

entre los ciudadanos”.

Westreicher (2020), manifiesta que “un servicio publico es aquel
brindado por el Estado, ya sea directamente o bajo su control y regulacion.
Asi, se busca asegurar el abastecimiento a la poblacién de ciertos productos

considerados esenciales”.

Aiteco Consultores (2023), manifiesta que el término «servicio
publico» se refiere a un conjunto de actividades y servicios que el Estado y
sus organismos publicos proporcionan a la ciudadania, con el fin de
garantizar el bienestar comun y el interés general de la sociedad. Estos
servicios publicos pueden ser prestados directamente por el Estado y sus

entes y administraciones, o a través de empresas publicas o concesionarias.

Chunga (2018), manifiesta que los servicios publicos son aquellas

actividades asumidas por las entidades publicas del nivel central, regional y
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local creadas 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 concesiones o a través de

cualquier otro medio, con sujecion a un régimen de derecho publico.
2.2.1.2. Calidad del servicio

Espinoza y Anastacio (2021), sostiene que la calidad del servicio es
aquella que se constituye en la mente de los usuarios o consumidores, de
un servicio y se basa en el conocimiento de las necesidades de los clientes
y en exceder las expectativas o esperanzas que tienen los usuarios de un

determinado servicio.

Carchipulla et al. (2020), en lo referido a la calidad del servicio,
manifiesta que esta consiste en cumplir con las expectativas que tiene el
cliente sobre que tan bien un servicio satisface sus necesidades. La calidad
del servicio es muy importante en la actualidad, ya que, los clientes son cada

vez mas exigentes y estan mas informados gracias a la tecnologia.

Casermeiro et al. (2019), en lo referido a la calidad de los servicios
publicos manifiesta que, esta consiste en entregar un servicio sin errores,
sin fallas, sin lentitud, sin desperdicios y sin duplicidades, mediante el uso
eficiente de los recursos materiales, humanos y econémicos. Asi mismo,
sefala que los equipos de trabajo y el tiempo utilizado, generaran

credibilidad y confianza en las organizaciones del Estado.

Hammond (2023), sostiene que la calidad de servicio es la medida
en que un proveedor de servicios cumple con las expectativas y necesidades
de sus clientes. Es una evaluacion de la excelencia y la satisfaccion que los

consumidores experimentan al utilizar un determinado servicio.

Fernandez (2015), manifiesta que un servicio es de calidad cuando
las percepciones igualan o superan las expectativas que sobre él se habian
formado; por lo tanto, para la evaluacion de la calidad del servicio es
necesario contar con esas expectativas y percepciones reales de los

clientes.

Molina (2014), en lo referido a este concepto manifiesta que “la
calidad de servicio consiste en cumplir con las expectativas que tiene el

cliente sobre que tan bien un servicio satisface sus necesidades.”

Segun Vazquez (2015), manifiesta que la calidad en el servicio es

una cultura, una forma de ser, de vivir y de actuar de la organizacion. La
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cultura existe siempre y cuando todos los miembros de la organizacion
posean, compartan y ejerzan una serie de valores, cuyo fin Ultimo sea la
plena satisfaccién de las necesidades del cliente. Lograr una cultura de
calidad en el servicio requiere de la participacion y educacién de todas las

personas que integran la organizacion.

Castafieda (2023), indica que la calidad del servicio al cliente se trata
de cubrir y rebasar las expectativas que tienen los clientes. Es sumamente
importante porque, como ya lo mencionamos, de esto puede depender el
éxito de un negocio, el numero de clientes, la fidelizacion de los mismos y

hasta las recomendaciones con otros consumidores.

segun Yeohyun y Cheon (2020), manifiestan que la calidad de
servicio es un juicio que realiza un usuario con respecto al estado de un
servicio, la calidad de servicio implica la inexistencia de errores en la entrega
del servicio. Ademas, la calidad de servicio se configura como una filosofia
de excelencia que debe ser compartida por todos los usuarios de la
organizacién. Bajo esta afirmacion la calidad debe vivirse dia a dia y ser
compartida en todos los niveles organizacionales, desde los directivos hasta

el personal operativo que se encuentra en contacto con el servicio.

Segun Casermeiro et al. (2019), manifiestan que la calidad de los
servicios publicos es intangible, se percibe al momento de recibirlos. Esta
calidad esta relacionada con la atencion, la cortesia, la amabilidad, la
oportunidad, los conocimientos, la eficiencia, la eficacia, la correccion y la
rapidez. Depende de quiénes los producen y los prestan, es decir, se

sustentan en la calidad que gestionan los servidores publicos (p.11).

Mientras que para Gonzalez (2015), en lo referido a la calidad del servicio

manifiesta que:

Esta se define de manera general como una evaluaciéon de la
calidad desde la percepcién de los clientes, donde estos comparan
el servicio que esperan con las percepciones del servicio que ellos

reciben. Toda calidad es percibida por alguien.

Este hecho sefala la importancia de centrarse en el cliente, como
unico juez y evaluador de la calidad del servicio, cuyos criterios
deben considerarse para garantizar la mejora continua de los
procesos. La orientacién al cliente es un elemento critico, puesto

que este es activador en materia de servicio. Dada su demanda es
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que dichos procesos se realizan, esta presente en la produccion,
los recibe y evalua segun criterios personales en el tiempo en que

se efectuan.
2.2.1.3. Experiencias de calidad

Segun Kavitha y Haritha (2018), defienden las experiencias del
cliente como “la percepcion de los usuarios acerca de como los trata una
institucion”.

Segun Ali etal. (2018),sostienen que “la experiencia del cliente
constituye un constructo multidimensional y diverso, desarrollado por varios

elementos que incluyen el entorno fisico, interacciones con el personal e

interacciones con otros clientes”.

Segun el Grupo Consultivo de Ayuda a la Poblacién mas Pobre
(2022), sostiene que la «experiencia del cliente» engloba todas y cada una
de las interacciones que el cliente mantiene con su organizacion a lo largo
del ciclo de vida de la relacion, ya sea presencialmente en una sucursal, a

través de sus contactos con un agente o interactuando por internet.

Mientras que De Keyser (2015) coincide que la experiencia del
cliente involucra elementos cognitivos, emocionales, fisicos, sensoriales,
espirituales y sociales; es decir, lo entienden como el resultado cognitivo y
afectivo de la exposicidén o interaccién del cliente con la gente de una

empresa, sus procesos, tecnologias, productos, servicios y demas.

Por otro lado, el autor Alcaide (2015), manifiesta que el objetivo de
mejorar las experiencias del cliente es conseguir que todo contacto que
tenga el cliente tenga con la organizacién sea un evento memorable que le
genere el deseo de volver en un futuro y ademas prefiera comentarlo a su

circulo mas cercano (p.269).

Segun Loureiro et al., (2014), manifiesta que la experiencia del
cliente se define como la percepcion del cliente de todas las interacciones
con la marca. Forbes describe esto como el "impacto acumulativo de
multiples puntos de contacto" en el proceso de interaccion entre el cliente y

la empresa.
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2.2.1.4. Implicancia de la calidad en el servicio

Segun Casermeiro et al. (2019), manifiesta que la calidad del servicio implica

que los usuarios evaluan el servicio que reciben a través de la suma de seis

factores diferentes que son:

Satisfacer las necesidades del usuario contribuyendo para su

beneficio, de acuerdo con sus expectativas.
Elementos tangibles (que se pueden observar).
Cumplimiento de promesas.

Actitudes y espiritu de servicio.

Competencia del personal.

Empatia. Es decir, poniéndonos en el lugar del usuario (Facilidad
de contacto; Comunicacion; Gustos y Necesidades). Centrarse en
el usuario es el punto de partida para disefiar estrategias y sistemas

y saber encontrar al personal idéneo para operar estos elementos.

2.2.1.5. Caracteristicas de los servicios

Sanchez y Sanchez (2016), describen que para mejorar la calidad de las

organizaciones es importante tomar las principales caracteristicas de los

servicios. En los cuales se encuentran:

a)

Intangibilidad: Los servicios son basicamente intangibles, debido a
que carecen de elementos tangibles, es decir, no es posible ser
percibida por los sentidos. Esta caracteristica hace que las
empresas presenten dificultades para entender la forma en que sus

clientes perciben la calidad.

Heterogeneidad. Los servicios regularmente son realizados por
seres humanos, esto hace que existan diferencias entre uno y otro;

es por ello que se dificulta mantener una calidad uniforme.

Inseparabilidad. En la gran mayoria de los servicios su produccion
esta inmersa en la etapa de consumo. En ciertos servicios el
personal esta en directa interaccién con el cliente, lo cual es un

factor considerable en la calidad y su evaluacion

2.2.1.6. Principios de calidad

Segun M. Lépez (2013), manifiesta que para garantizar de manera efectiva

e integral un servicio al ciudadano con verdadera calidad, se hace
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importante tener en cuenta principios consagrados en diferentes normas

técnicas los cuales son:

a) Dirigido al usuario: Consiste en que la razon de ser de las entidades
es prestar un servicio dirigido a satisfacer a sus usuarios; por lo
tanto, es fundamental que las entidades comprendan cuales son
las necesidades actuales y futuras de los clientes, que cumpla con

sus requisitos y que se esfuercen por exceder sus expectativas.

b) Liderazgo: Desarrollar una conciencia hacia la calidad implica que
la alta direccion de cada entidad es capaz de lograr la unidad de
proposito dentro de esta, generando y manteniendo un ambiente
interno favorable, en el cual los servidores publicos y/o particulares
que ejercen funciones publicas puedan llegar a involucrarse

totalmente en el logro de los objetivos de la entidad.

c) Participacion de los servidores publicos y/o particulares que ejercen
funciones publicas: Es el compromiso de los servidores publicos y/o
de los particulares que ejercen funciones publicas, en todos los

niveles, que permite el logro de los objetivos de la entidad.

d) Mejora continua: Siempre es posible implementar maneras mas
practicas y adecuadas para entregar los productos o prestar
servicios en las entidades. Es fundamental que la mejora continua
del desempefio global de las entidades sea un objetivo permanente

para aumentar su eficacia, eficiencia y efectividad
2.2.1.7.Ventajas de brindar una atencion de calidad a los ciudadanos

Segun M. Lépez (2013), muestra algunos beneficios que las entidades

pueden llegar a conseguir mediante la buena atencién al ciudadano.
- Mayor lealtad de los consumidores, clientes y usuarios.

- Mas clientes, visitas mas frecuentes, ya que los clientes satisfechos
se muestran mas dispuestos a regresar por los servicios que ofrece

entidad.

- Mas clientes nuevos captados a través de la comunicacion boca-a

boca vy, las referencias de los clientes satisfechos.

- Menores gastos en actividades de marketing: las entidades que

ofrecen baja calidad se ven obligadas a hacer mayores inversiones
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en marketing para “reponer’ los clientes que pierden

continuamente.

Menos quejas y reclamaciones y, en consecuencia, menores
gastos ocasionados por su gestion.
Mejor imagen y reputacion de la organizacion.

Un mejor clima de trabajo interno, ya que los empleados no estan
presionados por las continuas quejas de los consumidores,

usuarios y clientes.

Menos quejas y ausentismo por parte del personal, por ende, una

productividad mas alta.

2.2.1.8. Calidad y el Método SERVQUAL

Segun Flores (2022), menciona que el SERVQUAL es el método mas

utilizado y reconocido para evaluar la calidad de servicio, gracias a su

enfoque integral y preciso. A lo largo del tiempo, sus dimensiones han sido

objeto de revision y actualizacion, buscando optimizar la medicion y eliminar

redundancias.

Inicialmente, se consideraron diez componentes clave, sin embargo,

con estudios realizados por los autores, profundizaron, modificaron vy

mejoraron la teoria, reduciendo de diez a cinco componentes, los cuales se

detallan a continuacion:

a)

b)

e)

Elementos tangibles: Considera a las instalaciones fisicas, los
equipos, el material informativo, el personal.

Confiabilidad: Se resume en la habilidad para realizar el servicio
prometido de forma fiable y cuidadosa.

Capacidad de respuesta: Es la disposicion y voluntad para ayudar
a los clientes y proporcionar un servicio rapido. Enfatiza la atencién
y prontitud a las diversas solicitudes de los clientes.

Seguridad: Considera a los conocimientos y atencién mostrados
por los empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad y
confianza.

Empatia: Es la atencion individualizada que se ofrece a cada

cliente, ademas de hacerlo sentir importante, unico y especial.

2.2.1.9. Sub categorias de la calidad

La calidad del servicio es un factor determinante en la satisfaccion

del cliente y el éxito organizacional. Tal como afirma Vazquez (2015), “la
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calidad se logra cuando los sistemas y procedimientos satisfacen las
necesidades de los clientes y permiten a los empleados ofrecer un servicio
de calidad”. En este contexto, la capacidad de respuesta, la cortesia y las
competencias personales son componentes esenciales de la calidad del

servicio, segun lo planteado por Zeithaml (2000).

Por lo tanto, en base a la relevancia tedrica de estos autores, se han

seleccionado las siguientes categorias para analizar la calidad:

a) Capacidad de respuesta: Es la voluntad o disponibilidad para
brindar servicio en el tiempo asignado, procesando operaciones
rapidamente y respondiendo rapidamente a las demandas
(Vazquez 2015).

b) Competencias: Consiste en poseer las habilidades vy
conocimientos requeridos para desempefiar el servicio, como
destrezas del personal que atiende a los clientes, conocimientos y
habilidades del personal de soporte y, por supuesto, capacidad de

los directivos (Vazquez 2015).

c) Cortesia: Se refiere a la amabilidad con que se trata a los clientes,
lo que infunde confianza. La cortesia sin eficiencia o la eficiencia
sin cortesia no tienen el impacto positivo que puede tener la

combinacion de estas caracteristicas (Vazquez, 2015).
2.2.2.Confianza

Minguez (2016), manifiesta que la confianza es un sentimiento
compuesto por emociones y razones que cada vez resulta mas necesario
para enfrentarnos a entornos complejos y en continuo cambio. Este
sentimiento se va consolidando mediante la repetida interaccion entre las
partes. La confianza cuesta de ganar vy, por su fragilidad, se puede perder

en un segundo.

Segun la Direccién General de Divulgacion de las Humanidades
(2022), en lo referido a la confianza manifiesta que esta es una emocioén que
nos lleva a tener una actitud positiva, referente a la seguridad sobre que
ocurra una accion o situacion de uno mismo o de otra u otras personas; se
puede establecer sin incertidumbres una hipétesis sobre algo que se espera;
es decir, teniendo la seguridad de que alguien actue de determinada

manera.
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Segun Vargas et al. (2022), sostienen que la confianza es un
fendmeno cognitivo y una actitud afectiva que refleja el optimismo hacia
alguien de que la persona de confianza se sentira motivada favorablemente
por la idea de que contamos con ella, lo que denota una cierta capacidad de

ser confiable.

Balioen Hiria (2017), manifiesta que la confianza es la expectativa de
que el comportamiento del resto de personas de una organizacion o
comunidad sea predecible, honesto y colaborativo. Ese tipo de
comportamiento se basa en la existencia de una serie de valores y normas
ampliamente compartidas por las personas de esos grupos. La
generalizacion de esa expectativa en la sociedad potencia el bienestar
psicologico de las personas, posibilita el abordaje de proyectos colectivos y
fortalece la legitimidad de las instituciones. La confianza es una experiencia
que se desarrolla en las interacciones entre las personas y entre estas y las

organizaciones e instituciones que estructuran la sociedad.

Vives (2015), en lo referido a la confianza manifiesta que es la actitud
de apertura al otro con la expectativa de que el otro (o los otros) me vera
como un legitimo otro en la convivencia con él, generandose una sensacion
de certeza o certidumbre durante el tiempo y el espacio de la interaccion. Si
el otro me ve como un legitimo otro, respetara mi integridad, mis ideas, mis
creencias, mis capacidades, mis habilidades, mis pertenencias, mis
conocimientos La confianza implica entregarse al otro, asumiendo el riesgo

de equivocarse o ser enganado (p.17).

Quintero y Richter (2020), manifiestan que “la confianza se define
como la voluntad que tienen los individuos de ser vulnerables a las acciones
de otros, ya que creen que estos tienen buenas intenciones y que se

comportaran de manera adecuada con ellos”.

Zambrano (2020), la confianza es generalmente definida como la
creencia firme en que un individuo, una organizacion o una instituciéon
actuaran de manera conforme a lo que se espera de ellos, basados, bien en
sus capacidades y competencias, bien en la expectativa de que estos haran

lo correcto.

V. Lopez (2023), en lo referido a “la confianza manifiesta que, esta
es la creencia, esperanza y fe persistente que alguien tiene, referente a otra
persona, entidad o grupo en que sera idoneo para actuar de forma apropiada

en una situacion o circunstancia determinada”.
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Tapia y Alarcén (2020), manifiesta que “la confianza es una forma de
valorar la relacion costo beneficio, puesto que resalta el elemento de
vulnerabilidad que conlleva el concepto, asi como la posibilidad de asumir

riesgos”.

Mientras que Barrientos (2011), manifiesta que, “el concepto de la
confianza se refiere en esencia a percepciones y valoraciones subjetivas
que reducen la complejidad en el contexto de las relaciones humanas, de

manera que ofrece/genera seguridad y expectativas”.

Segun la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdmico (2017), en lo referido a la confianza manifiesta que “esta puede
definirse como la creencia de una persona de que otra persona o institucion
actuaran de manera consistente con sus expectativas de comportamiento

positivo”.
2.2.2.1. Tipos de confianza

Segun la La UNAM de México (2022), plantea los siguientes tipos de

confianza:

a) Confianza en los demas: Los humanos somos seres sociales y, por
€s0, necesitamos a otros para vivir mejor y para gozar de un mayor
bienestar psicolégico y emocional. Tener relaciones cercanas da
sentido a nuestra vida, y disponer de personas de confianza nos
ayuda a ser felices. La confianza como emocién se manifiesta
desde la nifilez, cuando los pequefios se sienten respetados,
comprendidos, alentados y acogidos en una situacion de dialogo y
respeto.

b) Autoconfianza: Cuando una persona tiene una autoconfianza
elevada esta muy interesada en las tareas en las que participa
porque se siente competente; toma los problemas como desafios
estimulantes; experimenta un compromiso elevado hacia sus
intereses y actividades, y se recupera rapido de sus fracasos. Por
suerte, la autoconfianza se puede trabajar y mejorar.

c) Confianza conductual: Tiene que ver con la conducta de la persona
y es la propia capacidad de los sujetos de actuar positivamente o
no, de superar obstaculos y tomar decisiones correctas que afectan

al comportamiento del individuo.
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d) Confianza espiritual: Hace referencia a la fe que tienen los
individuos sobre la vida que les rodea y el contexto en el que se
mueven.

e) Confianza simple: Algunos expertos, piensan que la confianza
puede ser innata. Es lo que se conoce como confianza simple, y se
piensa que nacemos con ella. Es automatica, como la confianza
hacia nuestros progenitores. Es total y completa.

f) Confianza alimentada: A lo largo de la vida y fruto de las
experiencias, esta confianza simple puede moldearse. Entonces se
puede mantener la confianza alta en otras personas o bien puede

aparecer la desconfianza.
2.2.2.2. Caracteristicas de la confianza

Segun Minguez (2016), manifiesta que la confianza presenta las siguientes

caracteristicas:

- Nace de la autoconfianza. Sin un nivel aceptable de autoestima,
no podremos inspirar confianza en los demas. Nadie es capaz

de transmitir lo que no tiene.
- Se basa en creencias y prejuicios

- Es un sentimiento mezcla de emocion (confianza primaria) y

razonamiento (confianza secundaria).
- Es muy fragil, se puede romper con rapidez
- Precisa de tiempo e interaccion (comunicacién) entre las partes
- Nos hace vulnerables, al manifestar nuestras preferencias

- A quien se le otorga nuestra confianza, se le exige una

respuesta acorde con las expectativas.
- Implica reciprocidad o confianza mutua

- Es intangible y subjetiva, por lo que carece de un sistema de

medida

- En ocasiones, resulta mas importante conocer su ausencia que

Su presencia
- Forma parte de la condicion humana

- Esta asociada a las experiencias personales
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- Lleva asociado el riesgo de decepcién, que puede mermar la
autoconfianza de cara a volver a confiar en quien nos ha

decepcionado.
2.2.2.3. Confianza institucional

Segun Rifat (2017), en lo referido a la confianza institucional,
manifiesta que este se encuentra vinculado al desempefio gubernamental,
ya que es el gobierno el encargado de implementar politicas receptivas de
acuerdo con las expectativas de los ciudadanos mejora la confianza
institucional. La evaluacion del desempefio de las instituciones publicas se
basa en la perspectiva de la eleccion racional y asume que la confianza
surge de las respuestas racionales de los individuos al desempefio de las

instituciones politicas (p.20).

del Campo (2018), manifiesta que la confianza institucional en
términos politicos, significa que los ciudadanos evaltuan positivamente el
gobierno y sus instituciones, el funcionamiento en general de éstas. Es decir,
la percepcién de los ciudadanos de que el sistema, las instituciones y los
representantes politicos responden por ellos y haran lo correcto, incluso en
ausencia de escrutinio publico, tanto hacia el sistema en su conjunto como

hacia los representantes politicos.

Cheema y Popovski (2010), en lo referido a la confianza institucional
manifiestan que esta se refiere a las expectativas de los ciudadanos sobre
el tipo de gobierno que deberian tener, cémo el gobierno deberia operar e
interactuar con otras instituciones sociales y econémicas y la ciudadania, y
el comportamiento de los lideres politicos, funcionarios publicos vy

ciudadanos.

Oliver (2020), en su investigacién en lo referido a la confianza
institucional manifiesta que, esta supone una evaluacion positiva de los
atributos mas relevantes que hacen a cada institucion digna de confianza,
como la credibilidad, la justicia, la competencia, la transparencia. Esta
confianza parte de la idea base que ésta actuara de forma igualitaria, justa

y correcta en apego al marco juridico vinculante.

F. Gonzdlez y Di Pietro (2020), sostienen que la confianza
institucional se refiere a la confianza depositada por las personas en una
sistema o institucién como un gobierno, un partido politico, una organizacién

no gubernamental o una determinada organizacion publica o privada. La
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confianza institucional se basa en las experiencias personales, sobre todo
en las experiencias negativas que esa persona haya tenido a lo largo de su
vida no tanto con la institucién, sino con las personas que representan la
institucion. Las investigaciones demuestran que en situaciones de crisis
suele aumentar la confianza interpersonal y disminuir la confianza

institucional.

Quintero y Richter (2020), en lo referido a la confianza institucional
manifiestan que “esta hace referencia a la confianza en otros individuos de
la sociedad y en instituciones formales, creando vinculos interpersonales
que son la base de las relaciones dentro de una comunidad, una

organizacion, entre otros componentes de una sociedad”.

Blumstin y Sade (2010), sostienen que la confianza en las
instituciones y en las reglas es un anticipo de la buena conducta institucional.
Los individuos van a confiar en las instituciones cuando crean que estas son
dirigidas honestamente. Por lo tanto, se entiende este tipo de confianza

como la probabilidad que los individuos le asignan a la conducta honesta.

Barrientos (2011), manifiesta que “la confianza institucional en cierta
forma es el reflejo de su desempefio ya que implica una valoracién del
mismo, no obstante, los indices de confianza no son necesariamente un

indicador directo pues implica una percepcion valorativa y subjetiva.”

Polis (2020), en lo referido a la confianza institucional manifiesta que
esta pude definirse como la percepcion que tienen los ciudadanos del
sistema politico y publico. Una ciudadania confia o0 no en el gobierno y sus
instituciones dependiendo del nivel de satisfaccion que tenga con las
acciones politicas del mismo, como lo son los bienes publicos y la

democracia.

Mientras que para Cosios y Centeno (2018), en lo referido a la
confianza en las instituciones sefala que “este se encuentra relacionado con
la construccion de la legitimidad de las instituciones, lo que garantiza su

poder y capacidad efectiva.”
2.2.2.4. Confianza y su relacion con la satisfaccion del ciudadano

Calderon et al. (2021), sostiene que, a través de la satisfaccion
ciudadana en la provision de servicios basicos es relevante para explicar la
confianza en las instituciones y consecuentemente el apoyo al sistema
politico. Ya que debera de entenderse que la experiencia directa de los
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ciudadanos con las instituciones constituye una de las fuentes del apoyo
hacia estas mismas, en la medida en que a través de esas experiencias los
ciudadanos pueden evaluar los resultados de las instituciones y, con base

en esto, adoptar actitudes favorables o desfavorables hacia estas mismas.

Segun Rifat (2017), en lo referido a la confianza institucional
manifiesta que “esta puede variar en términos de satisfaccion con los
servicios publicos, en el sentido de que cuando la experiencia de los
individuos suele ser positiva, los ciudadanos tienen a confiar en sus

instituciones y sus representantes”.

Mientras que segun Observatorio de la democracia (2021), en lo
referido a la confianza manifiesta que el desempefio de las instituciones
medido por la satisfaccion con la provisién de servicios es importante para
explicar los niveles de confianza en las instituciones y el apoyo al sistema
politico. La experiencia directa de los ciudadanos con las instituciones se
convierte en una fuente de apoyo, a través de la medicion de los resultados
de las instituciones adoptan una actitud favorable o desfavorable hacia

estas.

Segun Rodriguez et al. (2013), en lo referido a la confianza sostienen
que “para que los ciudadanos tengan confianza en el gobierno deben
expresar su satisfaccion con los servicios publicos y percibir una imagen

favorable de los organismos estatales”.

Finalmente, Blumstin y Sade (2010), sostiene que existe relacion
entre la confianza institucional y la satisfaccion con el sistema democratico,
esto debido a que los resultados obtenidos en su investigacién demuestran
que los actores que confian en las instituciones, también tienden a creer en
la vigencia de la democracia en mayor medida que los que no confian ni

creen (p.29).
2.2.2.5. Desconfianza en los ciudadanos

Ramirez (2016), en lo referido a la desconfianza de los ciudadanos
manifiesta que es la percepcion de los ciudadanos respecto a la ineficacia
de los partidos para hallar soluciones efectivas a los problemas sociales,
representa una continuidad en el problema del gobierno para encontrar
soluciones a los persistentes problemas nacionales, heredada a su vez de

gobernantes pasados (p.12).
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Segun Instituto de Estudios Peruanos (2016), en lo referido a la
desconfianza manifiesta que esta se encuentra marcada por su desempeno
en la provision de los servicios publicos y por la actuacién de sus
autoridades. Cuando esta provision es inexistente o ineficaz, las personas
no solo desaprueban la gestién del gobierno sino también se resisten a

respetar su autoridad.

Mientras que para Jiménez (2013), manifiesta que la desconfianza
es el resultado de una serie de circunstancias, tales como: la falta de
resultados, la frustracion y/o cambio de expectativas sociales, el mal
funcionamiento regulador de los conflictos de intereses, la falta de
transparencia en la gestién de actores e instituciones, su ineficiencia e

ineficacia o por la corrupcion de la clase politica.

del Tronco (2012), manifiesta que “la confianza que la ciudadania
deposita tanto en las instituciones como en la politica en general es el
resultado del mal o buen desempefio que se perciba de los actores politicos,

por tanto, la desconfianza derivara de una mala evaluacion hacia éstos”.
2.2.2.6. Sub categorias de la confianza

Para poder determinar las subcategorias de la confianza se tomd
en cuenta la definicion propuesta por Revuelta (2015), donde manifiesta
que “la confianza es un estado motivacional complejo, una mezcla de
creencias, de emociones, expectativas, de compromisos acerca de una
relacion con los demdas establecida en una situacién que conlleva
vulnerabilidad e incertidumbre” (p.44). Sin embargo, él solamente
menciona dichos elementos, por lo que a efecto de definir cada uno de
ellos se ha usado diversos autores, los cuales conceptualizan de la

siguiente manera:

a) Creencias: Se refiere aquellas acciones o ideas que han sido
aceptadas o tomadas como verdaderas de acuerdo con algunas
razones sociales y que varian de acuerdo a un determinado
contexto. De esta manera, cuando existe una conviccién (de la
que no siempre somos conscientes) tendemos a actuar de
acuerdo a esa conviccion como si fuera verdadera. No nos
cuestionamos, no preguntamos por qué es asi, simplemente
seguimos reglas o patrones conscientes o inconscientes

(European Anti Poverty Network 2016).
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b) Expectativas: Se refiere a las esperanzas que tienen los
clientes por conseguir algo; se producen por el efecto de las
promesas que hace la misma organizacion, las experiencias
previas, la opinion de amistades, familiares, conocidos o por las
promesas que ofrecen los competidores (Reategui vy
Carhuamaca 2019).

c) Emociones: Las emociones son estados de animo
caracterizados por sentimientos, sensaciones, pensamientos.
Son universales, es decir, todo el mundo sabe que cuando una
persona esta riendo y pasandoselo bien, muestra la emocion de
la alegria; cuando una persona llora, la emocion que muestra es
la tristeza, por ejemplo. Las emociones nos sirven para
comunicarnos con los demas, ya que a través de los gestos
expresamos muchos de nuestros pensamientos. (Heredia
2020).

d) Compromiso: En lo referido al compromiso manifiesta que este
es un constructo actitudinal que el cual representa los
sentimientos del cliente para mantener una relacién comercial.
Ademas, entiende que el compromiso afectivo explica el
proceso donde se presume que un cliente es leal porque tiene
una actitud favorable hacia la marca y es un comprador

frecuente de la marca (Fullerton 2005).

2.3. Definiciéon de términos

a)

b)

d)

Expectativas: “son aquellas que se crean en la mente de los

consumidores a raiz de diferentes influencias” (Reyes 2014).

ULE: “Es una oficina de las municipalidades provinciales y distritales”

(Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social 2017).

El Sistema de Focalizacion de Hogares (SISFOH): Es un sistema
intersectorial e intergubernamental, es decir, que trabaja de la mano
con diferentes instituciones del Estado, como son las municipalidades
provinciales y distritales a nivel nacional, para el recojo de datos a los
hogares e identificar a los que se encuentran en situacion de pobreza

(Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social 2015).

Hogar: Conjunto de personas que, estando o no vinculadas por lazos
de parentesco, ocupan una misma vivienda o local como casa-

31



g)

h)

habitacion y cubren sus necesidades basicas a partir de un
presupuesto comun. Asimismo, es considerado como integrante del
hogar, la persona que, cumpliendo normalmente dichas
caracteristicas, se encuentre estudiando, prestando servicio militar u
hospitalizado, siempre que dependa del presupuesto del hogar y su
ausencia sea temporal (Ministerio de Desarrollo e Inclusiéon Social
2020).

Necesidad: Segun Moya (2015),en lo referido a la necesidad manifiesta
que es una ausencia que resulta indispensable para vivir. Es un estado
interno que se manifiesta cuando no existe equilibrio entre las
expectativas que se tienen frente a un producto o servicio y el
desempefio del mismo. Es una carencia, una ausencia 0 una
inconformidad con respecto al uso o desempefio de un satisfactor (bien

O servicio).

Vulnerabilidad: Es una condicion social, producto de los procesos y
formas de cambio y transformacion de la sociedad. Se expresa en
términos de los niveles econdmicos y de bienestar de la poblacién, en
sus niveles de organizacion social, educacién, en sus caracteristicas
culturales e ideolodgicas; pero también en términos de su localizacion
en el territorio, en el manejo del ambiente, en las caracteristicas y
capacidades propias para recuperarse y de su adecuacion al medio y
a los peligros que este mismo medio presenta (Ministerio de Economia
y Finanzas, 2006).

Empadronamiento: “Es la accion ejecutada por la ULE, a efecto de
recoger informacién del hogar que requiere la aplicacién de
instrumentos de recojo de datos mediante la FSU y el formato de
solicitud S100 presentada/recogida por la ULE” (Ministerio de

Desarrollo e Inclusién Social 2023).

Clasificacién socioecondmica (CSE): “La CSE es la medida de
bienestar de un grupo familiar y tiene una vigencia es de tres afos.
Ademas, cuenta con las siguientes tres categorias: no pobre, pobre y

pobre extremo” (Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social 2017).

Focalizacion:  “Conjunto de reglas e instrumentos que
permiten identificar a personas o grupos poblacionales en situacion de

pobreza, vulnerabilidad o exclusion, como potenciales beneficiarios de
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j)

intervenciones, a ser provistas por los programas sociales y subsidios

del Estado” Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social (2015).

Intervenciones Publicas Focalizadas (IPF): “Se considera que una
intervencion publica es focalizada si requiere definir y evaluar criterios
de elegibilidad para que una determinada poblacién acceda a los
bienes y/o servicios que esta provee” (Plataforma del Estado Peruano
2024).

