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Resolucion de Gerencia

Brena, 28 de Febrero del 2018 ﬁ 1 MAR 2[]18
RESOLUCION DE GERENCIA N° 000024-2018—GGIMIGRA?I(%RI;IE Cj al BID
| HORA: .. &% »_ Ll _FiRma:

VISTOS:

El Informe N° 00018-2018-GU-MIGRACIONES de la Gerencia de Usuarios,
Informe N° 000053-2018-PP-MIGRACIOONES e Informe N° 000054-2018-PP-
MIGRACIONES de la Oficina General de Planeamiento y Presupuesto; y, el
Informe N° 111-2018-AJ-MIGRACIONES de la Oficina General de Asesoria
Juridica, y;

CONSIDERANDO:

Mediante Decreto Legislativo N° 1130 se cred la Superintendencia Nacional
de Migraciones — MIGRACIONES, como Organismo Técnico Especializado
adscrito al Ministerio del Interior, con personeria juridica de derecho publico
interno, con autonomia administrativa, funcional y econémica en el ejercicio de sus
atribuciones;

Con la Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado - Ley N°
27658, se declara al Estado peruano en proceso de modernizacién en sus
diferentes instancias, dependencias, entidades, organizaciones y procedimientos,
con la finalidad de mejorar la gestion pulblica, asi como construir un Estado
democratico, descentralizado y al servicio del ciudadano;

El articulo 4° de la Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la
Gestion del Estado, sefiala que el proceso de modemizacion de la gestion del
Estado tiene como finalidad fundamental la obtencion de mayores niveles de
eficiencia del aparato estatal, de manera que se logre una mejor atencion a la
ciudadania, priorizando y optimizando el uso de los recursos publicos;

Mediante Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, se aprueba la Politica
Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica, en cuyo articulo 3° se establece
que la Presidencia del Consejo de Ministros, a través de la Secretaria de Gestién
Publica, en su calidad de rector del proceso de Modernizacion de la Gestién
Publica y en coordinacién con otras entidades, cuando en materia a desarrollar
ello sea necesario, tendra a su cargo la articulacion, seguimiento y evaluacion de
la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica;

Asimismo con Resoluciéon Ministerial N° 00186-2015-PCM, se aprueba el

“Manual para Mejorar la Atencién a la Ciudadania”, con el objeto de brindar
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Manual para Mejorar la Atencion a la Ciudadania en las entidades de la
administracién puablica”; con el objeto de establecer los mecanismos, condiciones y
plazos para garantizar la implementacién progresiva del citado Manual, asi como
la regulacién necesaria para efectuar su seguimiento y evaluacion en cumplimiento
de la Resolucién Ministerial N° 186-2015-PCM,;

De acuerdo con lo sefialado en el numeral 4.2.2 del articulo 4° de los
citados “Lineamientos para el proceso de implementacion progresiva del Manual
para Mejorar la Atencion a la Ciudadania en las entidades de la administracion
publica”, el proyecto de mejora es presentado a la Alta Direccion de la entidad,
para su validacién y aprobacion correspondiente;

Con Oficio Mdltiple N° 0066-2017-PCM/SGP de fecha 29 de diciembre de
2017, la Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros,
en su calidad de rector del Sistema Administracion de Moderizacién de la Gestion
Publica solicita la aprobacion del Plan para Mejorar la Calidad de Servicios 2018,
asimismo realiza recomendaciones para su elaboracion, aprobacién e
implementacion;

En dicho contexto, la Secretaria de Gestidon Plblica de la Presidencia del
Consejo de Ministros recomienda que la aprobacion del plan se realice por la
maxima autoridad administrativa de la entidad; de acuerdo al articulo 14° del
Reglamento de Organizacion y Funciones, la maxima autoridad administrativa es
la Gerencia General, en concordancia con el articulo 16° del Decreto Legislativo N°
1130;

Estando a lo propuesto y con los vistos de la Gerencia de Usuarios, la
Oficina General de Planeamiento y Presupuesto, y la Oficina General de Asesoria
Juridica; vy,

De conformidad con lo dispuesto por el Decreto Legislativo N°® 1130, que
cred la Superintendencia Nacional de Migraciones — MIGRACIONES y el
Reglamento de Organizacion y Funciones de la Superintendencia Nacional de
Migraciones — MIGRACIONES, aprobado por Decreto Supremo N° 005-2013-IN,
modificado con Decreto Supremo N° 008-2014-IN;

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- Aprobar el Plan para Mejorar la Calidad de los Servicios a la
Ciudadania 2018 de la Superintendencia Nacional de Migraciones -
MIGRACIONES.

Articulo 2°.- Los o6rganos y unidades organicas de la Superintendencia
Nacional de Migraciones, daran estricto cumplimiento, bajo responsabilidad, al
contenido del Plan para Mejorar la Calidad de los Servicios a la Ciudadania 2018
de la Superintendencia Nacional de Migraciones — MIGRACIONES.

Articulo 3°.- La Oficina General de Planeamiento y Presupuesto efectuara
el seguimiento y monitoreo de la ejecucion del Plan para Mejorar la Calidad de los
Servicios a la Ciudadania 2018 de la Superintendencia Nacional de Migraciones —
MIGRACIONES.

Articulo 4°.- Disponer que la presente Resolucion sea publicada por la
Oficina General de Tecnologias de la Informacion, Comunicaciones y Estadistica,



en el Portal Institucional de la Superintendencia Nacional de Migraciones —
MIGRACIONES (www.migraciones.gob.pe).

Registrese y comuniquese.
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2. SITUACION ACTUAL

El proceso de modernizacion de la gestion del Estado busca obtener mayores niveles de
eficiencia del aparato estatal, a fin de lograr una mejor atencion a la ciudadania, priorizando
y optimizando el uso de los recursos publicos. El objetivo es alcanzar un Estado al servicio
de la poblacién, con canales efectivos de participacion ciudadana, descentralizado y
desconcentrado, transparente en su gestion, con servidores publicos calificados y
adecuadamente remunerados, y fiscalmente equilibrado.

La Administracién Publica y, por ende, toda entidad publica que la conforma, debe lograr
formas de organizacién mas eficientes que les permitan alcanzar los objetivos trazados, de
manera eficaz, rapida, utilizando los recursos de manera racional y con un enfoque de
servicio al ciudadano.

Hoy en dia, los responsables de las organizaciones se enfrentan con la necesidad de
economizar, reestructurar y hacerlas mas eficientes, racionalizando el gasto y buscando la
mejora continua. En ese contexto, la organizacion interna, cobra especial importancia, ya
que de una optima organizacion dependera el adecuado cumplimiento de sus objetivos y
fines.

En ese contexto, la Superintendencia Nacional de Migraciones — MIGRACIONES, creada
mediante el Decreto Legislativo N° 1130, se encuentra mejorando continuamente los
servicios gue brinda, asimismo, viene aplicando y evaluando herramientas, a fin de recoger
las necesidades y expectativas de los administrados o clientes, entre dichas herramientas
se encuentran:

2.1.Libro de Reclamaciones

Es el documento de naturaleza fisica o virtual en el cual los usuarios de los servicios
de atencion brindados por las entidades de la Administracion Publica, sefialadas en los
numerales del 1 al 7 del articulo | del Titulo Preliminar de la Ley N° 27444, pueden
expresar su insatisfaccion o disconformidad por el servicio brindado. En este
documento ademas, el usuario debe consignar informacién relativa a su identidad y
aguella otra informacion necesaria a efectos de dar respuesta al reclamo formulado.

Dentro de la informacion recabada en el libro de reclamaciones de la Entidad a nivel
nacional, se tiene:

GRAFICO N° 01 — AREAS DE RECLAMACION (JULIO — NOVIEMBRE 2017)
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Fuente: Libro de Reclamaciones
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En el Grafico N° 01 se puede apreciar que en el periodo de julio a noviembre de 2017,
la Gerencia de Servicios Migratorios es el 6rgano que mas reclamos ha tenido (46
reclamos).

Sobre el particular, se precisa que la acotada gerencia, brinda entre otros, los
siguientes servicios:

- Cambio de Calidades Migratorias.

- Control Migratorio.

- Conduce el proceso de Nacionalizacion.

- Verificacion e investigacion de la informacidn brindada por los administrados en el
marco de lo establecido en el D.S. N° 005-2013-IN que aprueba el Reglamento de
Organizacion y Funciones de la Superintendencia Nacional de Migraciones -
MIGRACIONES.

2.2.Encuestas

Las encuestas son un método de investigacién y recopilacién de datos utilizados para
obtener informacion de personas sobre diversos temas. Las encuestas tienen una
variedad de propésitos y se pueden llevar a cabo de muchas maneras dependiendo de
la metodologia elegida y los objetivos que se deseen alcanzar,

En ese sentido, con el proposito de obtener informacion sobre los servicios que brinda
MIGRACIONES a nivel nacional durante el afio 2017, se efectud una encuesta con una
muestra de 350 personas, la misma que fue realizada por los servidores de la Oficina
General de Planeamiento y Presupuesto, obteniendo entre otros, la informacién
siguiente:

CUADRO N° 01 — SERVICIOS MAS DEMANDADOS
EN EL ANO (2017)

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAIE PORCENTAJE ACUMULADO
Cambio de calidad migratoria 6 1.7 1.7
Pasaporte 99 28.3 30
Carnet de extranjeria 42 12 42
Consulta de tramite 5 1.4 43.4
Control Migratorio 164 46.9 90.3
Permiso Temporal de 13 3.7 94
Permanencia
Tarjeta Andina Migratoria 5 14 95.4
Pago de Multa 4 1.4 96.6
Otros 12 34 100
TOTAL 350 100

Fuente: Encuesta efectuada en diciembre de 2017.
Elaboracion: Oficina General de Planeamiento y Presupuesto — MIGRACIONES.
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Tal como se muestra Cuadro N° 01, de un total de 350 personas encuestadas, el
servicio que mas se demando el ano 2017 fue el de Control Migratorio, con una
representacion del 46.9%, seguido del pasaporte electrénico con un 28.3 %.