Padrén General de Hogares (PGH): “Es una base de datos de hogares
y sus integrantes que incluye la composicion del hogar, la identidad de
sus integrantes y su clasificacion socioeconémica” (Ministerio de

Desarrollo e Inclusién Social 2020).

CIAM: Segun la Ley N° 28803, Ley de las personas adultas mayores,
menciona que se entiende por Centro Integral del Adulto Mayor al
espacio municipal de prestacion, coordinacién, y articulacién, intra e
inter institucional, de servicios basicos integrales y multidisciplinarios,
para el bienestar y promocion social de las personas adultas mayores

en un contexto de participacién de la persona adulta mayor y su familia.
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Il. METODOLOGIA
3.1. Tipo y diseno de la investigacion
3.1.1.Tipo de investigacién

La metodologia utilizada en la presente investigacion responde al
enfoque o método cualitativo, a lo que Hernandez et al., (2014), refiere, “la
investigacion cualitativa se enfoca en comprender los fendmenos,
explorandolos desde la perspectiva de los participantes en un ambiente
natural y en relacion con su contexto” (Pag. 358). En ese sentido, estamos
analizando los significados que dan los participantes cuando han acudido al
programa de focalizacién a efecto de conocer como entienden la calidad y

confianza que les brinda la municipalidad desde su propia experiencia.

La presente investigacion se considera como una investigacion
basica. Esta investigacién genera ideas o conocimientos a través de nuevas
propuestas de fundamentacion tedrica y nuevas posturas en una disciplina,
trata de buscar el conocimiento per-se, sin preocupaciones sobre su
relevancia, practicidad o aplicacion inmediata. De hecho, algunas
aplicaciones son posibles después de décadas de acumulacion de
investigacion basica (Neuman, 2014). En este sentido, esta investigacion
proporciona nuevas ideas o conocimientos a través de la comprension
profunda y detallada referente a las experiencias de los ciudadanos en la

Unidad Local de Empadronamiento.
3.1.2. Diseno de investigacioén

Segun Hernandez et al. (2014), manifiesta que diversos autores
definen diversas tipologias de disefios cualitativos. En este sentido, como es
dificil de resumirlas este, adopta seis disefios como los principales: “a) teoria
fundamentada, b) etnografico, c) narrativo, d) fenomenoldgico, e)
investigacion accion y g) estudio de casos cualitativos”. Por lo tanto, esta
investigacion es de disefio fenomenoldgico, siendo el propdsito principal de
este tipo de investigacion explorar, describir y comprender las experiencias
de las personas con respecto a un fenédmeno y descubrir los elementos en

comun de tales vivencias.

El objetivo especifico de este disefio es descubrir el significado de un
fendmeno para varias personas. Primero se identifica el fendmeno y luego

se recopilan datos de las personas que lo han experimentado y pueden
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3.2.

3.3.

usarse, para lo cual se usa entrevistas personales, de enfoque, documentos

de todo tipo e incluso instrumentos estandarizados (pag. 493).
Ambito temporal y espacial

La presente investigacion se realizé en 2023, enmarcada en ciudadanos en
situacion de vulnerabilidad que acudieron a la Unidad Local de
Empadronamiento de la municipalidad a solicitar el empadronamiento y
obtener la clasificacion socioecondmica (CSE) requerida, la cual es requisito

esencial de acceso y permanencia a las intervenciones sociales.
Poblacién y muestra

La poblacién objeto de estudio en esta investigacién esta compuesta
por ciudadanos que solicitaron el empadronamiento en la Unidad Local de
Empadronamiento del Sistema de Focalizacion de Hogares de la
Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto. En este sentido, segun el
INFOMIDIS, menciona que en el afio 2023 se registraron 1213 solicitudes de

clasificaciéon socioecondmica (CSE).

En referencia a lo senalado segun (Hernandez et al. 2014), menciona
que, en las investigaciones cualitativas, no se considera necesariamente el
universo total de la poblacion, por cuanto esta investigacion no tiene como fin
generalizar los datos obtenidos, sino al contrario analizar las particularidades

de los ciudadanos respecto a los objetivos establecidos (p.384).

Por lo que, la muestra que se ha considerado en la presente
investigacion, es una muestra por cuotas, la cual se “define por
caracteristicas, parametros bioldgicos o sociodemograficos de los sujetos,
este muestreo permite hacer comparaciones entre grupos” (Mendieta, 2015,
pag. 1149). En ese sentido, se ha considerado una muestra que ubique a
distintos grupos sociales en condicion de vulnerabilidad, tales como: i)
ciudadanos(as) que solicitaron el tramite de clasificacion socioecondémica
(CSE) en la ULE de la municipalidad ii) ciudadanos(as) que hayan sido
verificados iii) que haya sido clasificado como pobre o pobre extremo iv) en la
medida de lo posible un adulto mayor en situacién de vulnerabilidad, madre o
padre jefe de hogar que pudiera pertenecer a un programa social v) afiliados
al Seguro Integral de Salud SIS. Por lo que se ha seleccionado a 14 personas

considerando los anteriores criterios.
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Tabla 1:

Representacion de la muestra

En medida de
lo posible un
Ciudadanos Ciudadanos | adulto mayor
que Ciudadanos | Y¢ hayan en situacion Afiliados al
solicitaron el ue havan sido de sequro
Entrevistados tramite de que hay clasificado | vulnerabilidad, | . 9
sido integral de
CSEenla verificados | €©M° pobre | madre o padre salud SIS
ULE de la o pobre jefe de hogar '
municipalidad extremo perteneciente
a un programa
social
entrevistado 1 v v v v v
entrevistado 2 v v v v v
entrevistado 3 v v v v v
entrevistado 4 v v v v v
entrevistado 5 v v v v J
entrevistado 6 v v v v v
entrevistado 7 v v v v J
entrevistado 8 v v v v J
entrevistado 9 v v v v v
entrevistado 10 v v v v J
entrevistado 11 v v v v v
entrevistado 12 v v v v v
entrevistado 13 v v v v v
entrevistado 14 v v v v v
TOTAL 14 14 14 14 14

Nota. *Grupos sociales en condicién de vulnerabilidad.

Esta investigacion por la naturaleza cualitativa es establecida por los
criterios que el investigador tiene: “theoretical sensivity” (Segun Satrauss y
Corbin 1990 p.41), ya que, “los investigadores cualitativos tratan de
comprender a las personas dentro del marco de referencia de ellas mismas
(p.10).Como afirma Rodriguez et al., (1996), y ademas ha trabajado en el
area y conoce a las personas que han solicitado este servicio: En ese sentido,
‘los mismos investigadores son parte del proceso de investigacion con su
experiencia en el campo y la reflexividad que aportan, pues son también
miembros del campo que es objeto de estudio (Uwe Flick, 2015,p.13), cuanto
mas que el investigador ha trabajado en la Unidad Local de Empadronamiento
del Sistema de Focalizacién de Hogares de la Municipalidad Provincial de
Mariscal Nieto, constituye un gran aporte y criterio conforme corresponde a la
naturaleza cualitativa.
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3.4. Técnicas e instrumentos

3.4.1.Técnicas

a)

b)

Entrevista a profundidad: Segun Katayama, (2014), menciona que “es
una interaccién dialdgica, personal y directa entre el investigador y el
sujeto estudiado. Se busca que el sujeto exprese de manera detallada
sus motivaciones, creencias y sentimientos sobre un tema.” (Pag. 80).
Por lo tanto, esta técnica fue aplicada a ciudadanos en situacion de
vulnerabilidad que solicitaron el empadronamiento en la Unidad Local de
Empadronamiento de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, con
el propodsito de explorar y comprender las experiencias, perspectivas y
significados de los participantes.

Analisis documental: Segun Pefa y Pirella (2007), mencionan que el
analisis documental “se caracteriza por ser dinamico en el entendido que
permite representar el contenido de un documento en una forma distinta
a la original, generandose asi un nuevo documento. También por ser
social, en tanto que su finalidad es facilitar el servicio de informacion
prestado a los usuarios” (Pag. 59). En lo que respecta la presente
investigacion se revis6 documentacion a nivel local respecto a la
clasificacién socioecondémica hogares y el padron de los programas
sociales, a efecto de determinar que la muestra corresponda a los

criterios elegidos.

3.4.2.Instrumento

Los instrumentos que se han utilizado para el desarrollo de la presente

investigacion son los siguientes:

a)

b)

Guia semiestructurada: Segun Katayama (2014), manifiesta que, en
este tipo de guia, “los temas de las entrevistas estan establecidos y las
preguntas también lo estan, aunque se permite que el investigador,
segun su propio criterio, intercale nuevas preguntas u obvie algunas de

las ya establecidas segun como marche la entrevista” (Pag. 81).

Cuadro de analisis de contenido: F. Lopez (2002), en el articulo “El
analisis de contenido como método de investigacion”, refiriendo a
Bardin (1986:7) indica que “el analisis de contenido es un conjunto de
instrumentos metodoldgicos, aplicados a lo que él denomina como
«discursos» (contenidos y  continentes)  extremadamente

diversificados”. Y agrega que “el factor comun de estas técnicas
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multiples y multiplicadas desde el calculo de frecuencias
suministradoras de datos cifrados hasta la extraccién de estructuras
que se traducen en modelos- es una hermenéutica controlada, basada

en la deduccién: «la inferencia» (p.173)

c¢) Consentimiento informado: Segun Barrios (2009), manifiesta que el
consentimiento informado es un proceso, no solo un formato, que
consiste en la manifestacion expresa de una persona competente
(cuya capacidad fisica, mental y moral le permite tomar una decision)
de participar en una investigacion, en condiciones tales que pueda
conocer los riesgos, beneficios, consecuencias o problemas que se
puedan presentar durante el desarrollo de la investigacion en la cual
participara. La formalizacion de la obtencion del consentimiento, puede
tener varias alternativas: expresarlo de manera clara verbalmente o

firmar un formulario de consentimiento.

El consentimiento informado resultd esencial en esta
investigacion, ya que permitié asegurar la proteccion de los derechos y
la dignidad de los participantes, y la promocién de un trato respetuoso
y ético en todo momento. Para formalizar este consentimiento, se utilizé
un proceso verbal, quedando registrado en las grabaciones; asi mismo,
se ofrecid la opcion de firmar dicho consentimiento de manera opcional.
Es importante destacar que se tuvo en cuenta la madurez y
comprension de los participantes, puesto que “la firma del documento
no garantiza necesariamente que se hayan entendido las implicancias

y consecuencias de participar en el estudio” (Villamaran et al., 2016).
3.4.3.Validacion

Segun Cisterna (2005), en su investigacion, establece ciertos criterios
para el proceso de validacion en una investigacién cualitativa como,
categorizacion y triangulacion. En ese sentido, se usaron estos dos procesos
en el desarrollo de la presente investigacion. Asimismo, también Katayama
(2014), recomienda que para la validacion y confiabilidad de las
investigaciones cualitativas se debe realizar triangulaciones, esto implica
complementar los datos obtenidos con las diferentes técnicas utilizadas (p.
95). Mientras que Cisterna (2005), valida el procesamiento de la informacion
mediante la triangulacion hermenéutica, entendido como “la accion de
reunion y cruce dialéctico de toda la informacién pertinente al objeto de
estudio surgida en una investigacion por medio de los instrumentos
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correspondientes, y que en esencia constituye el corpus de resultados de la
investigacion.” (Pag. 68). En el caso, en lo correspondiente a la presente
investigacion se utilizo la entrevista a profundidad y analisis documental para

la triangulacién respetiva.

En ese sentido, se ha utilizado la categorizacion al momento de
transcribir las entrevistas se ha seleccionado las categorias emergentes
relevantes dadas por los entrevistados, lo cual se ha traducido en los
diversos componentes que se muestran en la discusion del presente
informe. Del mismo modo, la triangulacion se ha dado a partir del cotejo de
informacion entre los propios entrevistados los cuales en algunas veces se
ha producido la categorizacion de las respuestas, ya que repetian los
mismos conceptos y en otros casos la diferenciacion. Hay que agregar que
en este caso la validacion de esta investigacion cualitativa se ha dado a
partir de la informacién obtenida y se ha hecho desde una perspectiva

interna.

Por otro lado, la categorizacién es otra forma de validar los datos
cualitativos en la cual se construyen “las categorias”. Las categorias, segun
Romero (2005) “son los diferentes valores, alternativas es la forma de
clasificar conceptuar o codificar un término o expresion de forma clara que
no se preste para confusiones a los fines de determinada investigaciéon. En
dichas alternativas seran ubicados, clasificados, cada uno de los elementos
sujetos a estudio o unidades de andlisis” (p. 2). En ese estudio, se han
establecido categorias aprioristicas correspondientes a una investigaciéon
cualitativa, que luego al momento de la codificacién y procesamiento de la
informacién han sido validadas conforme los objetivos de esta investigacion.
Este proceso ademas se basé en el criterio de saturacion de categorias,

permitiendo asegurar la profundidad y riqueza de los datos recopilados.
3.4.4.Rigor cientifico

En la pressnte investigacion se ha seguido los criterios de rigor cientifico
propuestos por Castillo y Vasquez (2003), que incluyen la credibilidad, la

confirmabilidad y la transferibilidad.

a) Credibilidad: Se logra cuando el investigador, a través de
observaciones y conversaciones prolongadas con los participantes en
el estudio, recolecta informaciéon que produce hallazgos que son
reconocidos por los informantes como una verdadera aproximacion

sobre lo que ellos piensan y sienten.
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Para alcanzar este criterio, fue importante la aplicacion de la
triangulacién, lo que ha permitido determinar la congruencia entre los
resultados. Ademas, las transcripciones textuales de las entrevistas
proporcionan un respaldo sdlido para los significados e
interpretaciones presentados en el presente informe.

b) Confirmabilidad: Esta se refiere a la habilidad de otro investigador de

seguir la pista o la ruta de lo que el investigador original ha hecho. Para
ello es necesario un registro y documentacién completa de las
decisiones e ideas que el investigador haya tenido en relacion con el
estudio.
En este sentido, se tiene registro de las grabaciones de audio, las
cuales han sido transcritas textualmente, preservando la esencia de las
narraciones de los participantes, lo que facilito la identificacion de
patrones y temas emergentes de manera transparente y verificable.
Ademas, los resultados han sido contrastados con la literatura existente
especificamente documentacién metodolégica del sistema de
focalizacion de hogares. Asi, también se han identificado las
limitaciones y alcances del investigador, lo que proporciona una base
sélida para la evaluacion y verificacién de los resultados por parte de
otros investigadores.

C) La transferibilidad: Este criterio se refiere a la posibilidad de extender
los resultados del estudio a otras poblaciones.

Aunque la investigacién cualitativa no busca generalizar los resultados,
se debe considerar la posibilidad de extender los hallazgos a otros
contextos o poblaciones similares. Para facilitar esto, se ha
proporcionado una descripcidon detallada del contexto y de los
participantes, incluyendo la seleccion y caracteristicas de estos, asi

como del entorno en el que se realizé la investigacion.
3.5. Procedimientos

El proceso aplicado para la presentacion de los analisis de datos, fue
propuesto por Katayama (2014), en su libro introduccion a la investigacion

cualitativa, donde lo divide en tres procedimientos:

a) Reduccion de datos cualitativos: Se da la transcripcién de todo el
material recolectado en el campo donde se realiz la investigacion

como, notas de campo, grabaciones, entrevistas, grupos focales, etc.
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aplicando la “Reduccion”, lo cual consiste en las siguientes sub

etapas.

Edicion
En este procedimiento se filtra la totalidad de lo recolectado,

se revisan y critican aplicando los criterios de

representatividad y fiabilidad de datos
Categorizacion y codificacion

Establecidas las unidades de analisis (que pueden ser
frases, lineas, parrafos o textos completos) debemos
agruparlos por su semejanza o similitud en unidades
tematicas mas grandes o comprensivas llamadas
categorias y asignarle a cada categoria una denominacion,

nombre o notacion llamado codigo.
Registro y tabulacién

El registro, consiste en la transferencia de los datos
cualitativos a un esquema de -codificacion segun la
categorias o propiedades halladas. Mientras que la
tabulacion es la presentacion de los datos cualitativos de
modo organizado de acuerdo con las categorias o

propiedades

a) Anadlisis descriptivo: Con el material ya seleccionado vy

b)

estructurado en la primera etapa, el investigador les atribuye un

sentido o significado, para encontrar ciertas relaciones o

diferencias con la identificacion del problema.

Interpretacion: Finalmente, el investigador interpreta- todos los

datos descritos, logrando plantear explicaciones de los

fendmenos sucedidos, por medio de la interpretacion tedrica y

revisiones bibliograficas existentes.

Revision de la bibliografia existente sobre el tema.

Interpretacion tedrica (construccion tedrica).
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3.6.

Analisis de datos

Segun, Hernandez et al. (2014), sostiene que el analisis de datos
en la investigacion cualitativa es la accion esencial, la cual consiste en que
se recibe datos no estructurados, a los cuales se les puede proporcionar una
estructura, donde los datos son muy variados, pero en esencia consiste en
observaciones del investigador y narraciones de los participantes. De igual
forma indica que cada estudiante, tutor o investigador podra adoptarlo o no

de acuerdo con las circunstancias y naturaleza de su estudio en particular.

En la investigacion cualitativa algunas caracteristicas que definen
la naturaleza del andlisis de datos son las siguientes: a) El analisis es un
proceso ecléctico (que concilia diversas perspectivas) y sistematico, mas no
rigido. b) Una fuente de datos importantisima que se agrega al analisis la
constituyen las impresiones, percepciones, sentimientos y experiencias del

investigador o investigadores.
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Iv.

41.

RESULTADOS

Para la transcripcion de los datos se ha entrevistado a 14 personas que tienen
la clasificacién socioeconémica de pobre o pobre extremo, a los cuales se les
ha asignado un numero de entrevistado seguido de las iniciales de su nombre,
ya que la informacién que ellos tienen es privada y corresponde a la

proteccién de datos personales conforme a la ley N° 29733.

Experiencias significativas de calidad de los ciudadanos en la Unidad
Local de Empadronamiento de la Municipalidad Provincial Mariscal

Nieto Moquegua 2023.

En cuanto al primer objetivo vinculado a las experiencias significativas de
calidad de los ciudadanos en la unidad local de empadronamiento de la
municipalidad provincial Mariscal Nieto Moquegua 2023, se ha agrupado en
funciébn de 7 categorias emergentes: Razones que motivaron a los
ciudadanos acudir al SISFOH, formas de atencion a solicitudes de la CSE,
espacios involucrados en la actualizacion o vigencia de la CSE, visitas de los
programas sociales, competencias del personal en respuesta a las solicitudes
de CSE, atencion del personal en respuesta a las solicitudes de CSE y la

eficiencia en la entrega del resultado.

4.1.1.Razones que motivaron a los ciudadanos acudir al SISFOH

Algunas de las razones que motivaron a los ciudadanos acudir al SISFOH,
se encuentran en funcidon de sus necesidades, las cuales son: a) Ser
beneficiario del programa Pension 65, b) Finalizacion de la clasificaciéon
socioecondmica, c¢) Actualizacién de domicilio, d) Seguro integral de salud

SIS, y e) Apoyo econémico.
a) Ser beneficiario del programa Pensién 65

Para poder acceder al programa Pensién 65, es necesario que las
personas adultas mayores a partir de los sesenta y cinco afos de edad
cumplan algunos de los requisitos exigidos, como aquellos que estan
establecidos en el articulo 3.1 del Decreto Supremo N° 048-2014-PCM, que
modifica el DS N° 081-2011-PCM, que crea el programa de Asistencia
Solidaria “Pensién 65" como, por ejemplo, encontrarse en condicién de
extrema pobreza de acuerdo a la calificacion socioecondmica otorgada por

el Sistema de Focalizacion de Hogares (SISFOH).

Por lo que en referencia a estos requisitos exigidos para acceder a dicho

programa algunos de los entrevistados mencionaron lo siguiente:
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“El afio pasado fui a recoger el resultado, tu tienes la clasificacion
de pobreza (2) me dijeron, entonces no puedes recoger Pension
65, solo es para aquellos que tienen pobreza extrema para ellos no
mas es, entonces ya no pue. Ademas, esta casita tengo, del
terremoto me han dado, tampoco he pagado, mi esposo también ha
fallecido, mas de diez afios ha sido, yo soy viuda, entonces ¢,cémo
me han rechazado?” (03_FLCT 2023).

“Yo no sé leer ni escribir soy analfabeta, antes me trabajaba con
negocito como sea, ahora mas bien me enganan a veces también
me vendo, me compro también por ahi poquito unos cuarenta
solcitos entonces con eso me paso la vida, por eso llorando fui,
entonces de ahi ya me han sacado en pobreza (2) creo y de vueltas
he ido llorando ya debo sacar como unos tienen todo ellos sacany
yo por qué ha salido pobreza (2), entonces de ahi han venido
también me han mirado” (08_JST 2023).

Un primer elemento que se puede observar de las entrevistas es que las dos
personas mencionadas cumplen el requisito de la edad y de la clasificacion
socioecondmica, sin embargo, deben tener la condicion de extrema pobreza
segun la norma mencionada. En el primer caso no logro su CSE requerida
ya que solamente estaba en la condicién de pobreza, el segundo si, pero

tuvo que hacer un nuevo procedimiento de empadronamiento.

Al margen del requisito exigido por la norma, los entrevistados cuentan su
historia al investigador. Una de ellos refiere de su condicién de viuda porque
su esposo ha fallecido (03_FLCT 2023), y reclama del derecho, que ella
debiera tener por estar sola. La segunda refiere su condiciéon de persona
“analfabeta” y que trabaja en distintos negocios y a veces algunos
aprovechando su condicion de analfabeta la engafan (08_JST 2023).Estas
caracteristicas nos revelan que al margen de la CSE la pobreza tiene otras
caracteristicas que tal vez el Estado no considera o que ellas mismas como
tales hacen evidente la ausencia del Estado en sus vidas, porque no deberia
existir analfabetismo, el analfabetismo produce que muchas personas no
accedan a muchos derechos o sean engafiadas. Por otro lado, cuando la
sefora viuda refiere que esta sola, nos revela la condicién aprendida de una
mujer que, si esta sola algo le falta y necesita algo mas, concepcion que ya

no corresponderia a las mujeres modernas que son mas independientes.
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En este sentido, segun lo mencionado tal vez el Estado deberia de
considerar la posibilidad de amplicar las categorias de la CSE, que en la
actualidad se restringen a tres categorias, uno de la cuales (pobre extremo)
es muy dificil de identificar. Por ejemplo, algunos de los adultos mayores en
situacion de vulnerabilidad que no pudieron aceder al programa Pension 65
por no llegar a ser clasificados como pobres extremos. Por lo que las tres
categorias de CSE con las que se cuenta actualmente no son suficientes ni
ayudan a una buena identificacibn de potenciales usuarios para los

programas.

Segun el Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social (2017), menciona que
los niveles de clasificacién socioecondmica se detallan de la siguiente

manera:

No pobre: Cuando las personas que conforman el hogar si pueden

cubrir los bienes y servicios mas basicos para vivir.

Pobre: Cuando las personas que conforman el hogar no pueden

cubrir los bienes y servicios mas basicos para vivir.

Pobre extremo: Cuando las personas que conforman el hogar no

logran cubrir sus gastos de alimentacion.
b) Finalizacién de la clasificacion socioeconémica (CSE)

Otra de las razones por las que originan que los ciudadanos acudan a la
oficina de la unidad local de empadronamiento de la municipalidad es la
vigencia de clasificacion socioeconémica cuando esta se encuentra proxima
a vencer, por lo que se requiere que esta clasificacion se encuentre vigente
o activa para seguir formando parte de las intervenciones publicas y no
perder los beneficios de estos. Por lo que en este sentido, algunos de los

entrevistados manifestaron lo siguiente:

“Como no sé leer ni escribir fui con mi hija, con ella he ido, porque
me dijeron hay que renovar, porque se vence, no sé de cuantos
afios, los de Pension 65, entonces normal estoy recibiendo, no me
han quitado” (11_GLLMN 2023).

“Entonces, mi mama ya habia venido haciendo ese tramite ya hace
tiempo, porque creo que renuevan cada cierto tiempo. Entonces, mi
mama ya venia haciendo hace tiempo y todo ya venia haciendo
eso, entonces, asi fue como me hice de nuevo empadronar’

(12_MRA 2023).
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“Bueno, primeramente, yo fui, porque se iba a vencer la
clasificaciéon del SISFOH, creo que faltaba un mes para vencerse.
Entonces fuimos alla a la municipalidad dijeron que iba a venir a la
casa, entonces cuando vinieron a la casa nos dieron un papel, con
eso fuimos al municipio, esperamos en unas cuantas horas,
después también nos dieron un papel mas y ya con ese fuimos a
Pension 65, diciendo que ya fuimos vistos en la casa, que habian
calificado como extrema pobreza, entonces Pensién 65 nos aceptd

y ya nos vinimos tranquilos para la casa” (14_DNL 2023).

Segun la Resolucion Ministerial N.° 032-2020-MIDIS, la cual aprueba
Directiva N° 001-2020-MIDIS, denominada Directiva que regula la
operatividad del Sistema de Focalizacién de Hogares (SISFOH), en su
articulo 6.3 ,se menciona que, la vigencia de la clasificacidon socioeconémica
CSE, es de cuatro (04) afos para los hogares del ambito urbano, seis (06)
afios para hogares en el ambito rural, y ocho (08) afios para hogares que
forman parte de los pueblos indigenas de la Amazonia reconocidos por el

Ministerio de Cultura.
c) Actualizacién domiciliaria

Una tercera razon que motivan a los ciudadanos acudir a la unidad local de
empadronamiento de la municipalidad es la actualizacién domiciliaria, lo cual
es uno de los requisitos de permanencia a las Intervenciones Publicas
Focalizadas como, por ejemplo, el programa Pension 65 y el Seguro Integral
de Salud SIS.

En este sentido, en referencia a la actualizacién domiciliaria para los

programas sociales algunos de los entrevistados mencionaron lo siguiente:

“Lo que pasa es que yo fui al municipio a solicitar que me
empadronen mas que nada por mi mama para que reciba su
pensién, entonces normal no mas esta recibiendo, ya desde antes.
Lo que pasa es que antes vivia en San Antonio donde mi hermano
mayor se llama Francisco, entonces como me vine a vivir aca, en
Chen Chen, fui al municipio que me empadronen." (05_CCPN
2023).

Mientras que, en referencia a la actualizacion domiciliaria por el seguro

integral de salud SIS, algunos entrevistados mencionaron lo siguiente:

46



“La primera vez me han dicho que me han focalizado, después me
dijeron que ya tienes que regresar de veinticinco dias, paso
veinticinco dias, he recogido la hojita de focalizaciéon y me ha
asegurado aca, en la posta Chen Chen, practicamente para eso,
porque tengo a mi cargo mis dos nifios pequefios, entonces me han
pedido eso de la posta para que puedas contar con tu seguro, por
esa razon le he cambiado porque antes yo vivia en Arequipa”
(07_CLR 2023).

“Primeramente, yo tenia el SIS en Arequipa, porque yo antes vivia
en Arequipa, hace muchos afos atras entonces ahi es
primeramente donde me dieron el SIS. Entonces en Arequipa
también me afiliaron y vinieron a constatarme todo y me dieron el
SIS. Es por ello que cuando viene a Moquegua también me

afiliaron, pero otra vez empezando desde cero” (04_MLN 2023).

“Antiguamente yo vengo de Lima hace siete afios vivo aca en
Moquegua, entonces para poder cambiar mi SIS a Moquegua, ahi
si como me han hecho para aca para alla, entonces tuve que hacer
un tradmite y demoré bastante” (09_LTC 2023).

Segun la Resolucion Ministerial N.° 032-2020-MIDIS, la cual aprueba
Directiva N° 001-2020-MIDIS denominada Directiva que regula la
operatividad del Sistema de Focalizacion de Hogares (SISFOH), en su
articulo 7.1, se menciona que, la actualizacion domiciliaria es la
determinacion de una nueva CSE de un hogar que cuenta con una CSE
vigente, y que tiene una antigiedad mayor a seis (06) meses en el PGH, y
presenta alguno de los siguientes supuestos: a) Cambio de domicilio:
cuando todos los integrantes del hogar se trasladan a un nuevo domicilio de
manera permanente; ya sea en el mismo distrito u otro. b) Cambio en la
composicion del hogar: cuando se presenta un aumento o disminucién en el
numero de integrantes del hogar. c) Cambios en la economia del hogar:
cuando se presenten cambios que conlleven a variar la condicion econémica
y social del hogar, que se encuentran recogidas en la Ficha Socioeconémica
Unica.

d) Seguro Integral de Salud SIS:

Una cuarta razén que motiva a los ciudadanos acudir a la oficina de la unidad
local de empadronamiento de la municipalidad es la necesidad de contar

con un seguro de salud por lo que es necesario, que la clasificacién
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socioeconomica CSE, se encuentre vigente de acuerdo a los criterios del

sistema de focalizacion de hogares (SISFOH).
Al respecto los entrevistados mencionaron lo siguiente:

“Si, me dijo que iban a venir a verificarme el empadronador, lo que
pasa es que yo necesitaba para que me atiendan en la posta,
entonces no me querian atender en la posta, tienes que actualizar
en el SISFOH, entonces vinieron a verificarme recogi el resultado y

de ahi recién me atendieron en la posta” (06_ELN 2023).

“Yo requiero atencion, no me enfermo mucho pero siempre a veces
digo no como madre, este por ahi que me pasa algo a mi o algun
integrante de mi familia, o sea, no estaria en la posibilidad yo de
solventar los gastos que de repente voy a necesitar yo, mi hijo, mi
€esposo, qué sé yo, es por eso que es muy importante contar con
esta ayuda del SIS. Porque nos dan los medicamentos, nos facilitan

entonces las atenciones también” (04_MLN 2023).

“Yo accedi ser empadronada mas que nada por mi SIS, porque ya
se estaba venciendo mi clasificacion socioecondmica, entonces yo
si necesito, porque tengo un nifio de autismo, o especial’ (09_LTC
2023).

Segun, el Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social, (2018), se
menciona que a partir de la Resolucion Jefatural N° 126-2015-SIS, aprobada
el 11 de junio de 2015, se establece el uso del SISFOH para la afiliacién
regular y directa de las personas al SIS. El procedimiento para la afiliacion
consiste en acercarse a los establecimientos de salud del distrito de
residencia de la persona segun su DNI y presentar este para su verificacion
dentro del sistema SUSALUD, para confirmar si la persona no cuenta con
un seguro particular o de EsSalud. Inicialmente, se plantea que la persona
podia llevar su recibo de agua o luz al centro de salud para que el personal
lo evalte en el SISFOH. Sin embargo, el personal de los centros de salud
SIS nunca fue capacitado para ello por lo que el proceso se cambi6. Ahora
las personas deben ir primero a la ULE a solicitar su clasificacion en el
SISFOH vy luego regresar al centro de salud con el resultado de la
clasificacion correspondiente para la verificacion de su no afiliacion a un
seguro particular o EsSalud. Luego de tener la clasificacion correspondiente
y la verificacion de no contar con otro tipo de seguro, se le afilia al SIS.

(p.64,65)
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e) Apoyo econémico

Una de las quintas razones que motivaron a los ciudadanos acudir a la
unidad local de empadronamiento de la municipalidad es la necesidad de
recibir alguna especie de apoyo econdémico o ayuda social de parte del

Estado, por lo que algunos de los entrevistados mencionaron lo siguiente:

“Porque en afios anteriores ya he salido no pobre, entonces, yo dije
por qué. Ha salido bonos, ha salido muchos apoyos y yo nada no
recibi nada nada, ¢ Porqué yo no? dije, ademas también mi SISFOH
estaba en Torata, porque también yo fui a reclamar en Torata no,
porque usted ha salido no pobre, entonces, para ti no hay nada,
algo asi me han dicho” (01_RQ2023).

“En esa vez que he ido fue para ver si puedo solicitar apoyo, por
eso he ido. Entonces me han atendido bien no mas, aunque
primerito una seforita no me ha atendido, pero, no tengo tiempo,
no tengo tiempo. Entonces bueno ha ya, entonces, me ha
preguntado, como vives me dijo, entonces le dije que asi no mas yo
vivo como te digo, aguita yo me vendo, yo vivo sola con mi nieto
vivo, ha ya entonces mafiana vienes ahora estamos full personas
diciendo, alla mismo he ido” (10_RS 2023).

“Yo no sabia, la primera vez, me dijeron que habia un SISFOH.
Porque iban a apoyar para personas asi de bajos recursos.
Entonces ya yo fui y me escribi me dijo cuantos hijitos tengo. Yo
tengo dos chiquitos menores, dos mayores, pero ya ellos trabajan,
ya tienen familia también. Entonces de ahi yo agarré ya me dijo, y

ya, entonces ya vamos alla a verificar a tu casa” (13_LZ 2023).

Segun la Plataforma del Estado Peruano (2023), menciona que los
apoyos econdmicos son bonos que brinda el Estado para mejorar la calidad
de vida y situacion econdémica de los ciudadanos, mientras que las ayudas
sociales son aquellos programas sociales, iniciativas y beneficios que brinda

el Estado a las personas en situacion de vulnerabilidad y pobreza.
4.1.2.Formas de atencion a solicitudes de la CSE

Segun el Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social (2023), sostiene
que debido a la limitada cobertura del PGH en las zonas urbanas de las

principales ciudades, el MIDIS viene disefiando nuevas estrategias de
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empadronamiento que permitan a los gobiernos locales levantar informacion

de los hogares en las ciudades urbanas.

En este sentido, los entrevistados en base a sus propias experiencias

manifestaron lo siguiente.

“El primer momento fui, pero no me atendieron, que estaban
cerrados. Pasaron asi dos afios fui y estaban cerrados creo que era
pandemia también y de ahi no fui ya cada vez que iba, ya, no
estaban y entonces dejé de ir. Y de ahi, aca vinieron a
empadronarme, me buscaron una vez. Ahi estaban andando
pregunté y estaban empadronando y de ahi le dije si no me podria

empadronar. Ya me dijo y me empadronaron” (01_RQ 2023).

“Si, como le digo, me dijeron que yo no puedo recibir porque tienes
pobreza (2), entonces por eso ya no he ido ya, aunque ultimo ha
venido una seforita del municipio, me ha preguntado, entonces ya
no he ido, capaz también me rechazan y por gusto voy. Recuerdo
que vinieron a preguntarme, creo que me dijo usted recibe vaso de
leche me preguntd, entonces si recibo. Esas cositas me
preguntaron” (03_FLCT 2023).

“Lo que pasa es que vinieron a verificarme en qué situacién yo vivo,
vino un joven nos ha inscrito no me recuerdo su nombre me ha
preguntado cuantas personas vivimos eso me ha preguntado. Lo
que pasa es que vinieron de la municipalidad casa por casa y le ha

pegado en la puerta un stikers, ahi estd” (06_ELN 2023).

“La verdad es que yo no fui a la municipalidad, pero vinieron a mi
casa y ahi me empadronaron y justo esa fecha se estaba venciendo
mi SIS, entonces me empadrond, bien nomas me atendido el joven,
entonces me explicé que el empadronamiento dura cada cuatro
afos, entonces por eso también accedi a que me empadronaran”
(09_LTC 2023).

“Siempre estan viniendo a las casas verificando, hay que
empadronarse nos dicen” (07_CLR 2023).

Uno de los elementos que se ha podido obtener de las entrevistas es que
las visitas domiciliarias constituyen un tipo de estrategia eficaz para ampliar
la cobertura del Padrén General de Hogares, especialmente entre la
poblacién vulnerable que requieren acceder a las intervenciones sociales.
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En este sentido, algunos entrevistados manifestaron que, en lugar de acudir
personalmente a la oficina de la Unidad Local de Empadronamiento de la
municipalidad, fueron contactados directamente en sus hogares por los
empadronadores, quienes les brindaron la oportunidad de evaluar su
situacién socioeconémica de manera personalizada. Tal como lo relata el
entrevistado 01_RQ (2023), quien refiere "ahi estaban andando, pregunté y
estaban empadronando, y de ahi le dije si no me podria empadronar, ya me
dijo y me empadronaron”. De manera similar, el entrevistado 03_FLCT
(2023), manifesté “aunque dltimo ha venido una sefiorita del municipio, me
ha preguntado”. Otros entrevistados, como 06_ELN (2023), quien menciond
"vinieron de la municipalidad casa por casa y le ha pegado en la puerta un
sticker, ahi estd". Finalmente, el entrevistado 09 _LTC (2023) destaco que
"la verdad es que yo no fui a la municipalidad, pero vinieron a mi casa y ahi

me empadronaron, justo esa fecha se estaba venciendo mi SIS".

Segun el Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social (2023), sostiene
que el proceso regular de empadronamiento se realiza a pedido de parte, es
decir, con la solicitud que hace un integrante en representacién de su hogar,
ante la ULE de la municipalidad del distrito de su residencia, y una
declaracién jurada con la conformacion de su hogar (recogidas en el formato
S100). Con dicha informacién, la municipalidad procede a visitar al hogar
para el recojo de informacion a través de la aplicacién de la Ficha
Socioeconémica Unica (FSU), la cual retine informacion de las condiciones
de la vivienda, acceso a servicios basicos, tenencia de activos vy
caracteristicas de miembros del hogar (edad, nivel educativo, ocupacion,

entre otros).
4.1.3.Espacios involucrados en la actualizacién o vigencia de la CSE

En base a las propias experiencias de los ciudadanos en la unidad local de
empadronamiento de la municipalidad, se han podido identificar algunos
espacios que suelen involucrarse con la clasificacion socioeconémica de los

hogares.
Por lo que los entrevistados mencionaron lo siguiente:

“Me han dado un papel para que vaya a la oficina del adulto mayor
en San Antonio. He ido, me han preguntado seguramente han
pasado y tienes tienda, pero yo les dije no es mi tienda, no es mio,
porque es mi de mi hija, todos saben viene de mi hija, pero claro

que la casa es mia porque ya no puedo trabajar porque ademas
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estoy operado, entonces no puedo trabajar tampoco, no me va a
dar trabajo, lo que me da Pensién 65 lo que me da no alcanza
tampoco. La oficina que me ha orientado es la del adulto mayor”
(02_LC 2023).

“Yo a veces digo ese de estar en extrema pobreza estd mal, en
adulto mayor varios hay nos dicen no es culpa de mi, nos dicen no
les puedo dar, no tienes que tener nada nos dicen. Entonces como
no voy a tener nada, tengo que tener siempre una casita donde voy
a vivir. Que es para extrema pobreza me ha dicho no debes de tener
nada, asi me han dicho” (03_FLCT 2023).

“Bien no mas, entonces yo he ido al municipio, me ha dicho ahora
con eso puedes ir al CIAM, entonces, ahi me han mandado,
entonces en el CIAM también me han dicho que si eres humilde
normal” (05_CCPN 2023).

“Por eso te estoy diciendo que con esa hoja escrito me han dado
con este vas a ir abajo al adulto mayor con mi nieto hemos ido,
entonces me han dicho aca va aquedar tus papeles ven de aca tres
dias ven me dijo, entonces he ido también, después he pasado aca
arriba y ahi hemos quedado” (10_RS 2023).

“Cuando vamos a preguntar ahi fue, cuando vamos a cobrar mas
antes, entonces nos dicen ya falta poquito porque ya se acaba hay
que renovar eso nos dicen, entonces ahi en sistema ven eso”
(11_GLLMN 2023).

Uno de los elementos obtenidos de las entrevistas revela el involucramiento
activo de ciertos espacios como el Centro del Adulto Mayor (CIAM) y del
programa Pension 65 en la clasificacion socioeconémica de ciudadanos
vulnerables pertenecientes a los programas sociales. Estos espacios
facilitan el acceso a beneficios estatales, brindando apoyo y orientacion
especializada, lo que contribuye significativamente a la inclusion social de

esta poblacion vulnerable, promoviendo su bienestar y empoderamiento.

En el caso del CIAM, los entrevistados relataron experiencias, como el
entrevistado 02_LC (2023), quien relaté que recibio orientacion en la oficina
del adulto mayor en San Antonio sobre su clasificacion socioeconémica.
Ademas, aclaro su situaciéon manifestando, “les dije no es mi tienda, no es

mio, porque es mi de mi hija, todos saben viene de mi hija, pero claro que la
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casa es mia porque ya no puedo trabajar porque ademas estoy operado,
entonces no puedo trabajar tampoco, no me va a dar trabajo”. De manera
similar, el entrevistado 03_FLCT (2023), mencion6 que recibid orientacion
en el CIAM, donde le informaron que el apoyo es exclusivo para personas

en condicion de extrema pobreza.

Respecto al programa Pension 65, los entrevistados manifestaron que el
programa le proporciona informacién y orientacion crucial respecto a la
clasificacion socioeconémica de los hogares, tal como lo sefala el
entrevistado 11_GLLMN (2023), manifestando que, al cobrar su pension, el
programa les advierte sobre la necesidad de renovar su inscripcion ademas

de brindarles apoyo en el sistema.

En este sentido, segun la Plataforma del Estado Peruano (2024),
se menciona que es responsabilidad de las intervenciones publicas
focalizadas (IPF) o programas sociales del Estado, tales como Juntos,
Pension 65, Contigo, entre otros, notificar a sus usuarios cuando se

aproxima la fecha de vencimiento de las CSE de sus hogares.
4.1.4.Visitas de los programas sociales

Asi como la municipalidad, a través de la Unidad Local de
Empadronamiento, realizan visitas o verificaciones domiciliarias en
respuesta a las solicitudes de Clasificacion Socioeconémica (CSE). De igual
manera, el programa Pension 65 como parte de sus intervenciones, llevan a
cabo visitas domiciliarias. Esto lo relatan los entrevistados basandose en sus

propias experiencias:

“Hasta en enero, entonces también me dijeron que iban a venir a
visitarme entonces ya no he ido. Los de pension, aunque yo
después ya no he ido,” hasta ahora ultimo cuando estan cobrando
ya me han hecho también marcar la tarjeta como no se leer ni
escribir entonces he hecho lo posible entonces he logrado sacarme”
(08_JST 2023).

“Justo esos dias vinieron y entonces aproveché para hacerme
empadronar y con ese papel de extrema pobreza fui a Pensién 65,
porque después también vinieron para constatar si estaba vivo o
estaba muerto, el pensionista, entonces normal pues” (14_DNL
2023).
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“A donde mas podemos confiar, porque ellos son los que siempre
nos dan y nos ven como estamos viviendo, ahora los de Pension
65 también vienen a vernos como estoy viviendo. Ahora hace una
semana también vinieron a verme, entonces si confiamos.
Entonces, no soy yo nomas, también hay hartos veteranos que
también reciben, también hay hartos” (11_GLLMN 2023).

Segun el Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social (2014), menciona
que el programa Pension 65 como parte de sus intervenciones realizan
visitas domiciliarias con la finalidad de verificar los datos que el Programa
tiene registrados de los usuarios y potenciales usuarios, de acuerdo a la
programacion que se establezca en cada territorio. Estan a cargo y es
responsabilidad de los coordinadores y promotores del Programa Pension
65 (p,17).

4.1.5.Competencias del personal en respuesta a las solicitudes de CSE
Competencias del personal de oficina:
a) Asistencia integral en atencién a las solicitudes de CSE.

Segun la Plataforma del Estado Peruano, (2024), menciona que para
estar en el Padron General de Hogares del SISFOH, es necesario contar
con una Clasificacion Socioecondmica. Pues de no contarla, se requiere
poder solicitarla en la Unidad Local de Empadronamiento (ULE) de la

municipalidad de su jurisdiccion.

La ULE es la oficina de las municipalidades provinciales y distritales, quienes
se encargan de tramitar las solicitudes de clasificacién socioecondémica

(CSE) a través del recojo de informacién de los hogares y su envio al MIDIS.

En este sentido, los entrevistados relataron sus experiencias al tramitar

dicha solicitud manifestando lo siguiente:

“Bueno la verdad, me trataron bien, me preguntaron si necesitaba
alguna ayuda, he no tengo ninguna queja. Bueno para que mentiria,
0 sea bien nomas me trataron, me dijo que las ayudas se lo dan
para las personas en extrema pobreza, yo, por ejemplo, no tengo
casa, no tengo nada, yo voy a agarrar mis papas y bueno tampoco
tengo tantos bienes, si me explicaron. También vinieron a constatar,
a verificar si era cierto” (04_MLN 2023).
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“Yo le dije una consulta porque nosotros somos humildes, entonces
también somos varios hermanos, cuantos hermanos son me ha
dicho, somos varios hermanos, pero yo soy sola, yo vivo cerca de
mi mama yo le he dicho. Entonces me dijo, esta bien normal puedes
empadronarte, mas bien me ha preguntado cuanto gana mensual
me ha dicho, por eso yo le he dicho. Aurita no te puedo decir
sefnorita le he dicho porque a veces yo salgo al ovalo a trabajar, a
veces no salgo le he dicho” (05_CCPN 2023).

“La sefiorita me ha preguntado, que cuanto gana, tu pareja, en qué
trabaja, me dijo, pero independiente nomas y usted, yo le dije que
soy ama de casa nomas. Entonces me pregunto, después cuanto
seria el gasto me dijo. Un monto de mil soles nomas, hemos
sumado y asi nomas” (07_CLR 2023).

“De la misma oficina fue, entonces, ella misma me ha pasado a otra
seforita, le haya dicho que pase nomas, entonces, me han
atendido, entonces, me han preguntado como vives, como es tu
casita, cdmo es, si es de adobe o material, en qué trabajas, y como

te digo yo vivo vendiendo refresco de eso yo vivo” (10_RS 2023).

“Cuando yo fui, tranquilo nomas para inscribirme y hablar ahi,
entonces normal no mas me han atendido, no me recuerdo bien lo
que me han preguntado, yo fui con mi hija, ella me llevo, ella sabe
mas. Me han dicho que vamos a ir a tu casa, de ahi vamos a ver el
resultado, porque dice que hay que inscribirse porque se acaba y

vuelta hay que inscribirse otra vez” (11_GLLMN 2023).

La Clasificacion Socioeconémica (CSE) es un proceso fundamental para
determinar la elegibilidad de los ciudadanos para los programas sociales o
apoyos que brinda el Estado, ya que busca evaluar de manera efectiva su
situacion socioecondmica. Sin embargo, para que este proceso sea efectivo,
es crucial contar con el apoyo y la asistencia de profesionales capacitados.
En este sentido, a partir de las entrevistas realizadas con ciudadanos que
han pasado por este proceso, revelaron un elemento clave: El papel que
desempena el personal de oficina de la Unidad Local de Empadronamiento,

lo cual es brindar asistencia integral a los solicitantes de la CSE.

Brindar asistencia integral a los solicitantes implica, proporcionar orientacion
respecto al proceso y el apoyo personalizado para resolver dudas y

problemas, permitiendo que los ciudadanos vulnerables puedan completar
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el proceso de manera efectiva y acceder a los beneficios correspondientes.
Esto se ve reflejado en las declaraciones de los entrevistados, como el caso
de 04_MLN (2023), destacando que, inicialmente el personal lo recibié con
amabilidad y respeto, ofreciéndole ayuda y explicandole que los apoyos
estan dirigidos a personas en situacion de extrema pobreza. De manera
similar, el caso de 05_CCPN (2023) mencionado que, inicialmente realizd
una consulta sobre su situacion socioecondémica detallando es humilde y
tiene varios hermanos, pero viviendo sola cerca de su madre, a lo que el
personal determind su situacion como "normal" permitiéndole el
empadronamiento. Finalmente, el caso de 11 _GLLMN (2023), quien
menciond que, al inicio acudié a la oficina para inscribirse y el personal le
hizo preguntas, aunque no recuerda con precisién cuales fueron. Luego, le
informaron que realizarian una visita a su hogar para evaluar su situacion
socioecondmica y determinar el resultado de la clasificacion. Ademas,
también refiere que le explicaron la importancia de inscribirse, ya que existen

plazos limite y es necesario reinscribirse periddicamente.

Brindar asistencia integral a los solicitantes implica, la recopilacién de
informacién exhaustiva que incluye: analisis previo de necesidades,
evaluacion de sus ingresos y recursos econdmicos, descripcion de las
condiciones de vivienda y datos relevantes de la composicién del hogar.
Esto se ve reflejado en las declaraciones de los entrevistados, como el caso
de 05_CCPN (2023), quien relaté que, al ser preguntado sobre su situacién
familiar, respondié: Me han preguntado cuantos hermanos tengo, “es he
dicho que somos varios, pero yo vivo sola, cerca de mi madre". Ademas,
cuando le preguntaron sobre sus ingresos mensuales, respondié: "No te
puedo decir exactamente, porque a veces salgo a trabajar al ovalo y otras
veces no, le he dicho”. Del mismo modo el caso 07_CLR (2023), quien relatd
que, al ser consultada sobre sus ingresos y los de su pareja, respondio:
“independiente nomas y usted, yo le dije que soy ama de casa no mas”.
Luego, al ser consultado sobre sus gastos, respondié: “Un monto de mil
soles, nomas hemos sumado y asi nomas”. Finalmente, el caso de 10_RS
(2023), quien relatd ser consultada sobre las condiciones de vivienda,
situacion laboral, a lo que respondio: “y como te digo, yo vivo vendiendo

refresco de eso yo vivo”.

Segun la informacioén obtenida de las entrevistas nos revelan que el personal

de la Unidad Local de Empadronamiento esta capacitado para desempeniar
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su labor de manera efectiva. Pues los entrevistados destacaron elementos
de calidad, caracterizada por la orientacién y apoyo personalizados en el
inicio y durante el proceso de empadronamiento. Asi mismo, han destacado
la precision y el detalle con que se recopil6 la informacion para determinar
la clasificacién socioecondmica de los hogares, lo que es fundamental para
garantizar que los beneficios lleguen a quienes mas los necesitan. Esta labor
efectiva y profesional del personal es un factor clave para el éxito del sistema

y contribuye significativamente al bienestar de la poblacion.
b) Recopilacion de datos personales del solicitante

Cuando un ciudadano(a), en representacién de su hogar, se acerca a la
Municipalidad de su distrito para solicitar el empadronamiento, se requiere
evidenciar ciertos requisitos exigidos. En este sentido, como parte de sus
experiencias los entrevistados compartieron detalles sobre estos requisitos,

mencionando lo siguiente:

“Me pregunto los requisitos que se debe de traer entonces no lleve
pue, yo le conté no es milote ahi yo estoy viviendo provisionalmente
porque en mi lote yo estoy rellenando, entonces que vas a hacer,
ademas en mi casa no tengo ni agua ni luz, entonces yo con mi
manguera llevo agua, entonces, me dijeron como no vas a tener, tu
tienes que traer recibos, ahora yo le lleve de mi hermana, no queria,
mire seforita yo estoy viviendo donde mi hermana le estoy cuidado,
ahora luz yo no tengo le dije, entonces eso le llevé, eso no mas
tengo, no tengo otro le he dicho” (13_LZ 2023).

“Cuando ya me apersoné, entonces, ellos me pusieron, este como
le puedo decir, como trabas, porque no me atendieron rapido, me
dijeron que yo tenia que hacer un croquis, llenar unos papeles,
entonces, no fue rapido, quedaron en venir, dejé algunas
evidencias de mi identidad, de mis hijitos también, y no me las
quisieron recibir porque ellos me pedian un croquis. entonces, en
todo caso, vamos a ir a visitarle, me dijo, me pidieron mi direccion,

vamos a ir a visitarle y nunca vinieron” (12_MRA 2023).

De acuerdo con la informacién obtenida en las entrevistas, se destaca que
para avanzar en el tramite de las solicitudes de clasificacion socioeconémica
(CSE), se requiere que los ciudadanos evidencien con ciertos requisitos
esenciales como: evidencias de la identidad de cada miembro del hogar,

recibos de servicios publicos, como agua o luz, y un croquis o plano de la
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vivienda. Esto lo confirman los entrevistados, como 12_MRA (2023), quien
relatd “dejé algunas evidencias de mi identidad, de mis hijitos también, y no
me las quisieron recibir porque ellos me pedian un croquis”. Mientras que
otro de los entrevistados, como 13_LZ (2023), refiere que le solicitaron llevar

recibos de los servicios basicos, como luz y agua.

Segun la Resolucion Ministerial N.° 032-2020-MIDIS, la cual aprueba
Directiva N° 001-2020-MIDIS, denominada Directiva que regula la
operatividad del Sistema de Focalizacion de Hogares (SISFOH), en su
articulo 6.1.1, se menciona que, la solicitud de la CSE, es el pedido formal
que realiza un integrante en representacion de su hogar, mediante la
suscripcion del Formato S100 “Solicitud para la determinacion de la
Clasificacion Socioeconémica”, ante la ULE de la municipalidad del distrito

de residencia, en el proceso de determinacion de la CSE.

Para el inicio del proceso de determinacién de la CSE, ellla
solicitante muestra los siguientes documentos: i. Documento Nacional de
Identidad (DNI) o Acta de Nacimiento - CUI o Certificado de Nacido Vivo -
CNVe; vy, en relacion a los extranjeros residentes en el Perd, el Carné de
Extranjeria de todos los integrantes del hogar. ii. Recibo del servicio de
energia eléctrica de la vivienda donde reside el hogar, con una antigiiedad
no mayor a los tres (03) meses a la fecha de la solicitud, de contar con dicho

servicio.
c) Consultas del resultado de clasificacién socioeconémica

La etapa de acceso al resultado de la Clasificacion Socioeconémica (CSE)
consiste en informar a los hogares sobre el resultado de la evaluacién, para
este fin, hace uso del aplicativo de consulta ciudadana, el mismo que esta a
disposicién de los ciudadanos y también se puede recabar a través de las
ULE. En este sentido, los entrevistados relataron sus experiencias al solicitar

dicho resultado, manifestando lo siguiente:

“Si, yo fui a averiguar, en la misma oficina con mi DNI, ademas el
mismo de la oficina me dijo tales meses vienes, por eso fui. Eso
nomas, no me han dicho nada, solo me ha dado un papel, anda
regresa arriba a la oficina del adulto mayor, ahi si me han
demorado” (02_LC 2023).

“No, yo no fui ahora, sabes mas antes el ano pasado he ido,

entonces, fui a recoger el resultado, tu tienes la clasificacién de
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pobreza (2) me dijeron, entonces no puedes recoger Pension 65,
no, solo es para aquellos que tienen pobreza extrema para ellos

nomas es, entonces ya no pue” (03_FLCT 2023).

“Bien nomas, entonces yo he ido al municipio, me ha dicho ahora
con eso puedes ir al CIAM, entonces, ahi me han mandado,
entonces en el CIAM también me han dicho que si eres humilde
normal” (05_CCPN 2023).

“Dijo que iban a venir a verificarme el empadronador, lo que pasa
es que yo necesitaba para que me atiendan en la posta, entonces,
no me querian atender en la posta, tienes que actualizar en el
SISFOH, entonces vinieron a verificarme recogi el resultado y de

ahi recién me atendieron en la posta” (06_ELN 2023).

“La primera vez me he focalizado, después me dijeron que ya tienes
que regresar de veinticinco dias, paso veinticinco dias, he recogido
la hojita de focalizacion y me ha asegurado aca, en la posta Chen

Chen, practicamente para eso” (07_CLR 2023).

“Entonces, una hoja me ha dado, de eso nomas, ha ya me dijo
entonces, una hoja me ha dado, con este vas a ir a San Antonio,
entonces, con mi nieto he ido, ahi me he inscrito al centro del adulto
mayor” (10_RS 2023).

“Entonces, fuimos alla a la municipalidad, dijeron que iba a venir a
la casa, entonces cuando vinieron a la casa nos dieron un papel,
con eso fuimos al municipio, esperamos en unas cuantas horas,
después también nos dieron un papel mas y ya con ese fuimos a
Pension 65” (14_DNL 2023).

De acuerdo con la informacion recopilada en las entrevistas se reveld que,

para acceder a dicho resultado en la unidad local de empadronamiento, se

requiere evidenciar el Documento Nacional de Identidad (DNI), tal como lo

confirma el entrevistado 02_LC (2023), quien menciond “yo fui a averiguar,

en la misma oficina con mi DNI”. Asi mismo, el personal no solamente esta

en la facultad de entregar dicho resultado, sino también en brindar

orientacion y guia para su respectivo uso: incluyendo indicaciones para

acceder a otros servicios, como la oficina del adulto mayor o el CIAM, e

informacion sobre los requisitos y beneficios asociados a la clasificacion.
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Destacando de esta manera la necesidad e importancia de un

acompanamiento efectivo durante este proceso.

Segun la Resolucion Ministerial N.° 032-2020-MIDIS, la cual aprueba
la Directiva N° 001-2020-MIDIS, denominada Directiva que regula la
operatividad del Sistema de Focalizacion de Hogares (SISFOH), en su
articulo 5.1, se menciona que, una vez registrada la CSE en el PGH, los/las
integrantes del hogar pueden acceder al resultado de la CSE a través de la
ULE de la Municipalidad de residencia o mediante el aplicativo “Consulta Mi

Hogar”
Competencias del empadronador
a) Visitas domiciliarias y recojo de informacion del hogar

Segun el Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social (2023), menciona que
es el empadronador quien tiene responsabilidad de recoger datos
socioecondmicos de los hogares que solicitan la CSE en el distrito de su
jurisdiccion, a través de la aplicacion del instrumento de recopilacion de
datos llamado FSU, considerando que dicha informacion sea confiable

puesto que contribuira en la mejora de la calidad de vida de la poblacion.

Por lo que respecto a la aplicacion de dicho instrumento durante las visitas

domiciliarias los entrevistados refirieron lo siguiente:

“Tantos requisitos casi no, solo me ha dicho si te voy a empadronar
si vas a salir pobre o no pobre depende de eso solo llenaron el
formato” (01_RQ 2023).

“Ahora también, el joven que vino, me dijo si sefiora nosotros
también solo venimos a verificar datos, asi como usted una hoja me
han dado después de llenar los formatos, a eso no mas vengo
sefora solo yo vengo a empadronar, entonces me dijo no se
preocupe yo también voy a decirles saber alla, pero ese es mi caso
le dije” (13_LZ 2023).

En lo que respecta al tipo de informacion recopilada mediante la aplicaciéon

de dicho instrumento los entrevistados refirieron lo siguiente:

“Si, bien, nomas me preguntaron como vivo, me ha dicho que qué
tenia, si tienes TV, equipo de sonido, refrigeradora, como no tengo
nada, yo le respondi la verdad que no tenia nada y me dijeron

también como usted no va a tener ni un TV, ni un equipo me dijeron,

60



si no te voy a verificar, normal le he dicho porque no tengo. No me
han verificado, pero yo les he dicho normal porque todo equipo tv
funciona con internet y no tengo posibilidad para pagar esas cosas

por eso yo si le decia a la verdad” (01_RQ 2023).

“Si, tranquilo, yo si, me han sacado foto, claro la tienda no ha
sacado, solamente adentro tengo mi cama, mi cocina, nada mas
me ha sacado, la tienda mas bien no porque de repente te pueden
quitar otra vez. Solamente este sefior que ha venido y me ha
preguntado, sabes que sefor usted ya este afiliado estas notado.
No pidié entrar o no me ha mencionado nada. No me han verificado,
como le dije los artefactos son de mi hija que también vive aca”
(02_LC 2023).

“Bueno me ha preguntado qué cosas tengo, en que trabajas todas
esas cosas me ha preguntado, si es tu casa. Puedes pasar le dije
a la seforita, aunque ya no he ido ya. Me ha dicho qué no tienes,
lo que es la verdad esa casita que ves me han dado del terremoto
que se ha caido, tampoco lo he pagado nos han condonado esta
casita, adentro también tengo dos mddulos, también me cocino en

lefia ademas de que tengo mi cuartito nada mas” (03_FLCT 2023).

“Bueno, me hizo preguntas, bueno le hice pasar aca a la casa
donde mi papa, donde me ha dado un espacio para vivir en la parte
de atras y constato todo como vivia. Me pregunté los bienes que
tenia o sea los artefactos como cocinaba, y que, si necesitaba
alguna ayuda, que, si estaba conforme con las atenciones, o sea si
nos trataban bien eso” (04_MLN 2023).

“Entonces, todito ha visto como viven, ha preguntado qué tienen y
qué no tienen, ha sacado foto” (05_CCPN 2023).

“Lo que pasa es que vinieron a verificarme en qué situacion yo vivo,
vino un joven nos ha inscrito no me recuerdo su nombre me ha
preguntado cuantas personas vivimos eso me ha preguntado. En
aquella vez que vino, tomo foto, me pregunto cémo vivo, como
cocino le dije a lefia, me pregunto en qué trabajo, todo eso me
pregunto” (06_ELN 2023).
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“Vinieron y me echo empadronar en mi patio no mas, verifico mi
casa ademas también le dije que yo estoy alojado, porque esta casa

es de mi sobrina y luego me dio una hojita” (07_CLR 2023).

“Vino el empadronador, no tenia la llave por eso no me verificd
adentro de mi casa, me dijo como vives, entonces le expliqué asi
nomas vivo. Yo no sé leer ni escribir soy analfabeta, antes me
trabajaba con negocito como sea, ahora mas bien me engafan a
veces también me vendo, me compro también por ahi poquito unos
cuarenta solcitos entonces con eso me paso la vida” (08 _JST
2023).

“Me pregunto qué tengo, qué no tengo, cuantas personas viven esta
casa, si tengo tv, como cocina, cuantos cuartos, todo eso me
preguntd, aunque todavia no he ido a recoger mi resultado”
(09_LTC 2023).

“No me dijeron nada, solamente la casa ha mirado, un joven
también ha venido, que miedo voy a tener yo no le debo nada a
nadie, entonces le he hecho pasar ha visto cdmo es mi casa de
adobe, asi nomas vivo, también yo reciclo botellas papeles, fierritos,
ha revisado todo y le ha anotado. Entonces eso nomas” (10_RS
2023).

“Si, entré a verme como vivo, me sacan foto todo como viven, yo
también vivo sola con mi hija. entonces yo antes estaba abajo (vivia
en otro lugar) y de ahi ya me he venido un dia me he venido aca
con mi hija, y como también soy de edad. Yo sufro de la presion,

por eso me vine a vivir con ella” (11_GLLMN 2023).

“Entonces, vinieron lo hice pasar a ese modulo, ese piso también
es de tierra, si le dije, pero este modulo tampoco es mio es de mi
hermana le dije, de ahi agarré, me pregunto6 cuantos hijos tengo, si
tengo licuadora, con qué cocinas me dijo, entonces, le dije a veces
me cocino a lefia porque a veces no hay gas no me alcanza,
entonces cuando saco comida a veces a vender, vendo
chicharroncito, a veces hago papa rebosada, papa rellena saco a
vender le dije y a veces me cocino a gas, a veces si tengo le dije.
Ahora también el joven que vino, me dijo si sefiora nosotros también
solo venimos a verificar datos, asi como usted una hoja me han

dado después de llenar los formatos, a eso no mas vengo sefora
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solo yo vengo a empadronar, entonces, me dijo no se preocupe yo
también voy a decirles saber alla, pero ese es mi caso le dije. Haya

muchas gracias asi después nunca vinieron” (13_LZ 2023).

“Bien no mas, fue cordial, dice era abogado, un joven que también
estudiaba y trabajaba, entonces paso para adentro ‘pal’ fondo, ha
visto mi casa de adobe todo mojado por eso también se cayd mi
pared, entonces, ha visto a constatado, me dijo: ah, ustedes si
estan muy mal, un cuarto nomas tienes, ustedes son de extrema
pobreza, tengo un catre malogrado roto oxidado, el colchdn también
y el piso es de tierra” (14_DNL 2023).

Uno de los elementos obtenidos de las entrevistas revela que el
empadronador desempefa un papel crucial en la recopilacion de
informacion socioeconémica de los hogares, mediante la aplicacion de un
formato que contiene preguntas especificas para determinar la clasificacion
socioecondmica de las personas y sus hogares. Los entrevistados
manifestaron que el empadronador les preguntd sobre sus condiciones de
vida, bienes y servicios, como la presencia de electrodomésticos, el tipo de
cocina utilizada, el nimero de personas que viven en la vivienda, entre otros
aspectos. Esto sugiere que el empadronador esta cumpliendo con su funcién
de recopilar informacién precisa y detallada para la clasificaciéon
socioecondmica. Sin embargo, es importante destacar que la calidad de la
informacién recopilada depende de la capacitacién y el compromiso del

empadronador para realizar su trabajo de manera efectiva.

Otros de los elementos que se han podido obtener de las entrevistas revelan
que la recopilacion de datos socioecondmicos de los hogares, se realiza a
través de entrevistas directas en el domicilio de los solicitantes, lo que
garantiza la objetividad de la informacion recopilada. En este sentido, los
entrevistados relataron que cuando el empadronador visité su hogar, verifico
sus condiciones de vida, tomo fotos y constato la situacion en la que viven.
Esto sugiere que el proceso de empadronamiento es exhaustivo y busca
obtener una vision precisa de la realidad socioeconomica de los hogares. La
presencia del empadronador en el hogar permite una evaluacién mas
precisa de las condiciones de vida, lo que es fundamental para determinar
la clasificacion socioeconémica correcta. Por lo tanto, es importante
destacar la importancia de la entrevista directa en el domicilio como método

para recopilar datos socioecondmicos precisos y objetivos.
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Segun la Resolucion Ministerial N.° 032-2020-MIDIS, la cual aprueba
Directiva N° 001-2020-MIDIS, denominada Directiva que regula la
operatividad del Sistema de Focalizacion de Hogares (SISFOH), en su
articulo 6.1.2, se manifiesta que la recopilacion de informacién del hogar,
consiste en la aplicacion de la FSU efectuada por la ULE en la vivienda
declarada en el Formato S100, a través de una entrevista directa con el/la
informante del hogar, donde se recoge informacion de las caracteristicas de
la vivienda, el hogar y sus integrantes. La informacion de la FSU es digitada

por la ULE en el sistema informatico correspondiente.