CUADRO N° 02 — ASPECTOS QUE SE DEBERIAN MEJORAR
EN LOS SERVICIOS

ASPECTOS FRECUENCIA PORCENTAIJE PORCENTAJE ACUMULADO
Tiempo de 162 46.3 46.3
atencion
Ubicacion del 117 334 79.7
modulo
Personal 19 5.4 85.1
Trato 17 4.9 90.0
No opina 35 10.0 100.0
TOTAL 350 100

Fuente: Encuesta efectuada en diciembre de 2017,
Elaboracién: Oficina General de Planeamiento y Presupuesto — MIGRACIONES.

En el Cuadro N° 02 se observa que los encuestados consideran que el tiempo de
atencién con una representacion de 46.3% y la ubicacion de los médulos con una
representacion del 33.4% del total, son aspectos que se deben mejorar, a fin de
satisfacer sus necesidades y expectativas.

2.3.Diagnéstico Interno

El diagnostico interno se orienta a precisar las fortalezas y debilidades que tiene la
entidad para el cumplimiento de sus objetivos.

Para el funcionamiento de MIGRACIONES, se cuenta con la siguiente normativa:

- Decreto Legislativo N°® 1350, Decreto Legislativo de Migraciones.

- Decreto Legislativo N° 1130, que crea la Superintendencia Nacional de Migraciones-
MIGRACIONES.

- Decreto Supremo N° 007-2017-IN, Reglamento del Decreto Legislativo N° 1350,
Decreto Legislativo de Migraciones.

- Decreto Supremo N° 005-2013-IN, aprueba el Reglamento de Organizacién y
Funciones de la Superintendencia Nacional de Migraciones.

En las normas mencionadas anteriormente, se establecieron lineamientos relativos a:

- Movimiento internacional de personas y la migracién internacional hacia y desde el
territorio nacional.

- Criterios y condiciones para la aprobacion de las calidades migratorias y el
otorgamiento de visas.

- Situacién migratoria y a la proteccion de las personas extranjeras en territorio
nacional.

- Procedimiento administrativo migratorio en las materias de regularizacion, control,
verificacion, sancion y fiscalizacion migratoria.

- Emision de documentos de viaje para nacionales y extranjeros, asi como de
identidad para extranjeros, en el marco de las competencias de las autoridades
migratorias.
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Sin embargo, a la fecha no se cuentan con documentos normativos internos que detallen o
precisen el modo de operar de los érganos de linea, a fin de cumplir con los lineamientos
establecidos en la normativa vigente; ello en razén, a que el Decreto Legislativo de
Migraciones y su Reglamento fueron aprobados el afio 2017.

En el contexto antes descrito, resulta necesario mejorar el servicio de Control Migratorio,
que en esta primera etapa comprendera al Puesto de Control Migratorio del
Aeropuerto Internacional Jorge Chavez a cargo de la Gerencia de Servicios
Migratorios.

Para los efectos antes sefialados se debera:

- Definir los procesos en materia de control migratorio.

- Elaborar documentos normativos internos que orienten a los servidores en la realizacién
de sus actividades/tareas; tales como directivas, procedimientos, instructivos, formatos:
etc.

- Elaborar y desarrollar un plan de capacitacién a nivel nacional en materia vinculada al
control migratorio.

- Implementar el uso de tecnologias para agilizar el control migratorio.

Por lo antes expresado, MIGRACIONES considera pricritario desarrollar un Plan de mejora
del servicio de control migratorio que en una primera etapa comprende al Puesto de Control
Migratorio del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez a cargo de la Gerencia de Servicios
Migratorios, lo cual permitira la disminucién en los tiempos de atencién en el control
migratorio, a fravés del uso de tecnologias, capacitacion del personal, desarrollo de
documentos normativos internos, lo cual se traduce en una atencion eficiente y de calidad
en beneficio de los ciudadanos.

Cabe resaltar ademas que con la elaboracion e implementacion del presente Plan,
MIGRACIONES contribuye con la seguridad nacional, acorde con las funciones establecidas
en el Decreto Legislativo N® 1130, Decreto Legislativo que crea a la Superintendencia
Nacional de Migraciones.
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3. OBJETIVO
3.1.Objetivo General
Incrementar la calidad del servicio de control migratorio que en una primera etapa
comprende al Puesto de Control Migratorio del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez a
cargo de la Gerencia de Servicios Migratorios, que se traduzca en una atencion eficiente y
de calidad en beneficio de los ciudadanos.