Mientras que el Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social (2023), en
lo referido a la Ficha Socioeconémica Unica (FSU), sostiene que, este es un
instrumento elemental el cual se utiliza para el empadronamiento. Contiene
las preguntas que se realizan para recolectar los datos sobre las
caracteristicas socioeconémicas del hogar. Cada FSU cuenta en la parte

inferior derecha con un nimero impreso que es Unico y correlativo.

Asi mismo, también se detalla que la Ficha Socioecondmica Unica FSU

consta de nueve (9) secciones:
Seccién | Localizacién de la vivienda

Permite identificar la ubicacion de la vivienda. Aqui se registra el

nombre del informante, asi como el nombre del empadronador(a).
Seccion Il Entrevista y supervision

Esta seccidn permite realizar un seguimiento y monitoreo del recojo

de datos del hogar.
Seccion lll Caracteristicas de la vivienda

Permite realizar una evaluacion de la vivienda en cuanto al tipo y
tenencia de material predominante en paredes, techos y pisos;

ademas del acceso a principales servicios.
Seccion IV Datos del hogar:

Permite realizar una evaluacion de los hogares con respecto al
numero de habitaciones que ocupa el hogar, tipo de combustible

para cocinar y tenencia de bienes del hogar.

Seccion V Caracteristicas de la poblacion
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Identifica a los residentes habituales del hogar y permite conocer

algunas de sus caracteristicas sociodemograficas.
Seccion VI Educacién

Preguntamos temas con respecto a: idioma o lengua aprendida en
la nifez, si sabe leer y escribir, nivel educativo alcanzado y el ultimo
afo o grado de estudios aprobado. Recuerda, las preguntas de esta

secciodn solo se aplican a personas de 3 afios a mas.
Seccién VIl Ocupacion

Preguntamos sobre la ocupacién del ultimo mes y el sector en el
que se desempefa. Recuerda, las preguntas de esta seccion solo

se aplican a personas de 6 afios a mas.
Seccion VIl Discapacidad

Identifica si algun residente habitual del hogar tiene alguna

discapacidad.
Seccion IX Programas sociales

Identifica si algun residente habitual del hogar es beneficiario(a) de

algun programa social.
b) Entrega de la constancia de empadronamiento

La entrega de la constancia de empadronamiento es un paso crucial
en el proceso de empadronamiento, ya que sirve como comprobante de que
el hogar ha sido empadronado y que la informacién proporcionada y los
datos registrados se ajustan a la verdad (Ministerio de Desarrollo e Inclusion
Social, 2015, p.167).

En este sentido, a partir de sus propias experiencias los entrevistados

manifestaron lo siguiente:

“Si, aunque no me recuerdo bien qué me ha dicho, me dio un papel,
vienes me dijo, entonces ya no fui, porque mi mama esta también
viva, entonces, me toco ver a mi mama y ya no he ido” (08_JST
2023).

“Normal no mas fue la atencion, entonces con ese papel vas al
municipio me dijo, aunque ese papel rosadito se ha perdido,
entonces tuve que ir al municipio de ahi me ha dado una hoja
blanquita” (10_RS 2023).
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“Entonces, fuimos alla a la municipalidad dijeron que iba a venir a
la casa, entonces, cuando vinieron a la casa nos dieron un papel,
con eso fuimos al municipio, esperamos en unas cuantas horas,
después también nos dieron un papel mas y ya con eso fuimos a
Pension 65” (14_DNL 2023).

Segun la informacion recabada de las entrevistas, revelan que el
empadronador desempefia un papel crucial en el proceso de
empadronamiento, al entregar un comprobante que permite a los
ciudadanos acceder al resultado de la clasificacion socioeconémica. Esto se
confirma en las declaraciones de los entrevistados, como 08 JST (2023),
quien manifiesta “me dio un papel, vienes me dijo, entonces, ya no fui’. De
igual manera, el entrevistado 10_RS (2023), quien comenta “con ese papel
vas al municipio, me dijo, aunque ese papel rosadito se ha perdido”.
Ademas, el entrevistado 14 _DNL (2023), menciona “entonces, cuando
vinieron a la casa nos dieron un papel, con eso fuimos al municipio”. Es
importante destacar que la constancia de empadronamiento resulta esencial
para garantizar la objetividad, transparencia, equidad y efectividad en el
proceso de clasificacion socioeconémica. Sin embargo, muchos de los

entrevistados ignoran el significado de dicho comprobante.
c¢) Medios informaticos puestos a disposicién del ciudadano

En el proceso de solicitud de Clasificacion Socioeconomica (CSE), el
empadronador desempena un papel fundamental en la provision de
informacion y orientacion a los ciudadanos. La informacion que se les
proporciona puede influir significativamente en su capacidad para acceder a
los recursos y servicios necesarios. En este contexto, es relevante explorar
como los empadronadores comunican la informacién relacionada con el
acceso a la CSE y como los ciudadanos perciben y utilizan esta informacion.
Por lo que a partir de las experiencias de los ciudadanos se menciona lo

siguiente:

“Si, me ha dicho que bien yo podria ir a la municipalidad, o yo podria
entra a internet. yo por motivo que casi no sé€ mucho del internet
tampoco lo he intentado” (01_RQ 2023).

Segun la informacién obtenida de las entrevistas revelan la existencia de
medios informaticos disponibles para facilitar el acceso a la informacion
socioecondmica consignada en el Padron General de Hogares (PGH), sin

embargo, la limitacion en el uso de estos medios por parte de los ciudadanos
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en situacion de pobreza constituye una barrera significativa para el acceso
efectivo a esta informacién. Esto sugiere que, a pesar de los esfuerzos de
implementar mecanismos innovadores para facilitar el acceso a la
informacién, se deberia de considerar las necesidades y limitaciones de los
ciudadanos mas vulnerables para garantizar que estos mecanismos sean
efectivos y no excluyentes. En este sentido, el empadronador juega un papel
crucial en la identificacién de estas limitaciones y en la adaptacién de los

mecanismos para poder superarlas.

Segun la Plataforma del Estado Peruano (2024), se menciona que el
Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social (Midis) ha puesto a disposicion de
los integrantes de los hogares empadronados el sitio web “Mi
empadronamiento” (www.midis.gob.pe/miempadronamiento), en el que
podran verificar los datos que el informante del hogar brindé durante la visita
de personal de la Unidad Local de Empadronamiento (ULE) de la

municipalidad de residencia.

Los ciudadanos también podran consultar el nivel de clasificacién
socioecondmica (CSE) registrado en el Padron General de Hogares (PGH)
e informacién consignada en los instrumentos de recojo de datos (Formato
S100 y Ficha Socioeconémica Unica) del Midis; asi como, informacion que

detalla la ubicacion geogréfica de su vivienda.
Atencion del personal en respuesta a las solicitudes de CSE
Trato del personal de la oficina

Segun Rojas (2024), manifiesta que cuando los clientes tienen una
mala experiencia de atencidn al cliente dejan de usar la marca y lo comentan
con sus personas cercanas, lo cual dafa y afecta la reputacion de la
empresa. Por eso, es importante que como empresa comprenda como una
mala atencion al cliente puede dafar un negocio mas de lo que un buen

liderazgo podria beneficiarlo.

En el contexto de la Unidad Local de Empadronamiento de la Municipalidad,
la atencion al cliente es crucial para garantizar la satisfaccion de los
ciudadanos y el éxito del proceso de empadronamiento. Por lo que los

entrevistados a partir de sus experiencias manifestaron lo siguiente:

“Bueno la verdad, me trataron bien, me preguntaron si necesitaba
alguna ayuda, he no tengo ninguna queja. Bueno para qué mentiria.
O sea, bien no mas me trataron” (04_MLN 2023).
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“Bien nomas, entonces yo he ido al municipio, me ha dicho ahora
con eso puedes ir al CIAM, entonces ahi me han mandado,
entonces en el CIAM también me han dicho que si eres humilde
normal” (05_CCPN 2023).

“Cuando yo fui, tranquilo homas para inscribirme y hablar ahi,
entonces normal nomas me han atendido, no me recuerdo bien lo
que me han preguntado, yo fui con mi hija, ella me llevo, ella sabe
mas” (11_GLLMN 2023).

“En esa vez que he ido fue para ver si puedo solicitar apoyo, por
eso he ido. Entonces, me han atendido bien nomas, aunque
primerito una seforita no me ha atendido, pero, no tengo tiempo,
no tengo tiempo. Entonces, bueno, ha ya, entonces me ha
preguntado, como vives me dijo, entonces le dije que asi nhomas yo
vivo como te digo, aguita yo me vendo, yo vivo sola con mi nieto
vivo, haya entonces mafana vienes ahora estamos full personas
diciendo. Entonces, otra sefiorita ha salido, yo te voy a ayudar yo
voy a hablar aca a la sefiorita me dijo, entonces esperé un rato y de
ahi me han atendido” (10_RS 2023).

“Me preguntd los requisitos que se debe de traer, entonces no llevé
pue, yo le conté no es mi lote ahi yo estoy viviendo provisionalmente
porque en mi lote yo estoy rellenando, entonces que vas a hacer,
ademas en mi casa no tengo ni agua ni luz, entonces yo con mi
manguera llevo agua, entonces me dijeron como no vas a tener, tu
tienes que traer recibos, ahora yo le lleve de mi hermana, no queria,
mire seforita yo estoy viviendo donde mi hermana le estoy cuidado,
ahora luz yo no tengo le dije, entonces eso le lleve eso no mas
tengo no tengo otro le he dicho” (13_LZ 2023).

Asi mismo, también hubo entrevistados quienes hicieron referencia a la

atencion recibida del personal en tiempos anteriores del desarrollo de la

investigacion especificamente en tiempos de pandemia, por lo que

mencionaron lo siguiente:

“El primer momento fui, pero no me atendieron, que estaban
cerrados. Pasaron asi dos afios fui y estaban cerrados creo que era
pandemia también y de ahi no fui ya cada vez que iba, ya, no
estaban y entonces dejé de ir” (01_RQ2023).
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“Porque yo necesitaba justamente el SISFOH, porque yo me venia
de Arequipa, estaba viviendo en el tiempo de la pandemia hasta
cierto tiempo, pero necesitaba cuando me vine aqui, porque alla no
tenia ya trabajo en Arequipa, entonces me vine aqui en casa de mi
mama Yy necesitaba el SIS de nuevo. Cuando ya me apersoné,
entonces, ellos me pusieron, este como le puedo decir, como
trabas, porque no me atendieron rapido, me dijeron que yo tenia
que hacer un croquis llenar unos papeles, entonces, no fue rapido,
quedaron en venir, dejé algunas evidencias de mi identidad, de mis
hijitos también, y no me las quisieron recibir porque ellos me pedian
un croquis. Entonces, en todo caso, vamos a ir a visitarle, me dijo,
me pidieron mi direccién, vamos a ir a visitarle y nunca vinieron”
(12_MRA 2023).

Uno de los elementos que se ha podido recabar de las entrevistas, revelan
que las deficiencias en atencion al ciudadano pueden tener consecuencias
negativas en la identificacion de hogares en situacién de vulnerabilidad,
especialmente aquellos que buscan acceder a intervenciones publicas
focalizadas. Las experiencias compartidas por los entrevistados,
especificamente en tiempos de la pandemia, revelan que la falta de atencion
adecuada y la ineficiencia en el proceso de empadronamiento pueden
desmotivar a los ciudadanos a solicitar servicios y apoyo, lo que a su vez se
traduce en un mayor gasto de recursos de la municipalidad. La pandemia
exacerbd estas dificultades, ya que los ciudadanos enfrentaron barreras
adicionales para acceder a los servicios, como la falta de informacion, la
inaccesibilidad de los centros de empadronamiento y la falta de personal
capacitado. Esto se ve reflejado en las entrevistas, como 01_RQ (2023),
mencionando que se encontrd con la municipalidad cerrada sin explicacion
y por motivos que no avisaron, dejo de ir. En el mismo sentido, segun el
entrevistado 12_MRA (2023), refiere que enfrentd obstéculos significativos
cuando intent6 acceder al servicio, a pesar de presentarme personalmente,
me impusieron requisitos adicionales, como llenar papeles y crear un
croquis, lo que ralentizé el proceso. Incluso después de dejar evidencia de
mi identidad y la de mis hijos, me prometieron una visita domiciliaria, la cual
nunca se materializd. Estas experiencias compartidas por los ciudadanos
ilustran la magnitud del problema, por lo que resulta crucial que la
municipalidad tenga en cuenta estas deficiencias e implemente estrategias
efectivas como las visitas domiciliarias, para identificar y apoyar a los

69



hogares mas vulnerables. Segun lo mencionado por los entrevistados que

pudieron ser empadronados mediante este mecanismo (véase p.49).

Otro de los elementos recabados en las entrevistas fue que los ciudadanos
que solicitaron el empadronamiento recientemente destacaron la atencién
recibida, logrando obtener la clasificacion socioeconémica que requerian.
Sin embargo, también se manifestaron criticas ante ciertas inconsistencias
sucitadas durante el servicio, como los tiempos de espera excesivos y la
falta de claridad en los requisitos exigidos para el empadronamiento. Esto
se ve reflejado en las entrevistas, como 10_RS (2023), quien menciond
“entonces, me han atendido bien nomas, aunque primerito una sefiorita no
me ha atendido, pero, no tengo tiempo, no tengo tiempo. Entonces, otra
sefiorita ha salido, yo te voy a ayudar yo voy a hablar aca a la sefiorita me
dijo, entonces espere un rato y de ahi me han atendido”. De manera similar,
el entrevistado 13_LZ (2023), quien menciona “entonces me dijeron tu tienes
que traer recibos, ahora yo le llevé de mi hermana, no queria, mire sefiorita
yo estoy viviendo donde mi hermana le estoy cuidado, ahora luz yo no tengo
le dije, entonces, eso le llevé, eso nomas tengo, no tengo otro le he dicho”.

No obstante, el personal demostrd capacidad y compromiso para corregirlas.

Es importante destacar que las experiencias negativas pueden tener
un impacto negativo en la imagen y reputacion de la organizacion, asi como
lo sefiala (Rojas 2024). Por lo que resulta fundamental que el personal de la
Unidad Local de Empadronamiento tome cuenta estas inconsistencias
manifestadas por los ciudadanos de tal manera que se puedan evitar en
situaciones futuras, lo que permitiria garantizar que las experiencias de los
ciudadanos sean positivas y cumplan con sus expectativas. De esta manera,
se puede fortalecer la confianza en la organizacién y mejorar la calidad del

servicio ofrecido.
Trato del empadronador

La atencidn al cliente es un aspecto fundamental en la prestacién de
servicios, ya que influye directamente en la satisfaccion y fidelidad del
cliente. Segun el Servicio y Atencién al Asociado CSbFAAAM (2020), la
atencion al cliente se refiere al trato que se le brinda al cliente durante la
interaccion, lo que requiere habilidades personales como la comunicacion,
empatia y asertividad por parte de quienes entran en contacto con él. En el
contexto de la clasificacion socioecondémica, la interaccion entre los
ciudadanos y los empadronadores es crucial para garantizar una

70



experiencia positiva y eficiente. Por lo que a continuacion se presentan los
resultados de las entrevistas realizadas a los ciudadanos, quienes
compartieron sus experiencias y percepciones sobre la interaccion con los

empadronadores.

“‘Buena gente nomas la sefiorita, me ha explicado como es,
entonces, eso no mas me ha dicho, ademas, me dijo vas a ir.
Entonces, ya no he ido de repente me va a decir lo mismo, entonces,

a renegar nomas voy a ir, mejor no voy he dicho” (03_FLCT 2023).

“Entonces han venido, en ese ratito también, perdi la llave, fui a
comprarme flores dia de todos los santos ha sido, entonces aca
afuerita no mas me empadronaron. Vino el empadronador, no tenia
la llave, por eso no me verificd dentro de mi casa, me dijo cémo vives,
entonces le explique asi nomas vivo. Yo no sé leer ni escribir soy
analfabeta, antes me trabajaba con negocito como sea, ahora mas
bien me engafan a veces también me vendo, me compro también
por ahi poquito unos cuarenta solcitos entonces con eso me paso la
vida, por eso llorando fui” (08_JST 2023).

“Al final, si me pudieron ayudar con lo que yo necesitaba, el joven
que vino a visitarme él me ayudd, ha sido muy comprensible puedo
decirlo, porque comprendid, ademas mi mamita no estaba en casa,
entonces bueno, habia cosas que yo no podia decirles en el caso de
mi mama, pero mi mama justo llegaba de no sé dénde habia ido,
entonces, donde habia salido y la empadron6é a mi mama, primero
terminé conmigo y después con mi mama. Justamente también fui a
la posta. Recuerdo que el joven me dijo, vaya usted y digale que le
han empadronado y que le ayuden de esa manera, que no, ya ellos
ya nosotros nos ponemos al tanto con ellos, en todo caso necesitaran
o ellos siempre piden a la Municipalidad algo, entonces ellos entran
a la computadora, no sabemos si me explico esa idea. Yo pienso que
esa ayuda ha sido inmediata” (12_MRA 2023).

“Bueno, el joven bien no mas me explic6 como es, como es joven
también tuvo paciencia” (13_LZ 2023).

“Fue cordial dice era abogado un joven que también estudiaba y
trabajaba, creo entonces paso para adentro ‘pal’ fondo, ha visto mi
casa de adobe todo mojado por eso también se cayé mi pared,

entonces a visto ha constatado, me dijo a ustedes si estan muy mal,
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un cuarto no mas tienes, ustedes son de extrema pobreza, tengo un
catre malogrado roto oxidado, el colchén también y el piso es de
tierra. Lo unico que puedo decir, solamente es que los chicos o en el
chico que vino fue amable_y, pero fue muy explicito nada mas”
(14_DNL 2023).

Segun la informacién recopilada a través de las entrevistas, muestra que la
interaccion de los ciudadanos y los empadronadores jovenes de la Unidad
Local de Empadronamiento de la municipalidad, ha sido particularmente
positiva. Resaltando la juventud como un factor determinante en la calidad
de la atencion al ciudadano, puesto que la mayoria de los entrevistados
destacaron la empatia, paciencia y cordialidad de los empadronadores
jévenes, lo que facilitd su interaccion resolviendo sus necesidades de
manera efectiva. Estos resultados sugieren que la juventud de los
empadronadores es una ventaja en la atencién al cliente, ya que estan mas
dispuestos a escuchar y comprender las necesidades de los ciudadanos.
Ademas, la capacidad de los empadronadores jévenes para explicar el
procedimiento de clasificacion socioeconémica de manera clara y concisa
también fue destacada por los entrevistados. Por lo tanto, seria conveniente
que la municipalidad en coordinacién con el Ministerio de Desarrollo e
Inclusion Social continlie capacitando y motivando a sus empadronadores

jévenes para que sigan brindando una atencién al cliente de alta calidad.
Eficiencia en la entrega del resultado

La clasificacion socioeconémica (CSE) es un proceso crucial para
determinar la elegibilidad de los ciudadanos para recibir beneficios y
servicios sociales. Sin embargo, la entrega del resultado de este proceso no
es inmediata, sino que requiere de un plazo determinado. La gestion efectiva
de estos plazos es fundamental para garantizar la satisfaccion de los

ciudadanos y evitar frustraciones y reclamos.

En este sentido, los entrevistados respecto a los tiempos de entrega del

resultado de CSE manifestaron lo siguiente:

“Se demoraron en entregarme el resultado después de casi un mes,

creo que casi de un mes” (02_LC 2023).

“No, como le explico, me ha dado un papel, vas como de un mes,
entonces, yo ya no he ido” (03_FLCT 2023).
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“Si, en la primera no recuerdo, creo que es asi de un mes ha
demorado, aunque esta vez que volvi a empadronarme que se

vencid, fue un poquito mas rapido” (04_MLN 2023).

“Masomenos un promedio de cuarenta dias, creo algo por ahi,
aunque no estoy tan conforme con aquella vez, porque mira yo que
tal me enfermo y me muero hasta ahi no me van a atender, tenia
que esperar tanto tiempo, qué iba a ser tenia que esperar no mas,
entonces llego la fecha, tuve que recoger mi resultado entonces
para que me atendieran en el SIS, entonces lo que puedo decir es
que mucho tiempo se demoran deberia ser rapido, al menos
veinticuatro horas, ¢no? Claro. Ya, de ahi ya deberia estar listo”
(06_ELN 2023).

“Si, me dijo que iba a demorar un promedio de 25 dias, después de
esa fecha vas al municipio te entrega la hojita de focalizacién”
(07_CLR 2023).

“Un promedio de quince dias maximo me dijo, te acercas a la
municipalidad SISFOH, aunque ya no fui porque perdi el tiket que

me habia dado por entonces, ya no fui” (09_LTC 2023).

“Creo que dos meses creo, porque para Lima creo que lo mandan,
porque se acaba eso también ya no se puede cobrar” (11_GLLMN
2023).

“Un promedio de diez dias me dijo, una vez que llenamos estos
datos que usted esta firmando, esto tengo que entregarlo a la
municipalidad y segun de eso que sera, pero yo le dije yo no tengo
trabajo ni nada y me dijo segun de eso le van a evaluar porque hay
varios asi, de acuerdo a eso le evaluamos, aunque de ahi nada
‘pue” (13_LZ 2023).

“Si nos dijo que iba a demorar, pero me explicé que no iba a
demorar mucho, porque yo le dije nosotros somos beneficiados de
Pension 65, porque nosotros somos personas discapacitadas, mi

papa es persona discapacitada, yo soy bipolar” (14_DNL 2023).

Uno de los elementos obtenidos de las entrevistas, revelan que la rapidez

en la respuesta y solucién de consultas es crucial para la satisfaccion del

cliente. Tal como sefiala Rodrigues (2023), quien afirma que “los clientes

esperan respuestas rapidas y soluciones efectivas a sus consultas o
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problemas.” En el contexto de la clasificacion socioecondmica, los
ciudadanos esperan un proceso rapido y eficiente para acceder a programas
sociales y beneficios que brinda el Estado. Sin embargo, la demora en la
entrega de resultados puede generar insatisfaccion y frustracion. Esto se
confirma en las declaraciones de los entrevistados como, 06_ELN (2023),
quien no solamente refiere que tuvo que esperar mucho tiempo para obtener
su resultado de CSE, sino ademas manifiesta la necesidad de acortar los
plazos en el proceso. Por lo tanto, resulta esencial que se pueda
implementar mecanismos que permitan optimizar su eficiencia, acortando
los tiempos de respuesta, para asi demostrar su compromiso con la

satisfaccion y valoracién de los ciudadanos.

El tiempo de respuesta rapida es fundamental en el entorno organizacional
para mantener la satisfaccion del cliente y garantizar una experiencia
positiva. Tal como lo senala Rojas (2024), “Un tiempo de respuesta rapido
no solo demuestra eficiencia y profesionalismo, sino que también contribuye
significativamente a la construccién de relaciones sélidas con los clientes y
a la fidelizacion de estos hacia la marca”. En lo referente al proceso de
obtencion de la clasificacidon socioecondmica CSE, se revela el
desconocimiento generalizado entre los ciudadanos respecto a los plazos
requeridos para obtener el resultado. Los entrevistados reportaron tiempos
de espera variados, desde diez dias, quince dias, de veinticinco dias, un
mes, cuarenta dias hasta dos meses, lo que sugiere una falta de claridad y
consistencia en la comunicacion de los plazos. Por lo que resultaria crucial
que estos plazos establecidos sean comunicados de manera clara y efectiva
a los ciudadanos, para gestionar expectativas realistas y prevenir
frustracion. Una comunicacién transparente y oportuna permitiria a los
ciudadanos planificar y prepararse adecuadamente, mejorando

significativamente su experiencia y fortaleciendo la confianza en el sistema.

Segun la Resolucion Ministerial N.° 032-2020-MIDIS, la cual aprueba
Directiva N° 001-2020-MIDIS, Directiva que regula la operatividad del
sistema de focalizacién de hogares (SISFOH), Articulo 6.2, se menciona los
plazos de atencidon a la solicitud de determinacion de la clasificacion
socioeconomica de los hogares. Siendo un plazo no mayor a veinticinco (25)
dias habiles en el ambito urbano; y cuarenta (40) dias habiles para el &mbito

rural, contados desde la fecha de presentacion del Formato S100.
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4.2,

4.21.

La ULE registra el Formato S100 en el sistema informatico en un plazo no

mayor de siete (07) dias habiles.

Para el registro de la CSE en el PGH, la DOF tiene tres (03) dias habiles,
contados desde la remision del Formato D100 mediante el servicio de
mensajeria, o desde la firma digital del Formato D100 y carga en el sistema

informatico provisto a la ULE.

Actitudes de confianza de los ciudadanos en la Unidad Local de
Empadronamiento de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto

Moquegua 2023.

En cuanto al segundo objetivo vinculado a describir las actitudes de
confianza de los ciudadanos en la Unidad Local de Empadronamiento de la
Municipalidad Provincial Mariscal Nieto Moquegua 2023, se ha agrupado en
funcién de 5 categorias emergentes: Expectativas de los ciudadanos,
creencias de los ciudadanos, conocimientos en los determinantes de la
clasificacién socioecondmica, sensaciones de conformidad con el servicio y

las actitudes proactivas de los ciudadanos.
Expectativas de los ciudadanos

La busqueda de apoyo y asistencia social es una necesidad creciente para
muchos ciudadanos, especialmente en contextos de vulnerabilidad
econdmica y social. En este sentido, el Sistema de Focalizacién de Hogares
(SISFOH) se presenta como una instancia clave para canalizar ayudas y
recursos a quienes mas lo necesitan (Ministerio de Desarrollo e Inclusion
Social 2017). Sin embargo, las expectativas de los ciudadanos respecto al

SISFOH, a menudo se encuentran con realidades desconcertantes.

Por lo que los entrevistados a partir de sus experiencias manifestaron lo

siguiente:

“Porque en afnos anteriores ya he salido no pobre, entonces, yo dije
por qué. Ha salido bonos ha salido muchos apoyos y yo nada no
recibi nada nada. porque yo dije, ademas también mi SISFOH
estaba en Torata, porque también yo fui a reclamar en Torata, no,
porque usted ha salido no pobre, entonces, para ti no hay nada,
algo asi me han dicho” (01_RQ 2023).

“Esa vez que he ido a la municipalidad fue para ver si puedo solicitar
apoyo. Lo que pasa es que yo no pensaba hacer ese tramite,

entonces como yo vendia en la calle no mas, ahi me han alcanzado,
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por lo que me han preguntado como vivo, entonces vendiendo mi
aglita con eso no mas yo vivo le he dicho, ha ya, entonces,
escribete para que le apoyemos me dijo una sefiorita que trabaja
en la municipalidad, una seforita gordita me dijo, entonces yo
también me atrevi, mi nieto también me dijo inscribete nomas,
porqué no puedes inscribirte, dicen que estan dado ayuda a los

pobres, entonces, por si acaso he ido yo” (10_RS 2023).

“Yo no sabia, la primera vez me dijeron que habia un SISFOH.
Porque iban a apoyar para personas asi de bajos recursos.
Entonces ya yo fui y me escribi me dijo cuantos hijitos tengo. Yo
tengo dos chiquitos menores, dos mayores, pero ya ellos trabajan,
ya tienen familia también. Entonces de ahi yo agarré ya me dijo, y
ya, entonces ya vamos alla a verificar a tu casa. Entonces vinieron
lo hice pasar a ese modulo, ese piso también es de tierra, si le dije,
pero este modulo tampoco es mio es de mi hermana le dije, de hi
agarré, me preguntd cuantos hijos tengo, si tengo licuadora, con
qué cocinas me dijo, entonces le dije a veces me cocino a lefia
porque a veces no hay gas no me alcanza, entonces cuando saco
comida a veces a vender, vendo chicharroncito, a veces hago papa
rebosada, papa rellena saco a vender le dije y a veces me cocino a
gas, a veces si tengo le dije. Después como le dije tengo dos
chiquitas y eso no mas le dije, entonces me dijeron que ya le vamos
a avisar, después también yo igualito fui, porque después de 15
dias no habia nada. Oye, igualito, me dijeron, no solamente eso,
tenemos tomando mas datos o mas asi, entonces, yo entré ‘mi’ dije
ya pero no me apoyaran en algo no, porque yo queria que me
apoyaran en algo o trabajo no y nada y ahi quedé en nada” (13_LZ
2023).

Segun la informacién recabada de las entrevistas, revelan que los
ciudadanos que acuden a la oficina del SISFOH en la municipalidad tienen
expectativas claras, pues esperan recibir apoyo econémico o social para
aliviar necesidades basicas. Sin embargo, la limitacion de informacion que
se tiene en el SISFOH provoca en algunas ocasiones se generen
expectativas erréneas y confusiones. Es decir, esto conlleva que algunos
ciudadanos crean que recibiran bonos o subvenciones econdmicas directas,

0 que es la oficina del SISFOH quienes les proporcionaran ayudas por el
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hecho de su condicién socioecondmica. Esta percepcion equivocada
conduce al descontento y la frustracion generalizada entre los ciudadanos
cuando no reciben los beneficios esperados. Esto se refleja claramente en
las declaraciones de los entrevistados, como 01_RQ (2023), quien
menciona “Ha salido bonos ha salido muchos apoyos y yo no recibi nada.
porque yo dije, ademas también mi SISFOH estaba en Torata, porque
también yo fui a reclamar en Torata, no, porque usted ha salido no pobre,
entonces, para ti no hay nada, algo asi me han dicho.” En el mismo sentido,
segun el entrevistado 13 LZ (2023), quien manifiesta, “me dijeron, no
solamente eso, tenemos tomando mas datos o mas asi, entonces, yo entré
‘mi’ dije ya pero no me apoyaran en algo no, porque yo queria que me

apoyaran en algo o trabajo no y nada y ahi quedé en nada”.

Sin embargo, contrariamente a estas expectativas, el Sistema de
Focalizacion de Hogares (SISFOH) no tiene como finalidad otorgar ayudas
sociales directas a las personas en situacion de pobreza. Su objetivo
principal es proporcionar informacion socioeconémica de los hogares a las
entidades responsables de las intervenciones publicas, con el fin de
identificar a los potenciales usuarios de programas sociales mediante
criterios de elegibilidad basados en su situacidbn socioeconomica. Esta
desconexion entre las expectativas de los ciudadanos y la realidad del
funcionamiento del SISFOH destaca la necesidad de mejorar la
comunicacion y educacioén sobre el sistema, para gestionar adecuadamente

las expectativas y evitar frustraciones.

En este sentido, segun el Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social
(2015), indica que el sistema de focalizacion de hogares (SISFOH) maneja
la informacién que es recabada en el padron general de hogares (PGH), la
cual suministra la informacién socioeconémica de las personas del Estado
peruano, para que de esta manera los programas sociales y subsidios que
brinda el Estado, puedan identificar qué habitantes son parte de los sectores
poblacionales que necesitan ser priorizados para que puedan recibir estos
beneficios que brinda el Estado. Este sistema tiene como finalidad detectar
a las personas o los sectores poblacionales que se encuentran en
condiciones de pobreza, exclusion o vulnerabilidad, por medio de una
clasificacién socioecondmica (CSE). No obstante, el SISFOH no puede
incorporar ni sacar a los beneficiarios que se encuentran en los programas

sociales, solamente suministra la informacion para la incorporacion a estos.
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4.2.2.Creencias de los ciudadanos

Segun Diez (2017), sostiene que las creencias son constructos
sociales que moldean nuestra interpretacion de la realidad. En el contexto
del sistema de focalizacion de hogares, las creencias y percepciones de los
ciudadanos juegan un papel crucial en su comprension y experiencia con el
sistema. Sin embargo, a menudo estas creencias se basan en ideas

preconcebidas y no en informacion objetiva.

Por lo que los entrevistados en base a sus propias experiencias

manifestaron lo siguiente:

“La verdad, joven yo desconfié porque yo quisiera algo me dieran
la verdad, porque yo miro unos que tienen casa chacra reciben y
porqué yo no, asi sera ‘pue’ no. Entonces como dicen hay un dios

asi sera siempre. digo yo siempre” (03_FLCT 2023).