4. ALCANCE

Las actividades sefialadas en el presente Plan, estan orientadas a mejorar la calidad en la
atencion a los ciudadanos en el Puesto de Control Migratorio del Aeropuerto Internacional
Jorge Chavez a cargo de la Gerencia de Servicios Migratorios, durante el afio 2018.
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6. RECURSOS

A continuacién se describen a los servidores que intervienen en la implementacion del

presente Plan

Recursos Humanos

PERSONAL

Analista en Sistemas de
Gestidn
Especialista en Sistemas de
Gestidn
Especialista en
Modernizacién
Analista Il en Seguimiento y
Monitoreo de Indicadores de

7~ Gestion
Director General

Especialista en capacitacidn

Director General

Gerente
Gestor de Procesos
Asistente Técnico de temas
relacionados al libro de
reclamaciones.
Supervisor en la Atencidn de
Usuarios
Orientadora para el uso de
puertas biométricas.
Gerente
Asistente Legal
Coordinador de Organizacion
y Métodos
Coordinador
Apoyo administrativo
Subgerente

. ACOSTA V.

Asistente Legal

Asistente Administrativo
Operativo
Coordinador

Jefe del PCM AlICH
Apoyo Administrativo
Apoyo Administrativo

OFICINA A LA QUE PERTENECE TIEMPO APROXIMADO
MENSUAL
Oficina General de Planeamiento y 10 meses
Presupuesto
Oficina General de Planeamiento y 10 meses
Presupuesto
Oficina General de Planeamiento y 10 meses
Presupuesto
Oficina General de Planeamiento y 12 meses
Presupuesto
Oficina General de Planeamiento y 12 meses
Presupuesto
Oficina General de Recursos 03 meses
Humanos
Oficina General de Recursos 03 meses
Humanos
Gerencia de Usuarios 12 meses
Gerencia de Usuarios 12 meses
Gerencia de Usuarios 12 meses
Gerencia de Usuarios 12 meses
Gerencia de Usuarios 12 meses
Gerencia de Servicios Migratorios 12 meses
Gerencia de Servicios Migratorios 12 meses
Gerencia de Servicios Migratorios 12 meses
Gerencia de Servicios Migratorios 12 meses
Gerencia de Servicios Migratorios 12 meses
Subgerencia de Movimiento 12 meses
Migratorio
Subgerencia de Movimiento 12 meses
Migratorio
Subgerencia de Movimiento 12 meses
Migratorio
Subgerencia de Movimiento 12 meses
Migratorio
Jefatura del PCM AIJCH 12 meses
Jefatura del PCM AIIJCH 12 meses
Jefatura del PCM AIJCH 12 meses
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Recursos Materiales

Infraestructura y Equipo

M. ACOSTA V.

7. ANEXO

MATERIAL
Papel Bond A4 Azul
Archivadores
Boligrafos
Resaltador
Lapices
Banderitas
Posit
Téner
Folders Manilla
Fasteners

INFRAESTRUCTURA Y EQUIPO
Equipo de Computo
Puertas electronicas

Escritorio
Silla
Impresora

- Ficha de Indicadores.
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ANEXO
FICHA DE INDICADORES

FICHA DE INDICADOR 3.1.1.1

1) Nombre Indicador Porcentaje de ciudadanos nacionales y extranjeros satisfechos con
el servicio del control migratorio

2) Descripcién del Indicador Con este indicador de calidad se quiere medir el porcentaje de
ciudadanos nacionales y extranjeros que se encuentran
satisfechos con el servicio de control migratorio recibido en el
Puesto de Control Migratorio del Aeropuerto Internacional Jorge

SN Chavez.
& E
= PNl

A 5

U 3) Objetivo del Indicador Mejorar la calidad en la atencidn del servicio del control migratorio
SRacin&

en el PCM AlICH.

4) Forma de Calculo (Nimero de ciudadanos nacionales vy extranjeros que
respondieron en la encuesta “estar satisfechos” con la atencién
recibida en el Puesto de Control Migratorio del Aeropuerto
Internacional Jorge Chévez / Total de ciudadanos nacionales y
extranjeros encuestados en el Puesto de Control Migratorio del
Aeropuerto Internacional Jorge Chéavez) x 100.

5) Fuentes de Informacién Informe Técnico del resultado de la Encuesta sobre la Calidad de
atencién a la ciudadania aplicada en el Puesto de Control
Migratorio del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez.

6) Periodicidad de Medicién Semestral.
7) Responsable de Medicién Gerente de Usuarios.

8) Meta | SEM 92% [l SEM 93% ANUAL 93%