“Si, pero también escucho que los mismos trabajadores del
municipio como que a veces también estan afiliadas, entonces
estan bien. Mas bien no sé como sera eso. Este bueno, a veces
dan esos bonos, entonces, eso también ellos reciben, algo asi”
(04_MLN 2023).

“Si, aunque nosotros, tanto jovenes como sefioras, todos vamos a
votar, entonces porque no nos pueden dar, a los chicos tampoco ya
no les quieren dar. Entonces, los que son sus allegados a ellos ahi
estan, a los pobres no les dan. Antes yo recuerdo cuando vivia en
llo, venian casa por casa te regalaban canastitas antes te daban,
ahora no se recuerdan. Entonces, solo cuando va a entrar para ser
alcaldes regidores ahi si, pero cuando llegan ahi se olvidan, a los
pobres no les dan, ahora a los abuelitos que estan asi, deben ir
casa por casa, entonces, como no me dan ya no me interesa por
eso yo me vivo mi esfuerzo, porque acaso cuando estoy vendiendo
me dan un sitio, por eso nada me dan pues. Entonces, ahora
también he ido hablar con el alcalde a hablar por mi nieto a ver si le
pueden dar trabajo, el guachiman me dijo no esta, no esta, porque
él también me conoce, no esta, no esta, entonces me fui, ha ya
gracias le dije” (10_RS 2023).

“La verdad no, porque no hay nada al final todo es cobrar impuestos

y al final no hay nada, porque al final cuando vienen también queda
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en nada, porque cuando vienen a evaluarme, me preguntan cuanto
pagas la luz, el agua, cuanto gastas, ahora el autoevalué también
me ha venido. Tal vez eso quieren saber cuantos viven como van a
pagar, de otra manera para qué vienen si al final no hay nada.
Entonces, si ellos te vienen a verificar cuantos viven y si hay
pobreza ellos no hacen nada. Ha, pero cuando vienen el autoevalué
otros papeles que hay que pagar, si o si ahi si no dicen no tienes
plata, entonces, para qué me viene a verificar si toda esa
informacion esta en la pantalla, entonces, eso me da un poco de

colera porque al final no hay nada” (13_LZ 2023).

Segun la informacién que se ha podido recabar de las entrevistas, revelan
la existencia de ciertas ideas o mitos creados a partir del funcionamiento del
sistema de focalizacién de hogares (SISFOH). Asi como menciona 04 _MLN
(2023), quien refiere, “pero también escucho que los mismos trabajadores
del municipio como que a veces también estan afiliadas, entonces estan
bien, mas bien no sé cémo sera eso. Este bueno, a veces dan esos bonos,
entonces, eso también ellos reciben, algo asi”. Es decir, estos mitos sugieren
que algunas personas que no necesariamente se encuentran en situacién
de vulnerabilidad o pobreza estan recibiendo ayudas sociales del Estado. Lo
cual es resultado de la “falta de claridad” en el sistema de focalizacion de
hogares. En este sentido, resulta crucial abordar esta barrera significativa
asegurando que los ciudadanos comprendan el proceso de determinacién
sociecondmica y que los beneficios sociales realmente estan destinados

para quienes mas los necesitan.

También, se revela que algunas de estas ideas o0 mitos respecto al Sistema
de Focalizacién de Hogares (SISFOH), pueden ser producto de la frustracion
de los ciudadanos al no ser admitidos en las intervenciones sociales. Esto
se debe a que algunos requisitos exigidos, como la condicion
socioecondmica de pobreza o pobreza extrema, pueden ser percibidos
como injustos o excluyentes. Esto se refleja en las declaraciones de los
entrevistados, como 03_FLCT (2023), quien refiere, “la verdad joven yo
desconfio porque yo quisiera algo me dieran la verdad, porque yo miro unos
que tienen casa chacra reciben y porqué yo no asi sera ‘pue’ no. Entonces
como dicen hay un Dios asi sera siempre.” Es decir, estas ideas
generalizadas conllevan que los ciudadanos cuestionen la efectividad y

equidad del sistema, al considerar que deberian acceder a los beneficios
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estatales sin cumplir con los requisitos establecidos. Por consiguiente, es
relevante que se puedan desarrollar estrategias para abordar y corregir
estas creencias erréneas. Del mismo modo, que el Estado pueda considerar
la posibilidad de revisar y ajustar los requisitos y criterios de elegibilidad para

optimizar la identificacion de potenciales usuarios para los programas.

La investigacion también revelé que algunas de estas ideas y mitos respecto
al Sistema de Focalizacién de Hogares (SISFOH), pueden ser efecto de
demandas o exigencias que no estan siendo atendidas eficazmente por el
Estado, especificamente aquellas que son de competencia de las
municipalidades como es, la lucha contra la pobreza y la generacion de
empleo. Pues algunos entrevistados expresan descontento hacia el sistema,
creyendo que el sistema solo sirve para recopilar informacion sin tomar
acciones concretas. Esto se confirma en las declaraciones de los
entrevistados como 10_RS (2023), manifestando que, a pesar de cumplir
con los requisitos de pobreza, no recibe el apoyo suficiente de parte del
Estado, destacando que a pesar de votar no les dan oportunidades de
empleo, mientras que los allegados como los que apoyaron en campafia si
les dan, asi mismo, cuenta que en su intento de pedir ayuda al alcalde para
su nieto fue ignorado, reflejando percepcion de injusticia y falta de atencién
a las necesidades basicas de la poblacién. De manera similar, el
entrevistado 13_LZ (2023), considera que el sistema es ineficaz y no aborda
las necesidades basicas de la poblacion, ya que la evaluacién no conduce
a resultados concretos, solo se recopila informaciéon basica, por lo que
cuestiona el propésito de la verificacion, y enfatiza que lo que realmente
necesitan es trabajo, pero no se les ofrece, reflejando una percepcion de

injusticia y abandono.

Es importante considerar que, la finalidad del Sistema Nacional de
Focalizacion de hogares es la de proveer informacion socioecondmica de
los hogares a las entidades responsables de las intervenciones publicas,
para la identificaciéon de sus potenciales usuarios mediante criterios de
elegibilidad que consideren su situacién socioecondmica (Ministerio de

Desarrollo e Inclusion Social, 2023).
4.2.3.Conocimientos en los determinantes de la CSE

Segun el Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social (2018), menciona

que la clasificacion socioeconémica CSE es un tipo de informacion que sirve
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para que ciudadanos en situacion de pobreza puedan formar parte de las

intervenciones publicas focalizadas.

En este sentido, respecto a los conocimientos de los entrevistados de los
elementos que considera el SIFOH para determinar la clasificacion

socioeconomica CSE, se manifiesta lo siguiente:

“Si, bueno, vienen a verificarte, creo que es depende cuando te
vienen a verificar” (05_CCPN 2023).

“La verdad me olvidé, pero creo que si me explicé. Creo que eso
depende de la evaluacion cuando vinieron a verificarme” (09_LTC
2023).

“Yo pienso que es por no, justamente por lo que uno abarca
adentro, no? O sea, uno lo que tiene cuando te vienen a verificar.
O sea yo creo que de acuerdo a eso ellos te hacen la calificacion,
porque, ellos te piden permiso para pasar, te preguntan si tu tienes,
son tienes esto, tienes aquello, ;no? Y ellos hacen asi su

clasificacién pienso yo” (12_MRA 2023).

“No sé, imagino que es cuando segun lo que te verifican de ahi lo
que te preguntan” (14_DNL 2023).

Segun la informacion obtenida de las entrevistas, se evidencia un
desconocimiento generalizado entre los solicitantes respecto a los criterios
utilizados por el SISFOH para determinar la clasificacién socioecondmica de
los hogares. Los entrevistados perciben que la clasificacién socioecondmica
(CSE) depende principalmente de las verificaciones domiciliarias y la
informacién proporcionada por los hogares, sin embargo, el sistema
considera multiples elementos para determinar la clasificacidon
socioecondmica. Esta brecha en la comprension sugiere la necesidad de
mejorar la comunicacion y transparencia en el proceso de clasificacion
socioecondmica, a fin de evitar posibles cuestionamientos sobre la

efectividad del sistema.

En este sentido, segun el Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social
(2018), establece que la determinacion de la clasificacion socioeconémica
(CSE) de un hogar se basa en la evaluacion de varios elementos,

incluyendo:
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1) La informacion del hogar, consultada en bases de datos
administrativas proporcionadas por instituciones del Estado,

véase:

- Ingresos del hogar: planillas MEF (ingresos publicos) SUNAT

(ingresos privados).
- Consumo de luz (electricidad).

2) La informacion del hogar recogida mediante los instrumentos de
recojo de datos: Formato de Solicitud S100 y la Ficha

Socioeconémica Unica (FSU).
4.2.4.Sensaciones de conformidad con el servicio

Segun Revuelta (2015), sostiene que “sentirse confiable promueve
sentimientos de satisfaccion, a veces incluso de orgullo. Especialmente la
sensacion de ser digno de confianza el sentimiento de aprobacién por parte
de otros es un fuerte estimulo para mantener la confianza, lo que ayuda a

mantener una personalidad confiable”. (p,62).

En lo que respecta a aquellas sensaciones que experimentaron los

entrevistados se menciona lo siguiente:

“Si nosotros somos humildes, entonces, como somos humildes
porqué pues no nos pueden dar los programas sociales” (05_CCPN
2023).

“Si, porque siempre estan viniendo a las casas verificando, hay que
empadronarse nos dicen” (07_CLR 2023).

“La verdad si confidé porque gracias a eso a nosotros nos dan los

programas sociales” (08_JST 2023).

“Bueno, se podria decir que si, porque sé que cuando uno hace ese

tramite un poco demora y no llega rapido” (09_LTC 2023).

“A donde mas podemos confiar, porque ellos son los que siempre
nos dan y nos ven como estamos viviendo, ahora los de Pension
65 también vienen a vernos como estoy viviendo. Ahora hace una
semana también vinieron a verme, entonces si confiamos.
Entonces, no soy yo nomas, también hay artos veteranos que
también reciben, también hay hartos” (11_GLLMN 2023).
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“Si, confi6 porque las personas que vienen a verificarte les
corresponde hacer ese trabajo, porque también estoy actualizando
el SISFOH, entonces ellos vienen a verificarte como vives”
(14_DNL 2023).

Uno de los elementos que se ha podido extraer de las entrevistas, es que la
municipalidad a través de la Unidad Local de Empadronamiento viene
demostrando un interés genuino en atender a los hogares en situacion de
pobreza y vulnerabilidad, reflejando que los ciudadanos expresen
sensaciones de conformidad y confianza con el servicio, destacando la
importancia de los programas sociales que reciben gracias a la clasificacion
socioecondmica. Esto permite que la confianza sea fortalecida al sentir que
la municipalidad se preocupa por su bienestar y situacion de vida. Es decir,
la percepcion es positiva, o que sugiere que la municipalidad esta en el

camino correcto para atender a los hogares en situacién de vulnerabilidad.
4.2.5. Actitudes proactivas de los ciudadanos

Identificar oportunidades de mejora en el servicio es una sefal de actitud
proactiva y constructiva. Esto demuestra que los ciudadanos no solo valoran
la atencién recibida, sino que también estan comprometidos en contribuir

activamente a su mejora y perfeccionamiento.

En este sentido, los entrevistados expresaron su deseo de ver mejoras en
el servicio que brinda la municipalidad a través de Unidad Local de

Empadronamiento, manifestando lo siguiente:

“Mas confianza, digamos, tratarte de buena manera o
comunicando. En este caso, recién me he enterado a partir de los
jévenes cercanos, en este caso se deberia de informar, yo tampoco
a veces tengo tiempo, tengo nifios pequefos y cosas que hacer no
he podido estar bien informada” (01_RQ 2023).

“Entonces lo que pude mejorar es tal vez mas importancia a las
personas mayores que no tienen, entonces, deberian de ayudarles
porque eso que van al adulto mayor no tienen trabajo, asi también

los hijos a veces no tienen trabajo estable” (03_FLCT 2023).

“Mire, en mi situacion yo todavia estoy en la posibilidad de yo
movilizarme. Porque me informo, por ejemplo, mi sectorista y yo
voy, ¢no? Entonces, de esa manera, yo como tengo mis hijos, pero
asi como no todos estan en esa misma situacion, sobre todo los
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abuelitos, las personas adultas mayores que viven en unos lugares
muy rurales donde a veces estan abandonados, seria bueno que el
municipio vaya a esas zonas muy alejadas y vean constaten, a
esas personas adultas mayores, a veces también hay madres
solteras que son ignorantes, pues nadie les avisa entonces no
cuentan con SIS y ellos necesitan también, ademas como son muy
alejadas no hay quien les ayude. Seria bueno que el municipio
vaya, visiten a las zonas muy aisladas y las busquen pues, porque
esas personas necesitan en este caso para que estén afiliados al
SIS” (04_MLN 2023).

“Deberian de ser mas rapido, mucho tiempo demoran en entregar
el resultado uno se enferma uno se puede morir esperando ademas
uno no tiene plata para comprar en Farmacias cuesta carisimo las
medicinas” (06_ELN 2023).

“Que sean mas empaticos con las personas que necesitan, pues,
¢,no? realmente ese servicio, porque como usted puede ver no
todas las familias, o sea, por lo menos tienen, un sustento o como
ver la necesidad de salud por los hijos 0 de repente de uno mismo,
¢no? Entonces, no todas las familias cuentan con eso. Hay familias,
este, que no cuentan, por ejemplo, con un papa o de repente no sé,
los padres o no se ven adultos mayores se ven solos, 4no? y a
veces ellas responden esa condicién de que ya si te vamos a
atender, entonces, te toman los datos y te dicen ya vamos a ir por
tu casa, por ejemplo, el adulto mayor estaria mal y o sea, pasa una
semana, dos semanas y no viene nadie, y el adulto mayor esta mal,
se puede estar muriendo, o sea, por no tener SIS. Como recibir la
atencién. Entonces, ellos deberian de ser mas empaticos, deberian
de repente poner, no s€, no cambiar ese tipo de atencion, o si de
repente, si ellos no tienen personal para venir a verificarte como
dicen su domicilio o decir, por lo menos, mandar, pedir por ejemplo
a alguien” (12_MRA 2023).

Los resultados de las entrevistas realizadas revelan que los ciudadanos han

identificado varios aspectos que la municipalidad a través de la Unidad Local

de Empadronamiento, debe tener en cuenta en su labor de identificacion de

hogares en situacion de vulnerabilidad. Estos aspectos incluyen: estrategias
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de comunicacion, atencidn en personas en situacion de pobreza vy

vulnerabilidad y tiempo de entrega del resultado CSE.

Primero, mejorar las estrategias de comunicacion sobre el proceso de
clasificacion socioecondémica. Esto se confirma en las declaraciones de los
entrevistados como 01_RQ (2023), quien manifiesta “lo que deberia de
mejorar la municipalidad es mas confianza, es decir, tratarte de buena
manera o comunicando. En este caso, recién me he enterado a partir de los
Jjovenes cercanos, en este caso se deberia de informar, yo tampoco a veces
tengo tiempo, tengo nifios pequefios y cosas que hacer no he podido estar
bien informada”. Lo cual implica que se deberia de informar a los hogares
sobre los operativos de empadronamiento, los beneficios y requisitos
asociados, con el fin de promover una mayor participacion. Debido a que
muchas veces, los ciudadanos en condicion de pobreza se encuentran
inmersos en sus actividades cotidianas, lo que les impide acceder a
informacién oportuna y precisa, limitando su capacidad para aprovechar los

beneficios del empadronamiento.

Segundo, reducir el tiempo de entrega del resultado CSE. Esto se confirma
en las declaraciones de los entrevistados como 06_ELN (2023), quien
manifiesta “deberian de ser mas rapido, mucho tiempo demoran en entregar
el resultado, uno se enferma, uno se puede morir esperando, ademas, uno
no tiene plata para comprar en farmacias, cuesta carisimo las medicinas’.
Es decir, a pesar que existen plazos establecidos respecto a las solicitudes
de clasificacion socioecondmica, los ciudadanos esperan que esta pueda

darse en el menor tiempo posible (véase pagina 72).

Tercero, priorizar su atencién en personas en situacién de pobreza vy
vulnerabilidad. Esto se confirma en las declaraciones de los entrevistados
como 03_FLCT (2023), quien manifiesta “entonces lo que pude mejorar es
tal vez mas importancia a las personas mayores que no tienen, entonces,
deberian de ayudarles porque eso que van al adulto mayor no tienen trabajo,
asi también los hijos a veces no tienen trabajo estable”. En el mismo sentido,
segun el Entrevistado 04_MLN (2023), menciona “hay las personas adultas
mayores que viven en unos lugares muy rurales donde a veces estan
abandonados, seria bueno que el municipio vaya a esas zonas muy alejadas
y vean constaten, a esas personas adultas mayores, a veces también hay
madres solteras”. Mientras que el entrevistado 12_MRA (2023), menciona la

necesidad de una mayor empatia hacia las personas en situacion de
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vulnerabilidad que requieren el servicio, debido a que estos enfrentan
multiples desafios que demandan atencion, como la falta de sustento,

necesidades de salud y la soledad.

Ademas, priorizar el tipo de atenciéon a las personas en situacién de
vulnerabilidad implica: brindar un apoyo personalizado y especializado a
aquellos que mas lo necesitan, establecer protocolos de respuesta rapida
ante situaciones de urgencia y vulnerabilidad, garantizar una respuesta
oportuna y efectiva a las necesidades de los ciudadanos, y asegurar que los
mas vulnerables reciban el apoyo integral necesario para mejorar su calidad

de vida y promover su bienestar.

Por lo que, en definitiva, se podria decir, que estos comentarios reflejan el
compromiso de los ciudadanos con el servicio, pues desean ver mejoras
para que sea mas eficiente y efectivo. Es decir, la percepcion es positiva

hacia el servicio y hacia la municipalidad en general.
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V. CONCLUSIONES

PRIMERA:

En relacion con el objetivo principal de esta investigacion, vinculado a las
experiencias significativas de calidad y confianza, se concluye que Ila
municipalidad ha logrado avances significativos en abordar las necesidades de la
poblacion mas desfavorecida, gracias a la labor destacada y comprometida del
personal. Sin embargo, junto a esos logros, se identificaron también limitaciones
y desafios en el proceso que deben ser abordados. Al mismo tiempo en que se
destaca la voluntad y el compromiso de los ciudadanos para mejorar el servicio,
lo que sugiere una oportunidad valiosa para fortalecer el vinculo entre la

municipalidad y los ciudadanos.
SEGUNDA:

En referencia al primer objetivo especifico de la presente investigacion referido a
las experiencias significativas de calidad de los ciudadanos, se concluye que, i)
algunas de las razones que motivaron a los ciudadanos en situacion de
vulnerabilidad a acudir al SISFOH, estan estrechamente vinculadas con sus
necesidades ii) las modalidades implementadas para atender estas solicitudes,
sea ‘pedido de parte' o 'visitas domiciliarias', iii) en el proceso de clasificacién
socioecondmica existen otros espacios involucrados como; el Centro del Adulto
Mayor (CIAM) y el programa Pension 65, iv) los programas sociales también llevan
a cabo visitas domiciliarias y no solo el SISFHO, v) el personal de la oficina de la
ULE de la municipalidad se encuentra capacitado para desempefiar sus labores
de manera efectiva vi) poca claridad significativa entre los ciudadanos respecto a

los plazos necesarios para obtener la clasificacion socioeconémica.

TERCERA:

En relacion al segundo objetivo especifico de la presente investigacién en cuanto
a las actitudes de confianza de los ciudadanos, se concluye que: i) los ciudadanos
que acuden a la oficina del SISFOH tienen expectativas de recibir apoyo
economico o social para aliviar necesidades basicas, ii) la limitada informacion que
se tiene en el servicio conduce al descontento y la frustracion. iii) la existencia de
creencias erroneas del SISFOH genera cuestionamientos sobre la efectividad del
sistema. iv) el desconocimiento de los determinantes de la clasificacion

socioeconomica. v) las actitudes proactivas de los ciudadanos.
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VI.RECOMENDACIONES

PRIMERA

Se recomienda que la municipalidad pueda adoptar una politica firme y sostenible
para abordar las necesidades de la poblacion mas desfavorecida. Para ello, es
fundamental garantizar la operatividad de esta unidad, consolidar los avances
logrados y promover la participacion activa de los vulnerables, de modo que estos
puedan acceder a los beneficios y apoyos necesarios para mejorar su calidad de

vida y promover su inclusion social de manera plena.

SEGUNDA:

Se recomienda que la municipalidad implemente estrategias efectivas para
expandir la cobertura del Padron General de Hogares, a través de un enfoque
personalizado que permita contactar directamente a los hogares vulnerables y
brindar atencion especializada mediante visitas domiciliarias, ya que necesitamos
un Estado que se acerque a los ciudadanos, reduciendo los costos asociados a la
clasificacién socioeconémica que actualmente son una barrera para muchos
hogares. Ademas, se sugiere optimizar la eficiencia y agilidad en el proceso de
clasificacion socioeconémica, estableciendo plazos claros y comunicandolos de

manera efectiva a los ciudadanos.
TERCERA:

Se recomienda que la municipalidad pueda implementar estrategias de
informacion y educacion sobre el Sistema de Focalizacion de Hogares (SISFOH),
dirigidas a ciudadanos en situacion de vulnerabilidad, con el objetivo de prevenir
expectativas erréneas y confusiones. Para lograr esto, se sugiere emplear
recursos educativos impresos, realizar charlas comunitarias en zonas prioritarias
y establecer coordinaciones interinstitucionales para asegurarse de que los
servicios sean mas integrales y efectivos. Ademas, se debe mejorar la
transparencia y comunicacion en el proceso, que incluye informacion accesible,
de tal manera que se pueda asegurar que los solicitantes comprendan los
determinantes y los criterios de elegibilidad asociados a la clasificacién

socioecondmica.
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VIIL

ANEXOS:

ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PREGUNTAS DE OBJETIVO OBJETIVOS : SuB : POBLACION Y TECNICAS E
PROBLEMA INVESTIGACION GENERAL ESPECIFICOS CATEGORIAS CONCEPTO CATEGORIAS' METODOLOGIA MUESTRA INSTRUMENTOS
Poblacion:
La poblacion en la
a) Describir las Seglin Zeithaml presente
Calidad experiencias (2000), sostiene investigacion esta
alida y Describir | significativas  de que la calidad es conformada  por
confianza de esc as : i
experiencias calidad de los la Capacidad de ciudadanos en
los -p-f- ti ciudadanos en la un servicio para situacion de
. s significativas i
mu?adjn'cc)jsd LCom.o son las de calidad y Unidad Local de satisfacer  las vulnerabilidad
ﬁn aI ni 3 e?(pgfrllerlclzlas 4 | confianza de Empadronamiento necesidades y ' que, solicitaron el
oca € | signiticativas e los de la Municipalidad expectativas de | - Competencias TIPO. DISENO | €mpadronamiento Técnicas:
Empadrona calidad y Provincial Mariscal . ’ d I
. : ciudadanos rovincial Marisca los clientes, Ilo personales N a i
miento  del | confianza de los ) Nieto Moguequa L Tivo: Municipalidad - Entrevista a
Sistema de | ciudadanos en la | €N @ Unidad ques que implica una | 5 gortesia po: . profundidad
Focalizacion | Unidad Local de | Local de | 2023 Calidad combinacion de c dad d Enfoqge ProY|n0|a| .de
; Empadronam " capacidad _ de | -~ “~apacidadde cualitativo Mariscal Nieto o
de Hogares | Empadronamiento | b) Describir las Moquegua 2023 - Analisis
de la | de la lento de la actitudes de respuesta, respuesta P ' documental
S e Municipalida , cortesia, Disefo:
Municipalida | Municipalidad confianza de los competencias Fenomenolégico
. . . . i i .
d Provincial | Provincial d !Drovmmal ciudadanos en la gaiersonales
de Mariscal | Mariscal Nieto M.arlscal Unidad Local de piotros atributoi
Nieto Moquegua 20237 Nieto Empadronamiento e ermiten
Moquegua Moquegua de la Municipalidad Ena experiencia
2023. 2023. Provincial Mariscal P

Nieto
2023.

Moquegua

positiva para el
cliente.

1 Se ha actualizado a las categorias emergentes obtenidas de la investigacidn, aplicando el criterio de flexibilidad de las investigaciones cualitativas
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Confianza

Segun Revuelta,
(2015),
manifiesta que la
confianza es un
estado
motivacional
complejo, una
mezcla de
creencias, de
emociones,
expectativas, de

COmpromisos
acerca de una

relacion con los
demas
establecida en
una situacion
que conlleva
vulnerabilidad e
incertidumbre

(p.44).

- Creencias
- Expectativas
- Emociones

-Compromisos

Muestra:

La muestra que se
ha considerado
en la presente
investigacion es
una muestra por
cuotas. Por lo que
esta representa
un total de 14
personas.

Instrumentos:

- Guia
semiestructurada

- Cuadro Analisis
de contenido

- Consentimiento
informado
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A.

ANEXO 2: FORMATO GUIA SEMIESTRUCTURADA
INFORMACION GENERAL:

Institucién: Universidad Nacional de Moquegua

Investigador: Vicente Paul Ramos Quispe

Titulo de la tesis: Calidad y confianza de los ciudadanos en la Unidad Local de
Empadronamiento del Sistema de Focalizacién de Hogares de la Municipalidad Provincial de

Mariscal Nieto Moquegua 2023.

PREGUNTAS DE INVESTIGACION:
Obijetivo 01: CALIDAD

Describir las experiencias significativas de calidad de los ciudadanos en la Unidad Local

de Empadronamiento de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto Moquegua 2023
Atencion en la oficina

1. Cuando usted fue a la oficina en la municipalidad ¢cémo lo trataron? Explique

2. ;Le explicaron el procedimiento que sigue la Municipalidad cuando una persona solicita ser
empadronada? Explique

3. ¢Cuanto tiempo demoro la Municipalidad en entregarle respuesta a su solicitud de

clasificacion socioeconémica?
Atencion del empadronador

1. ;,Como fue la atencion del personal en la Unidad Local de Empadronamiento de la

Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto cuando vinieron a registrarlo? ¢ por qué?

2. ;Le explicaron el procedimiento que sigue la Municipalidad Provincial cuando una persona
solicita ser empadronada? Explique

3. ¢Cree usted que mostraron amabilidad la persona que vino a empadronarla de la
Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto? Explique

Objetivo 02: CONFIANZA

Describir las actitudes de confianza de los ciudadanos en la Unidad Local de

Empadronamiento de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto Moquegua 2023.

1. ¢ Cual fue el motivo por el que solicito el tramite de clasificacion socioecondémica en la Unidad
Local de Empadronamiento de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto?

2. ; Conoce usted cuales son los elementos determinantes de clasificacion socio-econémica del
Sistema de Focalizacién de Hogares? Explique

3. . Qué aspectos creen que de la municipalidad debe mejorar para realizar mejor su trabajo?

4. ; Usted confia en el trabajo realizado por la municipalidad respecto al empadronamiento? ¢, Por
qué?
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ANEXO 3: ENTREVISTAS CALIDAD Y CONFIANZA DE LOS CIUDADANOS EN LA
UNIDAD LOCAL DE EMPADRONAMIENTO DEL SISTEMA DE FOCALIZACION DE
HOGARES DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE MARISCAL NIETO
MOQUEGUA 2023.

ENTREVISTADO: 01 RQ 2023

Previo a la entrevista, se informé verbalmente al participante sobre los propdsitos de la
presente investigacion, obteniendo asi su consentimiento de manera informada, libre y
voluntaria para participar en el presente estudio. Asi mismo, se le aseguré que su
identidad seria protegida mediante el uso de siglas en cualquier publicacion futura, por
lo que el entrevistado consintio, quedando corroborado en la grabacion.

Fecha: 27-05-2024

Objetivo 01: CALIDAD

Cuando usted fue la Municipalidad, la oficina del SISFOH, cuéntame.

1. ¢Como fue su experiencia la primera vez que usted fue a la municipalidad?

Pasaron asi
dos afios, fui y estaban cerrados; y de ahi no fui, ya

cada vez que iba, ya no estaban y entonces dejé de ir.

Y de ahi, aca vinieron a empadronarme, me buscaron una vez. Ahi estaban
andando, pregunté y estaban empadronando

y me empadronaron.

2. ;0 sea que fue una campana, vinieron los jévenes o fue solo un jovencito

tocando?

Si, uno me tocé la puerta. Uno también vino y yo también le pregunté.

y de ahi me he empadronado.

3. ¢Hace cuanto tiempo ha sido?

Ahora, ultimo, este ano ha sido, hace dos o un mes atras, creo, unas sefioritas
tarde no mas vinieron.
4. ;0 sea, no es que usted fue a la municipalidad, si no que se aparecieron y

usted dijo que la empadronen?
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Si, pero

Esta senorita que ha venido, ; Como fue el trato?

y me dijeron también como usted no va a tener ni una TV, ni un equipo.

Me dijeron,
¢ Entonces han entrado y han verificado?

No me han verificado,
por eso yo si le decia a

la verdad.

;Después que le preguntaron esos datos, qué le dijeron? ;Cuanto tiempo
demoro?

Si, me ha dicho que bien yo podria ir a la municipalidad, o yo podria entrar a Internet.

&Y como se enteré del resultado, o usted fue a la municipalidad?

No, el joven me dijo, creo que sali pobre.

Objetivo 02: CONFIANZA

1.

¢Por qué se ha registrado o focalizado?

Porque en afios anteriores ya he salido no pobre, entonces yo dije por qué. Ha salido
bonos, ha salido muchos apoyos y yo nada no recibi, nada. Porque yo dije, ademas,
también mi SISFOH estaba en Torata, porque también yo fui a reclamar en Torata,
no porque usted ha salido no pobre, entonces, para ti no hay nada, algo asi me han

dicho. Y ya, pues ahora aca me he empadronado.

¢Cuando los jovenes le han empadronado, le explicaron cémo es el
procedimiento? ;Como se evalua? ;Cuales son los requisitos? ¢Le

explicaron?

¢Conoce usted el trato o qué aspectos cree usted que debe de mejorar la

municipalidad para mejorar su trabajo? ;Cémo asi?
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Mas confianza. Digamos, tratarte de buena manera o comunicando.
En este caso se deberia de
informar, yo tampoco a veces tengo tiempo, tengo nifios pequefios y cosas que

hacer, y no he podido estar bien informada.
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Entrevistado: 02 LC 2023

Previo a la entrevista, se informé verbalmente al participante sobre los propdsitos de la

presente investigacion, obteniendo asi su consentimiento de manera informada, libre y

voluntaria para participar en el presente estudio. Asi mismo, se le aseguré que su

identidad seria protegida mediante el uso de siglas en cualquier publicacion futura, por

lo que el entrevistado consintid, quedando corroborado en la grabacion.
Fecha: 27-05-2024

Objetivo 01: CALIDAD

1.

¢, Coémo fue su experiencia cuando usted fue a la municipalidad?

Al ‘toke’ nomas me han atendido;

He ido, me han preguntado, seguramente han
pasado y tienes tienda, pero yo les dije, no es mi tienda, no es mio, porque es de mi
hija, todos saben que viene de mi hija, pero claro que la casa es mia porque ya no
puedo trabajar porque ademas estoy operado, entonces no puedo trabajar tampoco,
no me va a dar trabajo, lo que me da Pensién 65, lo que me da, no alcanza tampoco.
¢ Cuando usted fue, le explicaron el procedimiento si va a demorar o qué es lo

que hay que hacer?

Eso nomas, no me han dicho nada, solo me ha dado un papel, anda regresa arriba

a la oficina del adulto mayor, ahi si me han demorado.

¢ 0 sea, quien le ha orientado ha sido la oficina del SISFOH o el adulto mayor?
La oficina que me ha orientado es la del adulto mayor.

¢;Después que usted fue a la municipalidad mas o menos cuanto tiempo se
demoraron para venir aca a verificar sus datos y entregarle el resultado?

Casi de un mes, creo que casi de un mes.

¢Cuando han venido usted se recuerda del joven o la persona que vino, qué

tal era, si era amable?

nada mas me ha sacado, la tienda mas bien no

porque de repente te pueden quitar otra vez.

¢Cuanto tiempo se acuerda usted se decia que ha demorado, el que venga el
registro del SISFOH?
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No mucho, ese dia nomas han venido del SISFOH.

después que han venido, luego hayan registrado sus datos, ¢cuanto tiempo

tuvo que esperar para que le devuelvan su Pension 65?
Fue como casi dos meses
&Y como fue usted a averiguar, le avisaron?

Si, ademas el mismo de la oficina

me dijo tales meses vienes por eso fui.
¢ Cual oficina fue la del SIFOH o del adulto mayor?

Este, en algun tipo de colegio o estadio esta bien, alla en el centro.

Objetivo 02: CONFIANZA

1.

¢En este tramite, qué cosas cree que debiera de mejorar la municipalidad?
Este, no, nada creo.

¢ 0 sea usted esta conforme con el trabajo de la municipalidad?

Si, estoy conforme.

;Sabe usted como es el procedimiento para determinar la clasificacién

socioeconomica? ¢ Si le han explicado?

Sabes que, senor,

usted ya esta afiliado, estas notado.
¢ Cuando han venido, usted lo ha hecho entrar a su casa o afuera no mas?

No pidié entrar o no me ha mencionado nada. Como le dije,

los artefactos son de mi hija que también vive aca.
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Entrevistado: 03 FLCT 2023

Previo a la entrevista, se informé verbalmente al participante sobre los propésitos de la

presente investigacion, obteniendo asi su consentimiento de manera informada, libre y

voluntaria para participar en el presente estudio. Asi mismo, se le aseguré que su

identidad seria protegida mediante el uso de siglas en cualquier publicacion futura, por

lo que el entrevistado consintid, quedando corroborado en la grabacion.
Fecha: 01-06-2024

Objetivo 01: CALIDAD

1.

¢ Cuénteme como fue su experiencia cuando usted fue a la municipalidad?
No, yo no fui ahora, sabes mas antes, el afio pasado he ido, entonces fui a recoger
el resultado,

no solo es para aquellos que tienen pobreza extrema, para ellos
nomas es, entonces ya no ‘pue’. Ademas, esta casita tengo, del terremoto me han
dado, tampoco he pagado, mi esposo también ha fallecido, mas de diez afios ha
sido, yo soy viuda, entonces, como me han rechazado. Ahora, mas antes, me
estaban dando, entonces han venido a visitarme, y yo tenia un bafito asi, nomas.
Entonces yo tengo, mis hijos tienen familia, me han hecho mi bafiito, y de repente
nomas, ya no me quieren dar, ya no he ido a exigirles. A veces uno necesita, tengo
mis hijos también que tienen familia y yaaa. No se puede exigir, claro me dan, pero,
ya no puedo decir también tienen familia, asi nomas que puedo hacer, asi nomas
llorando estoy. Entonces, qué puedo hacer joven, a veces uno llora, a veces uno
piensa, a veces no faltan los problemas, entonces por eso yo no digo nada... por

esa razén ya no he ido.

¢Haya, o sea, no es que usted haya solicitado que la empadronen, si no usted

fue a solicitar una constancia para un programa social?

Si, como le digo,
entonces por eso ya no he ido, Aunque ultimo ha venido una sefiorita del municipio,
me ha preguntado, entonces ya no he ido. Capaz también me rechazan y por gusto

voy.

3. ¢Como describiria usted el trato del personal que trabaja en la municipalidad?
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Como le explico, yo le pregunte, ;como sera? ;Qué habra salido, o no habra salido

el resultado?

4. ;De todas formas, el personal le explicé los requisitos cuando una persona

solicita ser empadronada?

que se ha caido, tampoco lo he pagado, nos han
condonado esta casita, adentro también tengo dos modulos, también me cocino en

lefia, ademas del que tengo mi cuartito nada mas.

5. ¢Usted me comenté que vino una senorita a visitarla? ;La seforita vino asi

nomas o como parte de una campana? ;Qué le dijo?

No, no me ha dicho que es campania; si no,

entonces, me tocaron la puerta.

6. ¢Coémo fue el trato de la seforita que vino a empadronarla?

Entonces ya no he ido de repente me va a decir

lo mismo, entonces, a renegar no mas voy a ir, mejor no voy he dicho.

Entonces, voy mas a pensar, a llorar,

para qué voy a ir, entonces ya no voy.

7. &Y la senorita que vino a empadronarla le explicé el tiempo que iba a

demorar el resultado?

No, como le explico, entonces yo ya no
he ido.

8. ¢Y la senorita que vino a empadronarla, qué le dijo y si verificé su hogar?

Puedes pasar, le dije a la seforita, aunque ya no he
ido ya. Capaz el lunes voy a preguntar.

Objetivo 02: CONFIANZA

1. ¢Cual fue el motivo por el que usted solicitdo ser empadronada?
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Recuerdo que vinieron a preguntarme; creo que me dijo, usted recibe vaso de leche,

entonces si recibo. Esas cositas me preguntaron.

¢ Qué aspectos cree que deberia de mejorar la municipalidad para realizar

mejor su trabajo?

Yo a veces digo que ese de estar en extrema pobreza esta mal. En adulto mayor
varios hay, nos dicen no es culpa de mi, nos dicen no les puedo dar, no tienes que
tener nada, nos dicen. Entonces como no voy a tener nada, tengo que tener siempre
una casita donde voy a vivir. Que es para extrema pobreza, me ha dicho. No debes

de tener nada, asi me han dicho.

Entonces, lo que pude mejorar es tal vez mas importancia a las personas mayores
que no tienen. Entonces, deberian de ayudarles porque eso que van al adulto mayor

no tienen trabajo, asi también los hijos a veces no tienen trabajo estable.
¢ Usted confia en el trabajo realizado por la municipalidad? ¢Por qué?

La verdad joven
y por qué yo no, asi sera ‘pue’ no.

Entonces, como dicen hay un Dios asi sera siempre. digo yo siempre.
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Entrevistado: 04 MLN 2023

Previo a la entrevista, se informé verbalmente al participante sobre los propdsitos de la
presente investigacion, obteniendo asi su consentimiento de manera informada, libre y
voluntaria para participar en el presente estudio. Asi mismo, se le asegurdé que su
identidad seria protegida mediante el uso de siglas en cualquier publicacion futura, por
lo que el entrevistado consintid, quedando corroborado en la grabacion.

Fecha: 02-06-2024

Objetivo 01: CALIDAD

1. ¢Como fue su experiencia la primera vez que usted fue a la municipalidad?

Bueno, para qué mentiria. O sea bien, no mas me trataron.

2. ;Le explicaban, digamos, el procedimiento que debe seguir a la persona

cuando solicita el empadronamiento?

Si, si, si Yo, por
ejemplo, no tengo casa, no tengo nada, yo voy a agarrar lo de mis papas y bueno

tampoco tengo tantos bienes,

3. ¢Y le explicaron cuanto tiempo iba a demorar el resultado?
Si, pero no demoré mucho, fue rapido.
4. Mas o menos ¢ Cuanto tiempo demoro?

Hummm. Mas menos hasta que me afilié al SIS, demoro como dos a tres meses,

entonces, recién me empezaron a atender.

5. ¢0O sea, usted fue a la municipalidad a solicitar el empadronamiento para

afiliarse al SIS?
Si, aca en la posta me #filié.

6. ¢Eso quiere decir que a usted le entregaron el resultado de su clasificacion

socioeconomica y se afilié al SIS?

Si, o0 sea, yo fui al municipio y alla me vieron en pantalla el resultado y con eso logré

afiliarme al SIS.
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7. ¢Y como digamos usted hacia antes si no tenia SIS?

Primeramente, yo tenia el SIS en Arequipa, porque yo antes vivia en Arequipa, hace
muchos afios atras; entonces ahi es primeramente donde me dieron el SIS.
Entonces en Arequipa también me afiliaron y vinieron a constatarme todo y me
dieron el SIS. Es por ello que cuando viene a Moquegua también me afiliaron, pero

otra vez empezando desde cero.
8. ¢Cuando vino el empadronador, cémo fue la atencién del empadronador?

donde

me ha dado un espacio para vivir en la parte de atras y constaté todo como vivia.

9. ¢Y se recuerda qué tipo de preguntas le hizo?

que, si estaba conforme con las atenciones, o sea si nos trataban

bien eso.

10. ¢ O sea, cuando vinieron verifico su casa?

11. ¢ Y el empadronador le dijo? ¢ En cuanto tiempo iba a estar su resultado?

Si, en la primera no recuerdo, creo que es asi de un mes ha demorado, aunque esta
vez que volvi a empadronarme que se vencio, fue un poquito mas rapido. Vinieron
aca en mi casa también los sectoristas a buscarme, vinieron también a constatar,
después yo fui al municipio con una copia con un niumero y después ya me dijo que

ya estaba normal.
Objetivo 02: CONFIANZA

1. Me comentaba que el motivo por el que fue a solicitar el tramite de

clasificaciéon socioeconémica ¢ fue para la atencién al SIS?

Si, porque yo requiero atencion, no me enfermo mucho pero siempre a veces digo
no como madre. Este, por ahi que me pasa algo a mi o algun integrante de mi familia,
0 sea, no estaria en la posibilidad yo de solventar los gastos que de repente voy a
necesitar yo, mi hijo, mi esposo, qué sé yo, es por eso que es muy importante contar
con esta ayuda del SIS. Porque nos dan los medicamentos, nos facilitan entonces

las atenciones también.
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2. ;Usted tiene conocimiento o sabe cémo se determina la clasificacion

socioecondomica de los hogares?

aunque pagan un

porcentaje dependiendo en qué situacion socioecondémica estan.

Porque si he visto una amiga que tenia su tiendita, y de ahi también se &filié al SIS,
después otra amiga que tenia su chacra, que también paga el SIS, pero ellos aportan
no sé exactamente cuanto mensual, pero aportan, pero a lo que mas 0 menos sé es
que no es asi todo gratis, tienen que aportan como un seguro particular para que los

puedan atender, pero también es SIS.

3. ¢Qué deberia de realizar la municipalidad para mejorar su trabajo para brindar

una mejor atencion a los usuarios?

Lo unico que podria decir es que, mire le voy a decir,
hace mas o menos un mes una de mis hijas estaba mal, no sé qué le pico se le
hinch¢ el ojo feo, que le habra pasado y yo como madre me sentia pues asustada,
¢no? Capaz es una arana, no sé, porque de pronto vino del colegio con su ojo
hinchado tenia como fiebre y dolor de cabeza. Entonces, yo dije, repente dije capaz
le ha picado una arafia o algo, le llevé ese mismo instante cuando vino del colegio,
asi como un informe tal cual la lleva la posta y en la posta dije que me atendieran,
que esta con fiebre que le ha picado y me dijo que no, que no podian atender, que
tenia que sacar la cita, pero es emergencia no, no es emergencia me dijo no, que

ahora saca la cita digamos hoy para mafana.

Porque a veces esta saturandose mucho, creo, las consultas, no sé, o sea, mucho,
mucho, mucho demoran, ya no es como antes iba en la mafiana y te atendian, pues
mas tarde o algo de mediodia para atras. Ahora no, ahora tienes que sacar digamos
hoy para mafiana. Y para una emergencia, 0 sea, tendrias que estar no sé
desangrandote a casi moribundo para que te atienda, porque no, no le atendieron,
lo Unico que hice yo como madre justo una enfermera que paso, que la conozco
porque casi siempre tiene a mi hija, entonces le dije y si me dijo como ahora estamos
con bastantes emergencias, hazle no mas vaporizacién de manzanilla y otra amiga
me dijo ponle hielo, eso no mas. El horario de la atencién es un poquito... como que

no, no me parece que esta bien, deberia ser la atencion al dia, no sé, digamos, te
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sientes mal al instante, no es que ya esté de ayer, esta ya a los pacientes y recién

mafnana claro recién los atienden.

Claro, pero lo que usted me comenta es la atencién de la posta. Yo me referia

a la atencién de la municipalidad. {Qué deberian de mejorar?
La verdad no estoy segura.

iUsted confia en los procedimientos de la municipalidad respecto al

empadronamiento?

¢ Se refiere al SIS o algun programa social?

iUsted refiere que no es eficiente como se determina la clasificacion

socioecondémica de los hogares?

Si, 0 sea, a veces, mire, en mi en mi situacion yo todavia estoy en la posibilidad de
yo movilizarme. Porque me informo, por ejemplo, mi sectorista y yo voy, ¢no?
Entonces, de esa manera, yo como tengo mis hijos, pero asi como no todos estan
en esa misma situacion, sobre todo los abuelitos, las personas adultas mayores que
viven en unos lugares muy rurales donde a veces estan abandonados, seria bueno
que el municipio vaya a esas zonas muy alejadas y vean constaten, a esas personas
adultas mayores, a veces también hay madres solteras que son ignorantes, pues
nadie les avisa entonces no cuentan con SIS y ellos necesitan también, ademas
como son muy alejadas no hay quien les ayude. Seria bueno que el municipio vaya,
visiten a las zonas muy aisladas y las busquen pues porque esas personas

necesitan en este caso para que estén afiliados al SIS.
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Entrevistado: 05 CCPN 2023

Previo a la entrevista, se informé verbalmente al participante sobre los propdsitos de la

presente investigacion, obteniendo asi su consentimiento de manera informada, libre y

voluntaria para participar en el presente estudio. Asi mismo, se le aseguré que su

identidad seria protegida mediante el uso de siglas en cualquier publicacion futura, por

lo que el entrevistado consintio, quedando corroborado en la grabacion.
Fecha: 03-06-2024

Objetivo 01: CALIDAD

1.

¢, Como fue su experiencia cuando usted fue a la municipalidad?

Primeramente, yo le dije, seforita buenos dias.

mas bien me ha preguntado cuanto gana mensual me ha dicho, por
eso yo le he dicho, aurita no te puedo decir sefiorita le he dicho porque a veces yo
salgo al ovalo a trabajar, a veces no salgo le he dicho, entonces serias humilde me

ha dicho, entonces han venido a empadronarme con normalidad.

¢Cuando le atendieron, le explicaron el procedimiento, mas o menos, en

cuanto tiempo iban a dar respuesta a su solicitud?
entonces no demoraron fue rapido no ma.

¢Y como describiria usted el trato del personal de la oficina?

entonces ahi me han mandado, entonces en el CIAM también me han dicho

que si eres humilde normal.

¢ Cuando vino el empadronador, como fue?

¢, 0 sea usted si permitié que el empadronador verificara su domicilio?
Si
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6. ¢Y el empadronador, cuando vino, le explicé mas o menos en cuanto tiempo

iba a demorar su resultado?

La verdad no recuerdo muy bien, pero no demoré mucho, aunque conforme no mas

estoy, porque si es asi, uno tiene que esperar no mas el resultado.

7. ¢Cbmo fue el trato del empadronador?

Objetivo 02: CONFIANZA
1. ¢Cual fue el principal motivo por el que usted fue al municipio?

Lo que pasa es que yo fui al municipio a solicitar que me empadronen mas que nada
por mi mama para que reciba su pension, entonces normal no mas esta recibiendo,

ya desde antes.
2. ;O sea, lo que quiere decir es que usted hizo una actualizacién de domicilio?

Si, lo que pasa es que antes vivia en san Antonio donde mi hermano mayor se llama
Francisco, entonces como me vine a vivir aca, en chen chen, fui al municipio que

me empadronen.

3. ¢Conoce como determinan la clasificacién socioeconémica de los hogares?

4. ;Qué aspectos cree que deberia de mejorar la municipalidad para realizar

mejor su trabajo?
La verdad no sabria decirte eso, no estoy segura de eso.
5. ¢Usted confia en el trabajo realizado por la Municipalidad? ¢ Por qué?

Si, nosotros somos humildes, entonces como somos humildes porque pues no nos

pueden dar los programas sociales.
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Entrevistado: 06 ELN 2023

Previo a la entrevista, se informé verbalmente al participante sobre los propdsitos de la
presente investigacion, obteniendo asi su consentimiento de manera informada, libre y
voluntaria para participar en el presente estudio. Asi mismo, se le aseguré que su
identidad seria protegida mediante el uso de siglas en cualquier publicacion futura, por
lo que el entrevistado consintio, quedando corroborado en la grabacion.

Fecha: 03-06-2024

Objetivo 01: CALIDAD

1. ¢Como fue su experiencia cuando usted fue a la municipalidad?

2. ¢Qué le dijeron a usted cuando usted fue a la municipalidad?

Lo que pasa es que vinieron a verificarme en qué situacion yo vivo,

3. ¢0 sea, usted no fue a la municipalidad a solicitar el empadronamiento?

No, yo no fui lo que pasa es que vinieron de la municipalidad casa por casa y le ha

pegado en la puerta un stikers, ahi esta.
4. ¢;Pero eso fue reciente?

Si, vinieron unos jovenes casa por casa, pero mas antes yo fui a la municipalidad.
Entonces

entonces igual no mas fue ahora.

5. ¢Y el personal que lo atendié aquella vez, le explicaron el procedimiento

cuando una persona solicita ser empadronada?

lo que pasa es que yo
necesitaba para que me atiendan en la posta, entonces no me querian atender en

la posta, tienes que actualizar en el SISFOH,

6. ¢Eso quiere decir que usted también fue al municipio a recoger su resultado

para que la atiendan en la posta?
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Si, entonces eso yo le entregue a la posta.

7. Segun lo que me comenta, justed fue a la municipalidad a solicitar el
empadronamiento, pero recientemente también vinieron unos jévenes como

parte de la campaia de la municipalidad?
Si.

8. ¢Y aquella vez le explicaron mas o menos en cuanto tiempo iban a dar

respuesta a su solicitud?

Mas o menos un promedio de cuarenta dias, creo algo por ahi, aunque no estoy tan
conforme con ella vez porque mira yo que tal me enfermo y me muero hasta ahi no
me van a atender, tenia que esperar tanto tiempo, qué iba a ser tenia que esperar
no mas, entonces llego la fecha, tuve que recoger mi resultado entonces para que

me atendieran en el SIS.
9. ¢Y en aquella vez, como fue la atencién del empadronador?

En aquella vez que vino,

10. ; Cémo fue el trato del empadronador?

11. ; Ahora que vinieron recientemente, cuando vinieron los empadronadores,

como lo trataron?

12. ;Y también verifico su casa adentro?

aunque como ya esta actualizado esta vez ya no fui

al municipio por el resultado.
Objetivo 02: CONFIANZA

1. ¢Usted me comentaba que el motivo porque solicité el empadronamiento fue

para que la atiendan en el SIS? Coménteme ;Cémo fue?
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bueno lo que pasa es que en aquel entonces mi hijito paraba enfermandose y yo
también por eso yo fui y solicité que me empadronen, entonces no me querian

atender, pero ahora normal recibo atencion en la posta.

cTiene usted conocimiento sobre como se determina la clasificacion

socioecondomica de los hogares?

¢ Qué aspecto usted cree que la Municipalidad deberia ser para realizar mejor

su trabajo?

Deberian de ser mas rapido, mucho tiempo demoran en entregar el resultado uno
se enferma uno se puede morir esperando ademas uno no tiene plata para comprar

en Farmacias cuesta carisimo las medicinas.
¢ Usted confia en el trabajo realizado por la Municipalidad? ;Por qué?

La verdad no, mucho tiempo se demoran deberia ser rapido, al menos veinticuatro

horas, ¢no? Claro. Ya, de ahi ya deberia estar listo.
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Entrevistado: 07 CLR 2023

Previo a la entrevista, se informé verbalmente al participante sobre los propdsitos de la

presente investigacion, obteniendo asi su consentimiento de manera informada, libre y

voluntaria para participar en el presente estudio. Asi mismo, se le asegurdé que su

identidad seria protegida mediante el uso de siglas en cualquier publicacion futura, por

lo que el entrevistado consintid, quedando corroborado en la grabacion.
Fecha: 03-06-2024

Objetivo 01: CALIDAD

1.

¢, Coémo fue su experiencia la primera vez que usted fue a la municipalidad?

La primera vez me dijeron que me han focalizado, después me dijeron que ya tienes
que regresar de veinticinco dias, paso veinticinco dias, he recogido la hojita de
focalizacion y me ha asegurado ac4, en la posta Chen Chen, practicamente para
eso, porque tengo a mi cargo mis dos nifios pequenos, entonces me han pedido eso
de la posta para que puedas contar con tu seguro, por esa razon le he cambiado

porque antes yo vivia en Arequipa.

¢ Cuando fue a la municipalidad, como fue el trato del personal?

Entonces
me pregunto, después cuanto seria el gasto me dijo. Un monto de mil soles, nomas

hemos sumado y asi homas.

Y le explicaron el procedimiento que sigue la municipalidad cuando una

persona solicita ser empadronada?

esta vez tampoco me

explicaron solo vinieron para focalizarme y yo me hecho empadronar.
¢, Como fue la atenciéon del empadronador cuando vino a verificarle a su casa?

Vinieron vy
y luego me

dio una hojita.

¢, Como fue el trato del personal?
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algunos son

renegones, pero no.

éLe explicaron, digamos, cuanto tiempo iba a demorar para que le entreguen

el resultado?

Si, me dijo que iba a demorar un promedio de 25 dias, después de esa fecha vas al

municipio te entrega la hojita de focalizacion.

Objetivo 02: CONFIANZA

1.

¢Usted me comentaba que el motivo por el que solicito el empadronamiento

fue para estar afiliado al SIS?

Bueno, lo que pasa es que yo solicite el empadronamiento para tener el SIS aca en
Moquegua, por mis pequefos, porque antes estaba asegurada en Arequipa
entonces me dijeron que tiene que cambiarse aca, ese fue por ese motivo. Entonces

ahora ya no tengo ningun inconveniente con la atencion.

¢ Qué aspecto usted cree que la municipalidad deberia de mejorar para realizar

mejor su trabajo?
La verdad no estoy segura en que deberian de mejorar.

;Tiene usted conocimiento sobre como se determina la clasificacién

socioeconomica de los hogares?

¢Usted confia en el trabajo realizado por la municipalidad? ;Por qué?

Si, porque siempre estan viniendo a las casas verificando, hay que empadronarse

nos dicen.

124



Entrevistado: 08 JST 2023

Previo a la entrevista, se informé verbalmente al participante sobre los propdsitos de la
presente investigacion, obteniendo asi su consentimiento de manera informada, libre y
voluntaria para participar en el presente estudio. Asi mismo, se le aseguré que su
identidad seria protegida mediante el uso de siglas en cualquier publicacion futura, por
lo que el entrevistado consintio, quedando corroborado en la grabacion.

Fecha: 04-06-2024

Objetivo 01: CALIDAD

1. ¢Como fue su experiencia la vez que usted fue a la municipalidad a solicitar el

empadronamiento?

Yo he ido a empadronarme, claro yo tengo mi esposo, pero a veces nos alejamos,
a veces viene también, nos alejamos entonces a la edad ya no estamos normales.
entonces asi no mas yo me trabajo por ahi, veces me voy por Carumas, a veces
vengo también por aca estoy, voy a familiar, a veces se me llevan a recoger cebollas.
A veces también salgo a la feria a venderme un poquito, me engafian, me dan plata
falsa, asi entonces por eso yo he ido al llorando al municipio, entonces después ya

me han inscrito entonces de ahi ya me dieron platita ya.

2. ;0 sea, usted fue a la municipalidad porque queria formar parte de algun

programa social?

Si, después ya me han inscrito, ya me han dado platita, ya he cobrado ya, recién me
estan dando, después, asi no mas vivo a veces me voy donde mi hija, también tengo
mis demas hijos, aunque no voy, aca vivo sola, a veces viene mi pareja cuando

cocino, cuando no cocino también no viene.

3. ¢Como fue el trato del personal cuando fue a la municipalidad?

4. ;Y el personal le explicaron el procedimiento cuando una persona solicita ser

empadronada? explique.
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entonces han venido, en ese ratito también perdi la llave,
fui a comprarme flores dia de todos los santos ha sido, entonces aca afuerita no mas

me empadronaron, asi no mas después ya no han vendié.
&Y el personal le explicé cuanto tiempo iba a demorar su tramite?
Si, me explic6 mas 0 menos ha pasado como cuatro meses ya.

¢, Coémo fue la atencion del empadronador?

Yo no sé leer ni escribir
soy analfabeta, antes me trabajaba con negocito como sea, ahora mas bien me
engafan a veces también me vendo, me compro también por ahi poquito unos
cuarenta solcitos entonces con eso me paso la vida, por eso llorando fui, entonces
de ahi ya me han sacado en pobreza (2) creo y de vueltas he ido llorando ya debo
sacar como unos tienen todo ellos sacan y yo porque ha salido pobreza (2), entonces

de ahi han venido también me han mirado.

¢ 0 sea, usted no podia inscribirse a un programa social porque el resultado

salid que tenia pobreza (2)?

Lo que pasa es que recién no mas me inscrito, yo no sé leer ni escribir entonces asi
no mas estaba andando, tengo una hija no mas casi cerca mis demas hijos nada se
preocupan, porque yo no sabia ni como ir, ni adonde ir, no sabia, la gente habla no
mas, pero yo no podia, mi hija también estaba enferma ya 5 afios entonces no podia
llevarme, y como se ha aliviado un poco me ha llevado, para que pueda sacar
pension, después me llevo a san Antonio porque yo no puedo. entonces asi he
conseguido porque yo capas no hubiera conseguido, porque a la mujer también no

hay donde trabajar.

&Y cuando vino el empadronador, como fue el trato?

¢Y le explicé mas o menos cuanto tiempo iba a demorar el resultado?

Si, aunque no me recuerdo bien que
entonces ya no fui, porque mi mama esta también viva, entonces me toco ver a mi
mama y ya no he ido. Hasta en enero, entonces también me dijeron que venir a

visitarme entonces ya no he ido.
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10. ;Y quién le dijo que iban a venir a visitarla los de la Pensién 65?

Si, aunque yo después ya no he ido, hasta ahora ultimo cuando estan cobrando ya
me han hecho también marcar la tarjeta como no se leer ni escribir entonces he

hecho lo posible entonces he logrado sacarme.
Objetivo 02: CONFIANZA
1. ¢Cual fue el motivo por el que solicito el empadronamiento?

Como le comenté fue para recibir Pension 65 ahora estoy recibiendo con

normalidad, quinientos soles me han dado, recién también estoy recibiendo.

2. ;Y usted tiene conocimiento como determina la clasificacion socioeconémica

de los hogares?

3. ¢Qué aspectos cree que deberia de mejorar la municipalidad para realizar

mejor su trabajo?

Una que trabaja ahi me pregunto si tenia celular, entonces pueden ir a Chen Chen
0 a san Antonio me han dicho, pero yo no tenia celular ni nada entonces no tenian

celular ni como llamarme, entonces asi estoy.
4. ;Usted confia en el trabajo realizado por la municipalidad? ¢Por qué?

La verdad si confid, porque gracias a eso a nosotros nos dan los programas sociales.
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Entrevistado: 09 LTC 2023

Previo a la entrevista, se informé verbalmente al participante sobre los propdsitos de la

presente investigacion, obteniendo asi su consentimiento de manera informada, libre y

voluntaria para participar en el presente estudio. Asi mismo, se le aseguré que su

identidad seria protegida mediante el uso de siglas en cualquier publicacion futura, por

lo que el entrevistado consintio, quedando corroborado en la grabacion.
Fecha: 05-06-2024

Objetivo 01: CALIDAD

1.

¢, Coémo fue su experiencia cuando usted fue a la municipalidad?

La verdad es que yo no fui a la municipalidad, pero vinieron a mi casa y ahi me
empadronaron y justo esa fecha se estaba venciendo mi SIS, entonces me
empadrono,

entonces por eso también accedi a que

me empadronaran.

Y el joven le comenté que era por parte de esta campana o estaba por ahi por

su asociacion?

Creo que campana, porque estaba dando vuelta por mi asociacion, creo que fue por

el mes de noviembre.

¢, Como fue el trato del empadronador?

&Y le explico el procedimiento cuando una persona solicita ser empadronada?

¢ 0 sea el empadronador si verificé su hogar? ;Coémo asi? ;Qué le dijo?

aunque todavia no he ido a

recoger mi resultado.

¢El empadronador le explicé cuanto tiempo iba a demorar el resultado de su

evaluacion?
128



Un promedio de quince dias maximo me dijo, te acercas a la municipalidad SISFOH,

aunque ya no fui porque perdi el tiket que me habia dado por entonces, ya no fui.

Objetivo 02: CONFIANZA

1.

¢ Cual fue el motivo por el que usted accedié a ser empadronada?

Mas que nada por mi SIS, porque ya se estaba venciendo mi clasificacion
socioecondmica, entonces yo si necesito, porque tengo un nifio de autismo, o

especial.
¢Usted en la actualidad forma parte de algun programa social?
La verdad no, tampoco me he inscrito.

¢Usted conoce como se determina la clasificacién socioeconémica de los

hogares?

La verdad me olvide, pero creo que si me explico.

¢ Qué aspecto usted cree que deberia de mejorar la municipalidad para realizar

mejor su trabajo?

Para mi esta bien, porque antiguamente yo vengo de lima hace siete anos vivo aca
en Moguegua, entonces para poder cambiar mi SIS a Moquegua, ahi si como me
han hecho para aca para alla, entonces tuve que hacer un tramite y demoro

bastante.

Entonces estoy conforme, gracias al joven que vino, mas practico, ademas ni sabia

que se vencia.
¢ Usted confia en el trabajo que viene realizando la municipalidad? ;Por qué?

Bueno, se podria decir que si, porque sé que cuando uno hace ese tramite un poco

demora y no llega rapido.
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Entrevistado: 10 RS 2023

Previo a la entrevista, se informé verbalmente al participante sobre los propdsitos de la
presente investigacion, obteniendo asi su consentimiento de manera informada, libre y
voluntaria para participar en el presente estudio. Asi mismo, se le aseguré que su
identidad seria protegida mediante el uso de siglas en cualquier publicacion futura, por
lo que el entrevistado consintio, quedando corroborado en la grabacion.

Fecha: 05-06-2024

Objetivo 01: CALIDAD
1. ¢Cémo fue su experiencia cuando usted fue la Municipalidad?

En esa vez que he ido fue para ver si puedo solicitar apoyo, por eso he ido.

Entonces bueno haya,

haya entonces maiiana

vienes ahora estamos full personas diciendo, alla mismo he ido.
2. (En qué horario fue cuando le dijeron que no tenian tiempo?

A las diez de la mafana creo que fue, entonces yo le pregunte cuando masomenos
puedo venir seforita le dije, si es posible mafiana temprano me dijo, haya le dije,
entonces

entonces espere un rato y de ahi me han atendido.

3. ¢Y esa senorita que le ha ayudado es una persona que trabaja en la

municipalidad o fue de la misma oficina?
De la misma oficina fue, entonces ella misma me ha pasado a otra sefiorita, le haya
dicho que pase no mas entonces me han atendido,
y como te digo yo vivo vendiendo refresco de eso yo vivo,
entonces con mi nieto he ido, ahi me he inscrito al centro del adulto
mayor.

4. ;Como cree que fue el trato del personal?
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porque al final si me han atendido por

eso te estoy diciendo que
con mi nieto hemos ido, entonces aca va aquedar tus papeles ven
de aca tres dias ven me dijo, entonces he ido también, después he pasado aca

arriba y ahi hemos quedado.

¢Le explicaron el procedimiento cuando una persona solicita ser

empadronada?
No me explicaron nada, solo dijeron que vendrian a verificar.
¢ Cuando vino el empadronador, como fue?

No me dijeron nada, un joven también ha venido, que
miedo voy a tener yo no le debo nada a nadie,
asi no mas vivo, también yo reciclo botellas papeles, fierritos,

ha revisado todo y le ha anotado. Entonces eso no mas.

¢, Como fue el trato del empadronador cuando vino a verificarte?

entonces tuve que ir al municipio de ahi

me ha dado una hoja blanquita.
¢Y le explicaron mas o menos cuanto iba a demorar el resultado?

Creo que ha pasado de un mes de un mes fue.

Objetivo 02: CONFIANZA

1.

¢ Cual fue el motivo por el que usted solicité el empadronamiento?

Lo que pasa es que yo no pensaba hacer ese tramite, entonces como yo vendia en
la calle no mas, ahi me han alcanzado, entonces me ha preguntado como vivo,
entonces vendiendo mi aguita con eso no mas yo vivo le he dicho, haya entonces

escribete para que le apoyemos.
¢Quién le dijo escribete para que le apoyemos?

Una senorita que trabaja en la municipalidad, una seforita una gordita me dijo,

entonces yo también me atrevi, mi nieto también me dijo inscribete no mas porque,
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no puedes inscribirte dicen que estan dado ayuda a los pobres entonces porsiacaso

he ido yo.

¢Usted sabe cémo se determina la clasificacion socioeconémica de los

hogares?

¢Qué aspectos deberia de hacer la municipalidad para realizar mejor su

trabajo?

Seria, a las personas que no tienen deberian de apoyarlas, aunque no estoy tan al

tanto en ese aspecto.
¢ Usted confia en el trabajo realizado por la municipalidad?

Si, entonces

porque no nos pueden dar, a los chicos tampoco ya no les quieren dar.

Entonces, solo cuando va a entrar para ser alcaldes regidores ahi si, pero cuando

llegan ahi se olvidan a los pobres no les dan, ahora a los abuelitos que estan asi,

porque acaso cuando estoy vendiendo me dan un sitio, por eso

nada me dan pues.

Entonces, ahora también he ido hablar con el alcalde a hablar por mi nieto a ver si
le pueden dar trabajo, el guachiman me dijo no esta, no esta, porque el también me

conoce, no esta no esta entonces me fui, haya gracias le dije.
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Entrevistado: 11 GLLMN 2023

Previo a la entrevista, se informé verbalmente al participante sobre los propdsitos de la

presente investigacion, obteniendo asi su consentimiento de manera informada, libre y

voluntaria para participar en el presente estudio. Asi mismo, se le aseguré que su

identidad seria protegida mediante el uso de siglas en cualquier publicacion futura, por

lo que el entrevistado consintid, quedando corroborado en la grabacion.
Fecha: 06-06-2024

Objetivo 01: CALIDAD

1.

¢, Coémo fue su experiencia cuando fue la Municipalidad?

Cuando yo fui, tranquilo no mas para inscribirme y hablar ahi,
yo fui con

mi hija, ella me llevo, ella sabe mas.

¢, Como fue el trato del personal de la municipalidad?

Le explicaron el procedimiento cuando una persona solicita ser

empadronada?

porque dice

que hay que inscribirse porque se acaba y vuelta hay que inscribirse otra vez.
Y en su caso ese resultado se habia vencido?

Si, mi hija me llevo porque yo no se leer también yo, entonces vuelta también ya lo
he recuperado, porque dice que vuelta hay que renovar no se de cuantos afios una

a dos anos creo, hay que renovar dice, entonces por ese motivo fui al municipio.
¢Eso quiere decir que en la actualidad forma parte de un programa social?
Si, yo recibo Pension 65 por ese motivo fui a renovar

¢Y le dijeron en cuanto tiempo iba a demorar todo el tramite que usted hizo?

Creo que dos meses creo, porque para lima creo que lo mandan, porque se acaba

eso también ya no se puede cobrar.
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10.

.Y como se enteré que su clasificacion socioeconémica se iba a vencer?

équién le dijo?

Cuando vamos a preguntar ahi fue, cuando vamos a cobrar mas antes, entonces
nos dicen ya falta poquito porque ya se acaba hay que renovar eso nos dicen,

entonces ahi en sistema ven eso.
¢, Cémo fue cuando vino el empadronador?

yo vivo asi, ahora yo vivo con mi hija ahi también me

ha dado cuartito ahi yo vivo yo.

¢ Cuando vino el empadronador solicito verificar su vivienda?

entonces yo antes estaba abajo (vivia en otro lugar) y de ahi ya me he
venido un dia me he venido aca con mi hija, y como también soy de edad. Yo sufro

de la presion, por eso me vine a vivir con ella.
&Y el empadronador le explicé en cuanto tiempo iba a estar su resultado?

Si, pues, no me acuerdo bien creo que fue de un mes masomenos.

Objetivo 02: CONFIANZA

1.

¢ Coménteme cual fue el motivo por el que fue a solicitar el empadronamiento?

Como no se leer ni escribir fui con mi hija, con ella he ido, porque me dijeron hay
que renovar porque se vence, los de Pension 65, entonces normal estoy recibiendo,
no me han quitado. Ahora mas bien nos han dicho que ya no vamos a poder cobrar,
mas antes ibamos asi no mas cobrar a los bancos haciendo cola, ahora nos han

cambiado con tarjeta, eso también he ido con mi hija nos ha hecho marcar todo.

;Usted sabe como se determina la clasificacion socioeconémica de los

hogares?

porque con la edad que estamos, claro que cuando uno es joven eso puede

cambiar no, pero asi nosotros estamos asi no mas sera eso digo yo.

¢Qué aspectos cree que deberia de mejorar la Municipalidad para realizar

mejor su trabajo?

134



Depende de ellos, o sea, depende de ellos como te van a atender, como puede ser,
depende de los que ellos dispongan que hacer para decidir. Porque yo no, yo no
puedo decir, usted me hace esto, usted me hace aquello, como ellos depende de

ellos y a ellos me pueden decir como va a ser.
¢ Usted confia en el trabajo realizado por la municipalidad?

Adonde mas podemos confiar, porque ellos son los que siempre nos dan y nos ven
como estamos viviendo, ahora los de Pensién 65 también vienen a vernos como
estoy viviendo. Ahora hace una semana también vinieron a verme, entonces si
confiamos. Entonces no soy yo no mas también hay artos veteranos que también

reciben, también hay hartos.
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Entrevistado: 12 MRA 2023

Previo a la entrevista, se informé verbalmente al participante sobre los propdsitos de la

presente investigacion, obteniendo asi su consentimiento de manera informada, libre y

voluntaria para participar en el presente estudio. Asi mismo, se le aseguré que su

identidad seria protegida mediante el uso de siglas en cualquier publicacion futura, por

lo que el entrevistado consintid, quedando corroborado en la grabacion.
Fecha: 10-06-2024

Objetivo 01: CALIDAD

1.

¢, Coémo fue su experiencia cuando usted fue a la municipalidad?

Bueno, primeramente, uno va y se presenta, y dice el motivo. Porque yo necesitaba
justamente el SISFOH, porque yo me venia de Arequipa, estaba viviendo en el
tiempo de la pandemia hasta cierto tiempo, pero necesitaba cuando me vine aqui,
porque alla no tenia ya trabajo en Arequipa entonces me vine aqui en casa de mi

mama y necesitaba el SIS de nuevo.

Cuando ya me apersoné entonces ellos me pusieron,

entonces no fue rapido, quedaron en venir, dejé algunas
evidencias de mi identidad, de mis hijitos también, y no me las quisieron recibir
porque ellos me pedian un croquis Entonces, en todo caso, vamos a ir a visitarle,

me dijo, me pidieron mi direccion,

Entonces cémo fue que yo obtuve SIS, porque justamente, este, mi mamita vive
aqui, yo vivo en casa de mi mama, entonces ella por vinieron a empadronarle por el
SISFOH que ella muy parte tenia. Entonces, por eso me empadronan y entonces,
bueno, también la posta me ayudo al momento de recibir esa esa atencion que yo

necesitaba. Asi fue como yo obtuve el SIS.

¢ Cuando vinieron a empadronarla a su mama fue porque ella solicité que la

empadronen o ella es beneficiaria de un programa social en la actualidad?

Si, mi mama es beneficiaria. Entonces me preguntaron, pues yo le dije que estaba
con esa necesidad, de que necesitaba el SIS, por mis hijitos también

Entonces, me apuntaron,
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Entonces, mi mama ya habia venido haciendo
ese tramite ya a tiempo, porque creo que renuevan cada cierto tiempo. Entonces,
mi mama ya venia haciendo hace tiempos y todo ya venia haciendo eso, entonces,

asi fue como me hice de nuevo empadronar.
3. ¢Como usted escribia el trato que recibia con la personal de la municipalidad?

O sea, bien, El joven que

vino a visitarme el me ayudo.

4. ;Como fue el trato del empadronador cuando vino?

entonces bueno, habia cosas que yo no podia decirles
en el caso de mi mama,
entonces donde habia salido y la empadrono a mi mama, primero termino conmigo

y después con mi mama.

5. ¢Eso quiere decir que en esta vivienda hay dos hogares?
Si.

6. ¢Y digamos, le explicaron el procedimiento cuando una persona solicita ser

empadronada?

Si, si, mire, por eso,

Porque estaba mi hijito, estaba mal,
justamente entonces, estaba todavia con estos riesgos de la pandemia. Entonces,
yo necesitaba que el SIS, por eso me dijeron que solamente por emergencia me
podian atender una vez, entonces me dijeron que si voy volver a venir, que me iban
a cobrar la consulta, y yo por eso era mi urgencia de que ellos me atiendan, entonces
pero no, ellos me dijeron si, pero hay que ir todavia habia que iremos, espere usted,
bueno no. ;y cuanto va a demorar cuando vayan usted en hacerme la visita? Le
dije. Bueno demorara tres meses, a veces cuatro, a veces cinco, a veces seis. Y yo
decia guau, decia. Pero bueno, como le digo, gracias a Dios vino el jovencito,

justamente por el tema de mi mama y ya, pues, me empadrone.

7. ¢Y el empadronador, cuando vino, pidio verificar su vivienda?
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porque como le dije yo solamente vivo

alojadita en un cuarto no mas y mi mama es la propietaria.

&Y el empadronador le explicé cuanto tiempo iba a demorar el resultado?
pero dijo que cada cierto tiempo venian.

¢, Coémo se enteré usted del resultado?

Porque justamente fui al a la posta.

piden, entonces ellos entran a la computadora, no sabemos

si me explico esa idea.

yo ya no era problema, para mi
estar yendo, estar la Municipalidad, estar esperando una respuesta o que mas

califiquen, que si 0 sea, que SIS me correspondian.

Objetivo 02: CONFIANZA

1.

¢ Cual fue el motivo por el que usted solicité el empadronamiento?
El motivo mas que nada por la ayuda del SIS,

¢ Qué aspecto usted cree que deberia mejorar la Municipalidad para realizar

mejor su trabajo?

Que sea mas empaticos con las personas que necesitan, pues, ¢no? realmente ese
servicio, porque como usted puede ver no todas las familias, o sea, por lo menos
tienen, un sustento o como ver la necesidad de salud por los por los hijos o de
repente de uno mismo, ¢no? Entonces, no todas las familias cuentan con eso. Hay
familias, este, que no cuentan, por ejemplo, con un papa o de repente no sé, los
padres o0 no se ven adultos mayores se ven solos, ,no? y a veces ellas responden
esa esa condicién de que ya si te vamos a atender, entonces te toman los datos y
te dicen ya vamos a ir por tu casa, por ejemplo, el adulto mayor estaria mal y o sea,
pasa una semana, dos semanas y no viene a nadie, y el adulto mayor esta mal, se
puede estar muriendo, o sea, por no tener SIS. Como recibir la atencién. Entonces,
ellos deberian de ser mas empaticos, deberian de repente poner, no sé, no cambiar

ese tipo de atencién, o si de repente, si ellos no tienen personal para venir a
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verificarte como dicen su domicilio o decir, por lo menos, mandar, pedir por ejemplo
a alguien. Yo he visto que hacen otras tienen otras instituciones que de repente
necesitan algo, como, por ejemplo, la UP necesita investigaciones de algo y algun
menor que esta pasando a alguna situacion dificil en la familia, ellos vienen, ellos
constatan al momento, ellos toman la foto, la asistenta visita y todo lo demas, ¢no?
Entonces ellos atienden rapido en cambio la municipalidad cuando atienden se

demoran.

¢Usted tiene conocimiento de cémo se determina la clasificacion

socioeconomica de los hogares?

O sea yo creo que de acuerdo a eso ellos te hacen
la calificacion, porque,

¢no? Y ellos hacen asi su clasificacion pienso yo.
¢ Usted confia en el trabajo realizado por la Municipalidad?

No podria decirle porque nosotros somos tan imperfectos, entonces no puedo
decirle 0 no esta segura porque, o sea, imagino que la Municipalidad todavia hay
cosas por mejorar, ;no? Eso va a servir claro, porque somos seres humanos
imperfectos y bueno, ¢no? Y bueno, de ahi por ahi siempre uno comete errores, no
somos, pues perfecto. A veces queremos, o sea, tratamos de atender a unos bienes
y de repente no nos damos cuenta, no? Este, que a otras esta estamos haciendo

de menos, o este si merece la atencion y a este menos asi.
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Entrevistado: 13 LZ 2023

Previo a la entrevista, se informé verbalmente al participante sobre los propdsitos de la

presente investigacion, obteniendo asi su consentimiento de manera informada, libre y

voluntaria para participar en el presente estudio. Asi mismo, se le aseguré que su

identidad seria protegida mediante el uso de siglas en cualquier publicacion futura, por

lo que el entrevistado consintid, quedando corroborado en la grabacion.
Fecha: 12-06-2024

Objetivo 01: CALIDAD

1.

¢, Coémo fue su experiencia cuando usted fue la municipalidad?

Yo no sabia, la primera vez, me dijeron que habia un SISFOH. Porque iban a apoyar

para personas asi de bajos recursos. Entonces ya yo fui y me escribi

Entonces de ahi yo agarré ya me dijo, y ya, entonces ya
vamos alla a verificar a tu casa. Entonces igualito le dije el caso de este lote, le dije
no es mio es de mi hermana le dije, yo me vivo en médulos asi igual, mas arriba
tengo mi ranchito con esteritas, asi pues, sin nada cuando llueve asi todo se moja.

Entonces vamos a ir a ver ‘pue’ me dijeron.

porque
a veces no hay gas no me alcanza, entonces cuando saco comida a veces a vender,
vendo chicharroncito, a veces hago papa rebosada, papa rellena saco a vender le

dije y a veces me cocino a gas, a veces si tengo le dije. Haya me dijo.

Después como le dije tengo dos chiquitas y eso no mas le dije, entonces me dijeron
que ya le vamos a avisar, después también yo igualito fui, porque después de 15
dias no habia nada. Oye, igualito, me dijeron, no solamente eso, tenemos tomando
mas datos o mas asi entonces yo entre mi dije ya pero no me apoyaran en algo no,

porque yo queria que me apoyaran en algo o trabajo no y nada y ahi quedé en nada.

¢ 0 sea usted me comenta que fue a la municipalidad por una ayuda que usted

estaba necesitando en ese momento?
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Si porque mire, mi pareja tuvo accidente y se fue, entonces yo soy sola afronto mi
caso, por eso también mis hijitas les puse a estudiar a Estuquifia yo también le conte,
porque por este motivo las he puesto, porque el dinero no alcanza, ahi me apoyan
con los cuadernos ademas ellos van con ropita de calle a estudiar, por eso les puse
ahi, claro que es caro el pasaje porque son cuatro pasajes diarios, pero no gasto en

uniformes por eso le dije mi caso es asi. Haya me dijeron.

Ahora también mi hijita la mayorcita ya termino la secundaria, alla también no hay
secundaria, solamente primaria, entonces me puse a buscar colegios aca entonces
encontré colegio en Perubir. Entonces no podia dejar a la chiquita arriba y la
mayorcita entonces a las dos las he sacado, ahora también para el colegio no tengo
porque cuotas, para cada aniversario piden y ahi no dicen que no tengo, porque
dicen no que asi la mayoria ha acordado ahi no dicen no tengo. Entonces no es asi,
ahora claro a veces tengo que dar no todo, pero poco a poco tengo que dar. Igual

también les conté este es mi caso entonces me entendieron.

Ahora también el joven que vino,

entonces me
dijo no se preocupe yo también voy a decirles saber alla, pero ese es mi caso le dije.

Haya muchas gracias y asi después nunca vinieron.
¢, Como describiria el trato del personal de la oficina?

yo le

conté no es mi lote ahi yo estoy viviendo provisionalmente porque en mi lote yo estoy
rellenando, entonces que vas a hacer, ademas en mi casa no tengo ni agua ni luz,
entonces yo con mi manguera llevo agua, entonces me dijeron como no vas a tener,
no queria, mire sefiorita

yo estoy viviendo donde mi hermana le estoy cuidado, ahora luz yo no tengo le dije,

entonces eso le lleve eso no mas tengo no tengo otro le he dicho.
¢ 0 sea por insistencia le atendieron?

Si, ademas yo nunca me he registrado ahi, solamente me avisaron una sefora me
dijo porque no te registras para que te ayuden por tus hijitas, porque yo trabajo
vendiendo en el mercado entonces me dijeron para buscar alguna ayuda o trabajo

al final ni una ayuda he recibido hasta el momento.
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5. ¢Le explicaron el procedimiento cuando una persona solicita ser

empadronada?

Si me explico, que cuando uno solicita ser a empadronada que iban a mandar
personal, entonces vas a estar al tanto de 10 dias a 15 dias iban a ir, haya le dije,
ojalas que yo este le dije, ahora también salgo yo no estoy, haya entonces sera en
la tarde, ojalas este porque a veces también me voy a la chacray vengoalas 7 o a
7.30 de la chacra todo el dia me pierdo, creo que vinieron parece porque no le hemos

encontrado me dijeron, haya entonces yo trabajo entonces yo me fui a la chacra.
6. O sea, como no venian ¢ Usted fue otra vez a la municipalidad?

Si, yo fui, me dijo que al parecer no estaba, pero ahora vamos a volver a mandar
personal pero esta vez quédese en su casa no vaya a salir me dijeron, pero sabes

yo tengo que trabajar para mis hijitos que van al colegio.

7. ¢Y como fue el trato del empadronador?

8. ¢Cuanto tiempo le explicé que iba a demorar el tramite hasta la obtencion de

su resultado?

Un promedio de diez dias me dijo, una vez que llenamos estos datos que usted esta
firmando, esto tengo que entregarlo a la municipalidad y segun de eso que ser3,
pero yo le dije yo no tengo trabajo ni nada y

de acuerdo a eso le evaluamos, aunque de ahi nada pue.
Objetivo 02: CONFIANZA
1. ¢Cual fue el motivo por el que usted solicito el empadronamiento?

Yo pensé que iban a ayudarme porque estaba atravesando un momento dificil y

hasta el momento nada, ni siquiera un trabajo nada al final.

2. ;Usted sabe como se determina la clasificacion socioeconémica de los

hogares?
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3. ¢En qué aspectos cree que usted deberia mejorar la Municipalidad realizar

mejor su trabajo?

Yo digo, si, asi que vienen a verificar, creo que deberian de evaluar sus casos y
brindarles un apoyo para ellos, si tienen hijos menores un apoyo, siquiera trabajo,
no todo el ano pienso, pero ya pe un par de meses, sea lo que sea, eso es lo que
digo, pero no hay nada. pero también como cambian los alcaldes, a veces no todos
piensan igual pero el alcalde debe de priorizar porque para eso te vienen a verificarte

eso digo yo.
4. ;Usted confia en el trabajo realizado por la Municipalidad? ; Por qué?

La verdad no, porque no hay nada al final todo es cobrar impuestos y al final no hay
nada, porque al final cuando vienen también queda en nada, porque cuando vienen
a evaluarme, me preguntan cuanto pagas la luz, el agua, cuanto gastas, ahora el
autoevalud también me ha venido. Tal vez eso quieren saber cuantos viven como
van a pagar, de otra manera para que vienen si al final no hay nada. Entonces si
ellos te vienen a verificar cuantos viven y si hay pobreza ellos no hacen nada. Ha,
pero cuando vienen el autoevalud otros papeles que hay que pagar, si o si ahi si no
dicen no tienes plata. entonces para que me viene a verificar si toda esa informacion
esta en la pantalla entonces eso me da un poco de colera porque al final no hay

nada.
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Entrevistado: 14 DNL 2023

Previo a la entrevista, se informé verbalmente al participante sobre los propdsitos de la

presente investigacion, obteniendo asi su consentimiento de manera informada, libre y

voluntaria para participar en el presente estudio. Asi mismo, se le aseguré que su

identidad seria protegida mediante el uso de siglas en cualquier publicacion futura, por

lo que el entrevistado consintid, quedando corroborado en la grabacion.
Fecha: 12-06-2024

Objetivo 01: CALIDAD

1.

¢ Coménteme coémo fue su experiencia cuando usted fue a la municipalidad?

Bueno, primeramente, yo fui, porque se iba a vencer la clasificacion del SISFOH,
creo que faltaba un mes para que se vencerse. entonces fuimos alla a la
municipalidad dijeron que iba a venir a la casa, entonces cuando vinieron a la casa
nos dieron un papel, con eso fuimos al municipio, esperamos en unas cuantas horas,

con ese fuimos a Pension 65,
diciendo que ya fuimos vistos en la casa, que habian calificado como extrema
pobreza, entonces Pension 65 nos aceptd y ya nos vinimos tranquilos para la casa,
y al poco tiempo nos enteramos que mi papa tiene un desgarre en los hombros, y
€so es, este, le esta causando el motivo por el cual el siempre para en la casa , pero
siempre se despierta en la tarde, en la mafana fue con dolores, y asi cada cinco
dias esta pues diciendo con el diclofenaco, tramadol y orfenadrina y eso le relaja,
los hombros, todo, pero digamos que el momento no mas pues. Entonces el SISFOH

nos traté bien no mas.

&0 sea, ustedes fueron a la municipalidad para renovar su clasificacion para

seguir formando parte de algun programa social?

Efectivamente, porque nos llegé un mensaje, en el celular, diciendo que tienen que
ir a renovar su SISFOH, creo que decia Municipalidad de Moquegua tienen que

renovar su SISFOH caduca, dentro de un mes.

Entonces por eso fuimos a la municipalidad, entonces han venido a constatado de

ahi creo que eso se ha renovado tres ainos mas creo.

3. ¢Como fue el trato del personal de la municipalidad?
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4. ;Y le explicaron el procedimiento cuando una persona solicita ser

empadronada?

Si, nos dijeron asi. Nosotros vamos casa por casa, y justamente vi chicos
empadronado, porque justamente faltaba dias
para que vengan por aca, como faltaba dos dias, entonces justo esos dias vinieron
y entonces aproveche para hacerme empadronar

porque después también vinieron para constatar si estaba

vivo o estaba muerto, el pensionista, entonces normal pues no.

¢,Como fue cuando vino el empadronador?

entonces paso para adentro pal fondo,

un cuarto no mas tienes, ustedes son de extrema
pobreza, tengo un catre malogrado roto oxidado, el colchén también y el piso es de

tierra.
&Y le explico cuanto tiempo iba a demorar el resultado?

Si nos dijo que iba a demorar, pero me explico que no iba a demorar mucho, porque
yo le dije nosotros somos beneficiados de Pension 65,porque nosotros somos
personas discapacitadas, mi papa es persona discapacitada, yo soy bipolar ademas
mi papa es hipertenso, tiene sus reflujos, tiene que estar durmiendo parado o bien
levantado bastante para que pueda calmale, respirar, ademas para darle la comida,
ahora aparte tiene los huesos rotos, porque lo que pasa es que dormimos en un
colchon con resortes malogrado, ahi nosotros estamos durmiendo, entonces para
que ya no sufra le puse del lado del resorte que no se salia entonces eso ha hecho
que desprender del hombro, como es vigjito entonces por su edad, el tenddn se ha
roto, por eso ahora esta con analgésicos y fisioterapia, ahora eso también lo le ayuda
mucho porque, los doctores me dijeron que eso puede demorar como también

puede quedar asi.

Objetivo 02: CONFIANZA

1.

¢Cual fue el motivo por el que usted fue a solicitar el empadronamiento?
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Bueno como le decia, fue porque me mandaron un mensaje la municipalidad para
renovar el SISFOH, para renovar los beneficios de la Pension 65, como le decia mi
papa es el beneficiario, también esta un poco mal también porque aca no hay mas

viejitos también.

¢ Qué aspectos usted cree que deberia mejorar la Municipalidad para realizar

mejor su trabajo?

Bueno, yo lo unico que puedo decir, solamente es que los chicos o en

donde viven aca es, como viven el piso también es de tierra,
entonces voy a pasar este informe alla, entonces no puedo decir si son buenos ni
malos, y ahora tampoco no se
demoraron mucho en determinar si somos pobreza, porque de todas maneras,
nosotros somos personas discapacitadas, y necesitamos el resultado lo mas pronto
posible, porque se va a vencer el SISFOH dentro de un mes, entonces no se de
cuantos dias fue entonces nos mandaron un mensaje y nosotros fuimos a recoger y

con eso ya mi papa también sigue siendo parte del SISFOH.

;Tiene conocimiento sobre cémo se determina la clasificacion

socioecondomica de los hogares?

¢Usted confia en el trabajo realizado por la municipalidad? ;Por qué?

Si, confié porque las personas que vienen a verificarte les corresponde hacer ese
trabajo, porque también estoy actualizando el SISFOH, entonces ellos vienen a

verificarte como vives.
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ANEXO 4: CUADRO DE ANALISIS DE CONTENIDO “BANCO DE CODIGOS”

CATEGORIAS

CALIDAD

CATEGORIAS
EMERGENTES

ENTREVISTADOS SIGNIFICADOS

03_FLCT2023
08_JST 2023 Pension 65

Ser beneficiarios del programa

11_GLLMN 2023

12_MRA 2023 - Finalizacién de la CSE
14_DNL 2023
05_CCPN 2023
07_CLR 2023
04_MLN 2023
09_LTC 2023
06_ELN 2023
04_MLN 2023
09_LTC 2023

Actualizaciéon de domiciliaria

Seguro Integral de Salud SIS

01_RQ2023
10_RS 2023 - Apoyo econémico
13_LZ 2023

01_RQ 2023
03_FLCT 2023
06_ELN 2023
09_LTC 2023

Solicitud visitas domiciliarias

02_LC 2023
05_CCPN 2023
04_MLN 2023
07_CLR 2023
08_JST 2023
10_RS 2023
11_GLLMN 2023
12_MRA 2023
13 17 2023
14_DNL 2023

- Solicitud a pedido de parte

02_LC 2023

03_FLCT 2023 - Centro integral del adulto mayor
05_CCPN 2023 CIAM

10_RS 2023
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11_GLLMN 2023

- Programa Pension 65

08_JST 2023
14_DNL 2023
11_GLLMN 2023

- Los programas sociales tambien
realizan visitas y verificaciones

domiciliarias

04_MLN 2023
05_CCPN 2023
07_CLR 2023
10_RS 2023
11_GLLMN 2023

a) Asistencia integral en
atencién a las solicitudes de
CSE consiste en:

y el
personalizado para resolver

- Orientacion apoyo
dudas y problemas
- Recopilacién de informacién
exhaustiva que incluye
analisis de necesidades,
evaluacion precisa de sus
ingresos y recursos
econémicos, condiciones de
la vivienda y la composicion

del hogar.

13_LZ 2023
12_MRA 2023

b) Recopilacion de datos

personales del solicitante
consiste:

- Requisitos  atencion  de
solicitudes de CSE como
evidencias de la identidad,
recibos de servicios publicos

y un croquis de la vivienda.

02_LC 2023
03_FLCT 2023
05_CCPN 2023
06_ELN 2023
07_CLR 2023
10_RS 2023
14_DNL 2023

c) Consultas del resultado de
clasificacion socioeconémica
consiste:

- Entrega, orientacién y guia a
los solicitantes de

clasificacién socioeconémica
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a) Visitas domiciliarias y recojo

- 01_RQ 2023 de informacién del hogar
- 02_LC 2023 - Aplicacién de un formato de
- 03_FLCT 2023 evaluacion socioeconémica,
- 04_MLN 2023 el cual contiene preguntas
- 05_CCPN 2023 especificas referente a: las
- 06_ELN 2023 condiciones de vida, bienes
- 07_CLR 2023 y servicios, la presencia de
- 08_JST 2023 electrodomésticos, el tipo de
- 09_LTC 2023 cocina utilizada, el niamero
- 10_RS 2023 de personas que viven en la
- 11_GLLMN 2023 vivienda, entre otros
- 13_1Z2023 aspectos.
- 14 _DNL 2023 - Recopilacién de informacién
dentro de los hogares.
b) Entrega de la constancia de
empadronamiento
_ 08_JST 2023 - Es el empadronador quien
desempefia un papel crucial,
- 10_RS 2023
_ 14_DNL 2023 al entregar un comprobante
que permite a los
ciudadanos  acceder  al
resultado de la CSE.
c) Medios informaticos puestos
a disposicion del ciudadano
- Existencia de medios
informaticos disponibles que
- 01_RQ 2023 facilitan el acceso a la

informacién socioeconémica
de los ciudadanos
consignada en el Padrén
General de Hogares (PGH).
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CONFIANZA

Atencion del personal

04_MLN 2023
05_CCPN 2023

11_GLLMN 2023

10_RS 2023
13_LZ 2023

01_RQ2023
12_MRA 2023

03_FLCT 2023
08_JST 2023
12_MRA 2023
13_LZ 2023
14_DNL 2023

06_ELN 2023

02_LC 2023
03_FLCT 2023
04_MLN 2023
06_ELN 2023
07_CLR 2023
09_LTC 2023

11_GLLMN 2023

13_LZ 2023
14_DNL 2023

01_RQ 2023.
10_RS 2023
13_LZ 2023

a)

b)

Trato del personal de Ila
oficina:

- Se destaca la atencién
recibida, aunque con criticas
respecto a tiempos de
espera y claridad de los

requisitos exigidos.

- Se destacan experiencias
compartidas en referencia a
la ineficiencia del personal
manifestados en tiempos de

pandemia.

Trato del empadronador:

- Se destaca la interaccién de
los empadronadores
jévenes, resaltando la

empatia, paciencia y

cordialidad en la atencion.

Necesidad de optimizar la
eficiencia respecto a tiempos de

entrega del servicio

Desconocimiento generalizado
referente a los plazos de entrega

del servicio

Expectativas realistas:
Recibir apoyo econdmico o social
para aliviar necesidades basicas.

Expectativas irreales: a creencia
que es la municipalidad a través
de la ULE son responsables de
otorgar bonos o subvenciones
econdmicas directas, conduce al

descontento y la frustracion.
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05_CCPN 2023

- Desconocimiento de los
determinantes de CSE

- 09_LTC 2023 - Tendencia que CSE depende

- 12_MRA 2023 principalmente de las

- 14_DNL 2023 verificaciones domiciliarias.
Creencias:

- Hay personas que no
necesariamente  necesitan
de los beneficios sociales del
Estado sin embargo los
reciben.

- 04_MLN 2023

Cuestionamientos efectividad del
sistema:

- Lo cual es resultado de la
“falta de claridad hacia el
sistema de focalizacién de

hogares”.

03_FLCT 2023

Creencias:

- Deberia acceder a beneficios
estatales sin cumplir con los
requisitos establecidos.

Cuestionamientos efectividad del

sistema:

- Frustraciéon o desilusién al no
ser admitidos por los

programas sociales
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Creencias:

- El sistema solo sirve para
recopilar informaciéon  sin

tomar acciones concretas.
- 10_RS 2023

- 13_LZ 2023

Cuestionamientos efectividad del

sistema:

- Demandas o exigencias no
atendidas eficazmente por el
estado

- Reflejo del interés de Ia

municipalidad en atender a
- 05_CCPN 2023
hogares en situacion de pobreza y

. - 09 _LTC 2023
Sensaciones de vulnerabilidad.
conformidad - 12_MRA 2023
- Se destacan elementos de
- 14_DNL 2023
conformidad y confianza con el
servicio
- Mejorar las Estrategias de
- 01_RQ 2023 L
comunicacion
- Reduccién Tiempos de entrega del
- 06_ELN 2023

resultado

- 03_FLCT 2023
- 04_MLN 2023
- 12_MRA 2023

- Priorizar la atenciéon en personas

en situacion de vulnerabilidad.

Fuente: Elaboracion propia, basada en el analisis de 14 entrevistas realizadas en
ciudadanos en situacién de vulnerabilidad que solicitaron el empadronamiento en la Unidad

Local de Empadronamiento de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto
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ANEXO 5: ESQUEMA DEL FENOMENO RED “CALIDAD”

&) Ser beneficiario del programa pensién /
65

b) Finalizacion de la clasificacion
socioeconémica

4.1.1. Razones que motivaron a
los cludadanos acudir al SISFOH

Actualizacion de domicilio /

1) Seguro Integral de salud SIS/

£) Apoyo econdmico

4.1.2. Formas de atencion a
solicitudes de la CSE

1. Solicitud visitas domiclliarias /

1 Solicitud a pedido de pavm/

4.1.3. Espacios involucrados en la
actualizacién o vigencla de la
CSE

1, Centro Integral del adulto mayor CIAM /

2. Programa pension 65

4.1.4. Visitas de los programas
sociales

Experiencias
significativas
de calidad

1. los programas soclales también realizan
visitas y verificaciones domiciliarias

Orientacion y el apoyo personalizado para /

a) Asistencia integral en atencién a las resolver dudas y problemas

solicitudes de CSE

Recopilacion de informacion exhaustiva /

|—I Requisitos atencion de solicitudes de CSE /

b) Recopilacién de datos personales

. Ci ncias del s
1. Competencias del personal de oficina dal solickante

4.1.5. Competencias del personal
en respuesta a las solicitudes de
CSE

¢) Consultas del resultado de
clasificacién socioeconémica

Entrega, orientacién y quia a los
solicitantes de CSE

a) Visitas domiciliarias y recojo de
Informacion del hogar

Aplicacion de un formato de evaluacion el
cual contiene preguntas especificas

4.1.6. Atencién del personal en
respuesta a las solicitudes de
CSE

b) Entrega de la constancia de

2. Competencias del empadronador
empadronamiento

Entrega de un comprobante para acceder
al resultado

Existencia de medios Informéticos que
facilitan el acceso a la informacién
socloeconémica

¢) Medios Informéticos puestos a
disposicién del ciudadano

Se destaca |la atencién recibida l

Ineficiencia del personal en tiempos de
pandemia.

Se destaca la interacclén de los
empadronadores jovenes

1. Trato del personal de la oficina /

2. Trato del empadronador

4.1.7. Eficiencia en la entrega del
resultado

Necesidad de optimizar la eficiencia /

1. Plazos de entrega del
servicio Desconocimiento generalizado referente a /

los plazos de entrega del servicio

Fuente: Elaboracion propia, basada en el analisis de 14 entrevistas realizadas en ciudadanos en situacion de vulnerabilidad que solicitaron el
empadronamiento en la Unidad Local de Empadronamiento de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto
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Actitudes de
confianza de los
ciudadanos

ANEXO 6: ESQUEMA DEL FENOMENO RED “CONFIANZA”

4.2.1. Expectativas de los
ciudadanos

. . Recibir apoyo econémico o social para
Expectativas realistas C poyo £ P
aliviar necesidades basicas

Creencia que es la municipalidad a través

N

Expectativas irreales de |la ULE son responsables de otorgar

bonos o subvenciones econdmicas directas

Hay personas que no necesariamente
necesitan de los beneficios sociales del
Estado sin embargo los reciben.

4.2.2. Creencias de los
ciudadanos

Deberia acceder a beneficios estatales sin
cumplir con los requisitos establecidos.

El sistema solo sirve para recopilar
informacion sin tomar acciones concretas.

4.,2.3. Conocimientos en los
determinantes de la CSE

depende principalmente de las visitas o
verificaciones domiciliarias

u

4.2.4. Sensaciones de
conformidad con el servicio

Sedestacan elementos de conformidad y
confianza con el servicio

Desconocimiento y creencia quela CSE /

1

Mejorar las Estrategias de comunicacion /

4.2.5. Actitudes proactivas de los
ciudadanos

Reduccidn Tiemposde entrega del
resultado

Priorizar la atencion en personas en
situacion de vulnerabilidad.

Fuente: Elaboracion propia, basada en el analisis de 14 entrevistas realizadas en ciudadanos en situacién de vulnerabilidad que solicitaron el
empadronamiento en la Unidad Local de Empadronamiento de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto

154



ANEXO 7: FORMATO CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA LA
PARTICIPACION EN INVESTIGACIONES

INVESTIGACION:

TITULO: Calidad y confianza de los ciudadanos en la Unidad Local de Empadronamiento
del Sistema de Focalizacion de Hogares de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto

Moquegua 2023.

Ciudad y fecha:

Yo, una vez informado sobre los

propositos, objetivos, procedimientos de intervencion y evaluacion que se llevaran a cabo
en esta investigacion,autorizo a Vicente Paul Ramos Quispe, bachiller en Gestion Publica
y Desarrollo Social, de la Universidad Nacional de Moquegua, para la realizacién de los

siguientes procedimientos:

1. Realizacion de una entrevista.

2. Grabar audio y video de la entrevista.

3. Realizar un andlisis y difusién de la informacién recolectada
Adicionalmente se me informé que:

¢ Mi participacion en esta investigaciéon es completamente libre y voluntaria, estoy en

libertad de retirarme de ella en cualquier momento.

¢ No recibiré beneficio personal de ninguna clase por la participacidon en este proyecto

de investigacion.

¢ Toda la informacién obtenida y los resultados de la investigacion seran tratados

confidencialmente.

Hago constar que otorgo mi consentimiento de manera libre, voluntaria y espontanea,
después de haber comprendido plenamente las implicaciones, riesgos y beneficios de

participar en este estudio.

Firma (opcional):
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ANEXO 1: FORMATO CONSENTIMIENTO INFORMADO PAF
PARTICIPACION EN INVESTIGACIONES

INVESTIGACION:

TITULO: Calidad y confianza de los ciudadanos en la Unidad Local de Empadronamiento
del Sistema de Focalizacién de Hogares de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto
Moquegua 2023.

Ciudady fecha:_0 2 /04 /202 4

Yo_ OY rMiN 7023 (ley MN° 2?433)_una vez informado sobre los
propositos, objetivos, procedimiento; de intervencién y evaluacion que se llevaran a cabo
en esta investigacion,autorizo a Vicente Paul Ramos Quispe, bachiller en Gestion Publica
y Desarrollo Social, de la Universidad Nacional de Moquegua, para la realizacion de los
siguientes procedimientos:

1. Realizacioén de una entrevista.
2. Grabar audio y video de la entrevista.
3. Realizar un anélisis y difusion de la informacién recolectada

Adicionalmente se me informé que:

e Mi participaciéon en esta investigacion es completamente libre y voluntaria, estoy en
libertad de retirarme de ella en cualquier momento.

« No recibiré beneficio personal de ninguna clase por la participacion en este proyecto
de investigacion.

e Toda la informacién obtenida y los resultados de la investigacion seran tratados
confidencialmente.

Hago constar que otorgo mi consentimiento de manera libre, voluntaria y espontéanea,
é,. después de haber comprendido plenamente las implicaciones, riesgos y beneficios de
participar en este estudio.
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ANEXO 1: FORMATO CONSENTIMIENTO INFORMAD
PARTICIPACION EN INVESTIGACIONES

INVESTIGACION:

TITULO: Calidad y confianza de los ciudadanos en la Unidad Local de Empadronamiento

del Sistema de Focalizacién de Hogares de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto Bk
Moquegua 2023.

Ciudad y fecha: _C 3/ & 6/ 202Y

Yo__o3cin ez ( Iey [Vt ’ICFBB) una vez informado sobre los
propésitos, objetivos, procedimientos de intervencién y evaluacion que se llevaran a cabo
en esta investigacion,autorizo a Vicente Paul Ramos Quispe, bachiller en Gestién Publica

y Desarrollo Social, de la Universidad Nacional de Moquegua, para la realizaciéon de los
siguientes procedimientos:

1. Realizacion de una entrevista.
2. Grabar audio y video de la entrevista.
3. Realizar un analisis y difusién de la informacion recolectada

Adicionalmente se me informé gue:

e Mi participacién en esta investigacion es completamente libre y voluntaria, estoy en
libertad de retirarme de ella en cualquier momento.

e No recibiré beneficio personal de ninguna clase por la participacion en este proyecto
de investigacion.

e Toda la informacién obtenida y los resultados de la investigacion seran tratados
confidencialmente.

Hago constar que otorgo mi consentimiento de manera libre, voluntaria y espontanea,
después de haber comprendido plenamente las implicaciones, riesgos y beneficios de
participar en este estudio.




ANEXO 1: FORMATO CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA LA
PARTICIPACION EN INVESTIGACIONES

INVESTIGACION:

TITULO: Ccalidad y confianza de los ciudadanos en la Unidad Local de Empadronamiento
del Sistema de Focalizacién de Hogares de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto
Moquegua 2023.

Ciudad y fecha: 46/05/20 <Y

Yo, 42-ripn2023 ¢ /€7 PO Y33 3) una vez informado sobre los
propésitos, objetivos, procedimientos de intervencién y evaluacion que se llevaran a cabo

en esta investigacion,autorizo a Vicente Paul Ramos Quispe, bachiller en Gestién Pablica
y Desarrollo Social, de la Universidad Nacional de Moquegua, para la realizacién de los

siguientes procedimientos:

1. Realizacién de una entrevista.

2. Grabar audio y video de la entrevista.

3. Realizar un analisis y difusién de la informacién recolectada
Adicionalmente se me informé que:

e Mi participacién en esta investigacion es completamente libre y voluntaria, estoy en

libertad de retirarme de ella en cualquier momento.

e No recibiré beneficio personal de ninguna clase por la participaciéon en este proyecto

de investigacion.

e Toda la informacién obtenida y los resultados de la investigacién seran tratados
confidencialmente.

Hago constar que otorgo mi consentimiento de manera libre, voluntaria y espontanea,
después de haber comprendido plenamente las implicaciones, riesgos y beneficios de

participar en este estudio.

/
/’
z 3

Firma (opcional):




ANEXO 1: FORMATO CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA LA
PARTICIPACION EN INVESTIGACIONES

INVESTIGACION:

TITULO: Calidad y confianza de los ciudadanos en la Unidad Local de Empadronamiento
del Sistema de Focalizacién de Hogares de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto
Moquegua 2023.

Ciudad y fecha: __(2/ 04 / 202Y

Yo, s b2ogrd ( g; 0021-233'! una vez informado sobre los

propésitos, objetivos, procedimientos de intervencion y evaluacién que se llevaran a cabo
en esta investigacién,autorizo a Vicente Paul Ramos Quispe, bachiller en Gestién Pablica
y Desarrollo Social, de la Universidad Nacional de Moquegua, para la realizacién de los
siguientes procedimientos:

1. Realizacion de una entrevista.
2. Grabar audio y video de la entrevista.
3. Realizar un anélisis y difusion de la informacién recolectada

Adicionalmente se me informé que:

e Mi participacion en esta investigacion es completamente libre y voluntaria, estoy en
libertad de retirarme de ella en cualquier momento.

¢ No recibiré beneficio personal de ninguna clase por la participacién en este proyecto
de investigacion.

e Toda la informacién obtenida y los resultados de la investigacion seran tratados
confidencialmente.

Hago constar que otorgo mi consentimiento de manera libre, voluntaria y espontanea,
después de haber comprendido plenamente las implicaciones, riesgos y beneficios de
participar en este estudio.




ANEXO 1: FORMA'I'O consammnen‘ro m m
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INVESTIGACION:

TITULO: Calidad y confianza de los ciudadanos en la Unidad Local de Empadronamiento
del Sistema de Focalizacién de Hogares de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto

Moquegua 2023.

Ciudad y fecha: 12704 / Zo (2
Yo, '4_nNL 2023 (wn_&&mluna vez informado sobre los

propositos, objetivos, procedimientos de intervencion y evaluacién que se llevaran a cabo
en esta investigacion,autorizo a Vicente Paul Ramos Quispe, bachiller en Gestién Pdblica
y Desarrollo Social, de la Universidad Nacional de Moquegua, para la realizacién de los

siguientes procedimientos:
1. Realizacién de una entrevista.
2. Grabar audio y video de la entrevista.

3. Realizar un andlisis y difusién de la informacién recolectada

Adicionalmente se me informé que:
e Mi participaciéon en esta investigacion es completamente libre y voluntaria, estoy en
libertad de retirarme de ella en cualquier momento.
e No recibiré beneficio personal de ninguna clase por la participacion en este proyecto
de investigacion.
e Toda la informacién obtenida y los resultados de la investigacion seran tratados
confidencialmente.

Hago constar que otorgo mi consentimiento de manera libre, voluntaria y espontanea,
después de haber comprendido plenamente las implicaciones, riesgos y beneficios de

participar en este estudio.
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FORMATO DE AUTORIZACION DE PUBLICACION EN EL REPOSITORIO
INSTITUCIONAL UNAM

Formulario de autorizacion para la publicacion electronica en la pagina web del Repositorio
Institucional de la Universidad Nacional de Moquegua, de conformidad con la Ley N° 30035 Ley
que regula el Repositorio Nacional Digital de Ciencia, Tecnologia e Innovacion de Acceso
Abierto y Resolucion de Comision Organizadora N° 041-2022-UNAM que aprueba el
Reglamento que regula el Repositorio Institucional Digital de la UNAM.

1. DATOS DEL AUTOR

Nombres y Apellidos : Vicente Paul Ramos Quispe. .. .........................
DNI/Carnet de Extranjeria/Pasaporte N° : 79822488 ...
Correo electronico .paulramos1070@gmail.com .. .........c.ccccvccevnee,
Teléfono/Celular L7751 7 L) TS

2. GRADO, TITULO O ESPECIALIZACION (Marque con una X)

Bachiller Titulo Magister Doctor Segunda
Profesional Especialidad
X

3. TIPO DE PUBLICACION (Marque con una X)

a) Articulo ( )

b) Tesis de pregrado ( x)

c) Tesis de Maestria ( )

d) Tesis de Doctorado ( )

e) Monografia ( )

f) Reporte de caso cientifico o hallazgos ( )

g) Libro ( )

h) Partedeunlibro ( )

i) Revision ( )

j) Conferencia ( )

k) Presentacion ( )

I) Aiculo preliminar ( )

m) Articulo antes de ser publicado ( )

n) Articulo de prensa ( )

0) Documentos intemos ( )

p) Imagen ( )

q) Documentos técnicos ( )

r) Ponencias presentadas en eventos cientificos (Jornada, Congreso, Simposio
Conferencias, etc.) ( )

s) Informes de suficiencia profesional ( )

t) Patentes producidas por académicos/as ( )
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4. TIPO DE TRABAJO DE INVESTIGACION (Marque con una X)

a) Tesis (%)

b) Trabajo de Investigacion ( )

c¢) Trabajo de suficiencia profesional ( )
d) Trabajo académico ( )

5. DATOS DE LA PUBLICACION

a) Titulo: ‘CALIDAD.Y.CONFIANZA DE L.OS CIUDADANOS EN LA UNIDAD LOCAL DE ....
EMPADRONAMIENTO DEL SISTEMA DE FOCALIZACION DE HOGARES DE LA

b) Campo del conocimiento OCDE (Indicar el cddigo de clasificacion OCDE de la obra :
https://catalogos.concytec.gob.pe/vocabulario/ocde ford.html) : ......coocvvviiiininiiiiiiinnns
c) Fechade publiCaCioN : ..........coocueiviimmmmmisssminsimmmisis st s

6. DATOS DEL ASESOR:
a) Nombres y Apelidos : JESUS EFRAIN MACEDO GONZALES ...,
b) DNIPasaporte/Cédula: .. 29716825 e

FIRMA

DOCUMENTO DE IDENTIDAD : 79822488 e
NOMBRES Y APELLIDOS  : Vicente Paul Ramos Quispe ..
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LICENCIAS

Licencia Estandar

Bajo los siguientes términos, autorizo el deposito de mi trabajo de investigacion en el Repositorio
Institucional Digital de la UNAM.

Con la autorizacion de depdsito da mi trabajo de investigacion, otorgo a la Universidad Nacional
de Moquegua, una Licencia No Exclusiva para reproducir. distribuir, comunicar al publico,
transformar (Unicamente mediante su traduccién a ofros idiomas) y poner a disposicion del
plblico mi trabajo de investigacion (incluido el resumen), en formato fisico o digital, en cualquier
medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos servicios provistos por la Universidad,
creados o por crearse, tales como el Repositorio Institucional Digital de la UNAM, Coleccion de
Tesis, entre otros, en el Per( y en el extranjero, por el tiempo y veces que considere necesarias,
y libre de remuneraciones.

En virtud de dicha Licencia, la UNIVERSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA, podra reproducir mi
trabajo de investigacion en cualquier tipo de soporte y en mas de un ejemplar, sin modificar su
contenido, solo con los propdsitos de seguridad, respaldo y preservacion.

Declaro que el trabajo de investigacion es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad, o
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente licencia y,
asimismo, garantizo que dicho trabajo de investigacion no infringe derechos de autor de terceras
personas.

La UNIVERSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA consignara el nombre del/los autor/es del
trabajo de investigacion, y no le hara ninguna modificacién més de la permitida en la presente
licencia.

Autorizo el depésito (marque con una X).
(_X_) Sl autorizo que se deposite inmediatamente.

DOCUMENTO DE IDENTIDAD : /2622488

NOMBRES Y APELLIDOS  : Vicente Paul Ramos Quispe
FECHA - 16-06-2025

..............................................................

FIRMA
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ANEXO VIII

DECLARACION JURADA DE ORIGINALIDAD DE TRABAJO DE
INVESTIGACION / TESIS / TRABAJO DE SUFICIENCIA PROFESIONAL

Yo, Vicente Paul Ramos QUISPe e

bachiller de la Escuela Profesional de:

Gestion Publica Y Desarrollo Social S ———
de la Universidad Nacional de Moquegua |dent|ﬁcado(a) con DNI N“... Z?ﬁ?gﬂ.&ﬁ ..... , autor(a)
del Trabajo de Investigacion / Tesis / Trabajo de suficiencia profesional denominado:
“CALIDAD Y CONFIANZA DE LOS CIUDADANOS EN LA UNIDAD LOCALDE . .
EMPADRONAMIENTO DEL SISTEMA DE FOCALIZACION DE HOGARES DE LA
MUJ.‘!.'Q!F.’&!:!Q&Q.ERQM!N.QJ&!—..9!5..'54.&8!59&'.—..N.'.ETQ.M.QQHE.G%.%Q??eiﬂ...................._.

Declaro bajo juramento que:

1. El trabajo de investigacion es auténtico, siendo resultado de mi trabajo personal, que no
se ha copiado, que no se ha utilizado ideas, formulaciones, citas integrales e ilustraciones
diversas, sacadas de cualquier tesis, obra, articulo, memoria, etc., (en version digital o
impresa), sin mencionar de forma clara y exacta su origen o autor, tanto en el cuerpo del
texto, figuras, cuadros, tablas u otros que tengan derechos de autor. Por tanto, el trabajo
de investigacion no ha sido plagiado total ni parcialmente.

2. El trabajo de investigacién no ha sido autoplagiada, es decir, no ha sido publicada ni
presentada anteriormente para obtener algiin grado académico previo o titulo profesional.

3. Los datos presentados en los resultados son reales, no han sido falseados, ni duplicados,
ni copiados y por tanto los resultados que se presentan en el trabajo de investigacion
constituiran aporte a la realidad investigada.

Soy consciente de que, el hecho de no respetar los derechos de autor y hacer plagio, es objeto
de sanciones universitarias y/o legales, por lo que asumo cualquier responsabilidad que pudiera
derivarse de irregularidades en el trabajo de investigacién, asi como de los derechos sobre la

obra presentada.

Moquegua, 16'06'2025

Nombres y Apellidos:Vicente Paul Ramos Quispe
DNI: 75822488

Huella digital
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CERTIFICADO DE ANALISIS
magister

INFORME FINAL DE TESIS DE PAUL
RAMOS QUISPE

Nombre del documento: INFORME FINAL DE TESIS DE PAUL RAMOS

QUISPE.pdf

Tamaiio del documento original: 966,28 kB

Autores: []

Fecha de depésito: 19/10/2024
ID del documento: bdea5139758abdc28dd89c2e166fda3316ae3df9 Tipo de carga: interface

Ubicacién de las similitudes en el documento:

|

A

Fuentes principales detectadas

U &)
2 @

Descripciones

cdn.www.gob.pe
https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/6259845/5509102-anexo-rm-069-2024-midis(2).p...

unamglobal.unam.mx | Fortalece tu capacidad y la de los demas: jInfunde confianz...
https://unamglobal.unam.mx/global_revista/fortalece-tu-capacidad-y-la-de-los-demas-infunde-co...

4 fuentes similares

repositorio.unam.edu.pe
https://repositorio.unam.edu.pe/bitstreams/75a3be24-040c-413c-9deb-f02665b432ba/download

6 fuentes similares

https://repositorio.unam.edu.pe/items/947a2522-78d9-4e90-abbe-399b1c246c8c
1 fuente similar

https://www.salta.gob.ar/public/descargas/archivos/ocspdfs/ocs_la_calidad_en_los_servicios_publ...

Fuentes con similitudes fortuitas

. ®
: @
: ®
;@
: ®

Descripciones

blogposgrado.ucontinental.edu.pe | La calidad de los servicios publicos en el Pert
https://blogposgrado.ucontinental.edu.pe/la-calidad-de-los-servicios-publicos-en-el-peru

www.defensoria.gob.pe | Defensoria del Pueblo Peru
https://www.defensoria.gob.pe/defensoria-del-pueblo-pide-al-midis

elcomercio.pe | SISFOH 2024: Cual es tu nivel socioecondmico segun la clasificacion ...
https://elcomercio.pe/respuestas/tramites/cual-es-tu-nivel-socioeconomico-consulta-el-padron-si...

tesis.pucp.edu.pe
https://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/bitstream/handle/20.500.12404/12417/GARCIA_CAPCHA_EL...

busquedas.elperuano.pe
https://busquedas.elperuano.pe/api/visor_html|/2097747-1

fecha de fin de analisis: 19/10/2024

Similitudes

<1%

<1%

Similitudes

<1%

<1%

9%

Textos
sospechosos

Depositante: JESUS EFRAIN MACEDO GONZALES

-

Ubicaciones

Ubicaciones

Fuentes ignoradas Estas fuentes han sido retiradas del calculo del porcentaje de similitud por el propietario del documento.

(D 7% Similitudes

< 1% similitudes entre

L 4 comillas

<1% entre las fuentes

mencionadas

2% Ildiomas no
reconocidos

Numero de palabras: 46.901

Numero de caracteres: 306.802

Datos adicionales

Palabras

idénticas:

Palabras

idénticas:

Palabras

idénticas:

Palabras

idénticas:

Palabras

idénticas:

1%

1%

1%

Datos adicionales

(D Palabras idénticas:

(D Palabras idénticas:

(D Palabras idénticas:

(D Palabras idénticas:

(D Palabras idénticas:

(455
palabras)

(304
palabras)

(250
palabras)

(251
palabras)

(245
palabras)

< 1% (39 palabras)

< 1% (32 palabras)

< 1% (28 palabras)

< 1% (30 palabras)

< 1% (34 palabras)

N° Descripciones Similitudes Ubicaciones Datos adicionales

1 ) INFORME FINAL DE TESIS DE PAUL RAMOS QUISPE.pdf | INFORME FINAL D... #80af09 88% ’I.II_ o Palabras o (42.234
a ® El documento proviene de mi biblioteca de referencias idénticas: palabras)

2 [ ) PROYECTO TESIS DE PAUL_SUBSANADA FINAL.docx | PROYECTO TESIS DE P... #fosfac 23% ”II I||I| | l| o Palabras 23% (10.627
a ® El documento proviene de mi biblioteca de referencias idénticas: palabras)

Fuentes mencionadas (sin similitudes detectadas) Estas fuentes han sido citadas en el documento sin encontrar similitudes.

1 R https://www.google.com.pe/search?sca_esv=3d253444b6be7bd5&sca_upv=1&sxsrf=ADLYWILcnaCsU85ejmoyyF9gtvzfflWJiA:1724904104828&q=stikers&nfpr=1&sa=X&ved=...

2 232 https://books.google.es/books?hl=es&Ir=&id=87K_CQAAQBA]J&oi=fnd&pg

3 N https://doi.org/10.5296/jpag.v1i1.717
4 N https://doi.org/10.1016/j.jdmm.2016.05.003

5 @2 https://uachatec.com.mx/wp


https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/6259845/5509102-anexo-rm-069-2024-midis(2).pdf?v=1717520898
https://unamglobal.unam.mx/global_revista/fortalece-tu-capacidad-y-la-de-los-demas-infunde-confianza-siempre/#:~:text=La%20confianza%20es%20una%20emoci%C3%B3n%20que%20nos%20lleva,seguridad%20de%20que%20alguien%20act%C3%BAe%20de%20determinada%20manera.
https://repositorio.unam.edu.pe/bitstreams/75a3be24-040c-413c-9deb-f02665b432ba/download
https://repositorio.unam.edu.pe/items/947a2522-78d9-4e90-a6be-399b1c246c8c
https://www.salta.gob.ar/public/descargas/archivos/ocspdfs/ocs_la_calidad_en_los_servicios_publicos.pdf
https://blogposgrado.ucontinental.edu.pe/la-calidad-de-los-servicios-publicos-en-el-peru
https://www.defensoria.gob.pe/defensoria-del-pueblo-pide-al-midis
https://elcomercio.pe/respuestas/tramites/cual-es-tu-nivel-socioeconomico-consulta-el-padron-sisfoh-2024-via-midis-tdpe-noticia/
https://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/bitstream/handle/20.500.12404/12417/GARCIA_CAPCHA_EL_ROL_DE_LA_GESTION_DEL_CONOCIMIENTO_EN_EL_PROCESO_DE_MODERNIZACION_DE_GESTION_PUBLICA.pdf;sequence=1
https://busquedas.elperuano.pe/api/visor_html/2097747-1
https://www.google.com.pe/search?sca_esv=3d253444b6be7bd5&sca_upv=1&sxsrf=ADLYWILcnaCsU85ejmoyyF9gtvzfflWJiA:1724904104828&q=stikers&nfpr=1&sa=X&ved=2ahUKEwjGj8LDqJmIAxV1qpUCHboQBUsQvgUoAXoECAoQAg
https://books.google.es/books?hl=es&lr=&id=87K_CQAAQBAJ&oi=fnd&pg
https://doi.org/10.5296/jpag.v1i1.717
https://doi.org/10.1016/j.jdmm.2016.05.003
https://uachatec.com.mx/wp
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RESOLUCION DE CONSEJO UNIVERSITARIO
N’ 561-2025-CU-UNAM

Mogquegua, 25 de agosto de 2025

VISTOS:

El Proveido N° 3208-2025-R de fechia 20 de agosto de 2025 emitide por el Rectorado, informe N° 330-2025-UNAM-R/SG
da fecha 20 de agosto de 2025 emitide por e Secretario General, Informe Técnico N° 093-2025-UNAM/SEGE/GYT emitido por [a
Especialista Administrativo [-Grados y Titulos, el Acuerdo del Pleno det Conseje Universitario de Sesion Extracrdinatia N° 031-2025-
SE-CU-UNAM, de fecha 22 de agosio de 2025, y;

CONSIDERANDO:

CGue, conforme al 4bo paafo del articulo 18, de la Constifucion Politica del Peri, dispone que cada Universidad es
auténoma en su régimen normativo, de goblemno, académico, administrativo y econdmico. Y el asticuto 8° de la Ley N® 30220-Ley
Universitaria, establece que la referida autonomia inherente a las Universidades, se ejerce de canfermidad con [a Constitucion y damas
normativa aplicable. Concordante con el articuic 1, de [a Ley N° 31520, Ley que restablece la autonomia y fa institucionalidad de las
universidades peruanas, asi como la Ley N° 32141, Ley que modifica la Ley N° 30220-Ley Universitaria, a fin de fortalecer ia
institucionalidad de las Universidades Piblicas ficenciadas;

Que, &l Articulo 58, de la Ley N° 30220-Ley Universitaria, establece aue el Consejo Universitario es el maximo organo
de gestion, direccién y ejecucion académica y administrativa de la Universidad. Concordante con el articulo 14° del Estatuto de la U NAM,
aprobado bajo Resolucion N° 578.2021-UNAM;

Cue, of articulo 59 de la Ley Universitaria-Ley N° 30220, establece las afribuciones del Consejo Universitario, y
especificamenta el numeral 59.9, establece; Conferir los grados académicos y fos itlos profesionales aprobados per las Facuftades ¥
Escuela de Posgrado, asi como otorgar distinciones honorfficas y reconocer y revalidar los eshatios, grados y titulos de universidades
extranjeras, cuando la universidad estd autorizada por la Superintendencia Nacionat de Educacion Superior Universitaria. Concordante
con el numerai 9, det articulo 16 del Estatute de la UNAM;

Que, el Br. Rector es el persenerg y representante Ie.gal' de la Universidad Nacional de Moquegua, conforme a Ip
dispuesto por fa Ley N° 30220-Ley Universitaria, fiene a su cargo Ia Direccion, Conduccién y Gestion det Gobiemo Universitario en todos
sus ambitos, concordante con &f articulo 18 y numeral 2 del articule 20° del Estatute de fa UNAM;

Que, mediante Informe Técnico N° 083-2026-UNAM/SEGE/GYT, de fecha 19 de agosto de 2025, ¢ Informe N° 330-
2025-UNAM-R/SG de fecha 20 de agosto, el Secretario Generaf de 1a UNAM, remite af Rectorado ef expedientes para ef tramite de
Titulo Profesional de Licenciade en Gastion Piblica y Desarrollo Social del Bachiller: RAMOS QUISPE VICENTE PAUL de la Escuela
Profesicnal de Gestion Piblica y Desarrolio Social, quien se encuentra apta para la expedicidn del Thulo Profesional de Licenciado en
Gestion Publica y Desarrolio Social, a8 haber cumplido satisfactoriamente con los requisitos legales y reglamentarios, exigidos en sl
Reglamento de Grades y Titulos de ka Universidad Nacional de Moquegua, conforme lo sefiala la Direccion de Actividades y Servicios
Académicos y la Direccion de fa Escuela Profesional de Gestion Publica y Desarrollo Social; razén por Ja cual, el sefior Secretaric
General incluye diche expediente como. punto de agenda para ser tratado en Sesion Extrasrdinaria de Consejo Universitario de fecha
22 de agosto de 2025;

Que, el articulo 44° de fa Ley N° 30220, Ley Universitaria sefiafa que las universidades oforgan los grados académicos

Bachiller, Magstro, Doctor y los Titulos Profesionales que comaspondan, a nombre de fa Nacion {...). Asimismo, ia Ley N 31803,

madifica el articulo en mencion adicionando; La Superintendencia Nacional de Educacién Superior Universitaria {SUNEDL}) determina

S criterios, asi como establece y supervisa ef procedimiento administrativo para el reconocimiento de grados y titulos otorgados en el
extranjero, en el marco de [a nermativa vigente;

Que, el numeral 45.2 del arliculo 45° de la Ley N° 30220, Ley Universitaria, precisa fos requisitos minimos para la
obtenicion de titulo profesional, como son: ef grado de Bachiller y la aprobacion de una tesis o frabajo de suficiencia profesional.
Asimismo, establece que el titulo profesional sole se puede obtener en la universidad en la cual se haya abtenido e grado de bachiller;

Que, mediante Resolucién de Comisién Organizadora N° 1153-2021-UNAM, se aprobo of Reglamente de Grados y
Titulos de a Universidad Nacional de Moquegua, el mismo que fue modificado a través de las Resoluciones de Comisidn Organizadora
N° 410; 453 y 890-2022, N° 880-2023-UNAM y N° 081, 484-2024-UNAM ¢l cual establece los requisitos y noma los procedimientos
para la abfencion de los grados académicos y fitalos profesionales conferidos por esta Casa Superior de Estudios;

Que, bajo ef ampars de los considerandos precedentes, el Pleno del Conseje Universitario en Sesian Extraordinaria N°
(31-2025-SE-CU-UNAM, de fecha 22 de agosto de 2025, emitis, el siguiente, Acuerdo; POR UNANIMIDAD: CONFERIR, a nombre de
ta Nacion el Titulo Profesional de Licenciado en Gestion Piblica y Desarrollo Sacial por la modatidad de sustentacian de tesis al Bachilier:
RAMOE QUISPE VICENTE PALL, de la Escuela Profesionai de Gestibn Piblica y Desarrello Social, de ia Facultad de Ciencias Sociales
de la Universidad Nacional de Moquegua;

En uso de las facultades y atribuciones conferidas por el Ast. 18, de ia Consiitucién Poliica del Perd, fa Ley N° 30220-
Ley Universitaria, el Estatuto de la UNAM, y a lo acordado por el pleno del Consejo Universitario;

Domicitio Legat; Protongacion Av., Ancash S - Mogquegua
RUGC: 20449347448 - Teléfono: (053} 670168
Bagina Web: www unanedu pa
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RESOLUCION DE CONSEJO UNIVERSITARIO
N’ 561-2025-CU-UNAM

Moquegua, 25 de agosto de 2025
SE RESUELVE:
ARTICULO 1-: CONFERIR, A NOMBRE DE LA NACION 2l Bachiller

= RAMOS QUISPE VICENTE PAUL

TESIS : “CALIDAD ¥ CONFIANZA DE LOS CIUDADANOS EN LA UNIDAD LOCAL DE EMPADRONAMIENT O DEL SISTEMA DE FOCALIZACION
DE HOGARES DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SARISCAL NIETO MOQUEGUA 2023", cliyo Asesor Principal fue el My. Jesgs Efrain
Macedo Gonzales,

EITITULO PROFESIONAL DE LICENCIADO EN GESTION PUBLICA Y DESARROLLO
SOCIAL

Por la modalidad de SUSTENTACION DE TESIS, de fa Escuela Profesional de Gestion Piblica ¥ Desarrollo Social de la
Facultad de Clensias Sociates de la Universidad Nacional de Moquegua.

ARTICULO 2°: ENCARGAR, al Secretario General a fravés de quien corresponda, para que reafice ias acciones

pertinentes relacionadas con la inscripcidn correspondiente en al Registro de Grados y Titulos de la Superintendencia Nacional de
Educacion Superior Universitaria - SUNEDY.

ARTICULO 3°: DISPONER ¢! cumplimiento de la presente Resolucion a todas fas dependencias de la Universidad
Nagional de Moquegua.

ARTICULO 4°: DISPONER la publicacitn de la presents resolucién en el Partal Institucional de la Universidad
Nacional de Moquegua www.unam.edu.pe

REGI

RESE, PUBLIQUESE, Y COMPLASE;

MARCA MAQUERA
EGTOR

VILCA L CONSEJO UNIVERSITARIO

Bomicilio Legal: Prolongacién Av., Ancash SN - Mogquegua
RUC: 20449347448 - Teléfono: (053) 670166
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