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RESUMEN

La presente investigacion muestra la experiencia de creacién, desarrollo e implementacion del
Sistema de Orientacion y Atencidn al Usuario de los programas sociales —Orienta MIDISI en
la Regién Cusco, a cargo de la Direccion de Atencion al Usuario de la Direccion General de
Calidad de Prestaciones Sociales (DGCPS) del Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social-
MIDIS. El documento describe el proceso iniciado en febrero del afio 2012 hasta lo logrado a
abril del afio 2014 en el marco de la actividad de disefio e implementacion de sistema de

mejora de la calidad de atencion al usuario.

El documento también tiene el objetivo de dar a conocer el trabajo desde la Coordinacion
Regional de Atencién y Orientacion Orienta MIDIS, como principal actor en dicho proceso,
en el esfuerzo de ordenar y establecer estandares para el proceso de atencion al usuario del
MIDIS y sus programas sociales, asi como presentar el trabajo de las Plataformas de Atencion
al Usuario Orienta MIDIS.

Somos conscientes y apostamos que ORIENTA MIDIS constituye un valioso instrumento
para la politica de inclusion social desde las personas, que garantice canales efectivosy
accesibles de comunicacion, a fin de generar un mecanismo de retroalimentacion que permita,
por un lado, brindar informacion y orientacion sobre los servicios del MIDIS y sus programas
sociales, y por otro lado, identificar las necesidades de los ciudadanos/usuarios para brindar

servicios de calidad.



INDICE

Resumen

Introduccion

CAPITULO 1
DESCRIPCION DEL PROYECTO

1.1 Ambito de desarrollo de la Investigacion
1.2 Antecedentes Bibliograficos
1.3 Diagndstico de la Institucion

131 Analisis Externo de la Institucion

1.3.2 Andlisis Interno de la Institucién

1.4 Formulacion del Problema
141 Problema Principal

1.4.2 Problemas Secundarios

CAPITULO 2
MARCO TEORICO

2.1 Teorias Modelos y Enfoques
2.1.1 Teorias
2.1.2 Modelos
2.1.3 Enfoques

2.2 Seleccidn de la teoria
2.3 Metodologia Instrumental de la Teoria
2.4 Situacion Internacional de la Teoria

2.5 Definicion de Conceptos Basicos

10
10
13
17
19

21
59
59

60
60
65
73

74
83
85
88



2.6 Justificacion e Importancia
2.6.1  Justificacion Teorica
2.6.2  Justificacion Metodoldgica
2.6.3 Justificacion Practica

2.7 Obijetivos de la Investigacion
2.7.1 Objetivos Principales

2.7.2 Objetivos Secundarios

2.8 Hipdtesis y Variables la de investigacion
2.8.1 Hipdtesis
2.8.1.1 Hipdtesis principal
2.8.1.2 Hipdtesis secundarias

2.8.2 Variables e indicadores

2.8.2.1 Variables independientes
2.8.2.2 Variables dependientes
2.9 Cuadro de operacionalita de las variables

2.9.1 Operacionalidad variable independiente

2.9.2 Operacionalidad variable dependiente.

CAPITULO 3
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Tipo de Investigacion

3.2 Poblacion y Muestra

3.3 Eleccion de Métodos de Seleccion de Muestra

3.4 Seleccion de Instrumentos para recopilar los datos
3.5 Instrumentos de Medicion

3.6 Procesamiento de Datos

94
94
95
95

95
96
96

96
96

96
97

97
99

101
108
109
112
112
115



CAPITULO 4
SISTEMA DE MEJORA PROPUESTO

4.1 Obijetivos y Beneficios de la Mejora Propuesta 117
4.2 Desarrollo de la Mejora Propuesta 118
4.3 Resultados de la Mejora propuesta 119
CAPITULO 5

RESULTADOS, DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

51 Resultados 121
5.2 Contrastacion de la Hipotesis 150
53 Discusiones 152
5.4 Conclusiones 156
55 Recomendaciones 159
REFERENCIA BIBLIOGRAFICA 162

ANEXOS 165



INTRODUCCION

En el marco de las competencias asignadas a la Direccion General de Calidad de Prestaciones
Sociales del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social, en el afio 2012 se inicio el disefio e

implementacion de un sistema de atencion al usuario, denominado Sistema Orienta MIDIS.

Dicho sistema debia responder al nuevo enfoque de gestion del MIDIS, dirigido a consolidar
una politica social con enfoque de gestion de calidad, articulada y orientada hacia el
ciudadano. En ese sentido, el sistema de atencidén al usuario propuesto debia garantizar
canales efectivos y accesibles de comunicacion para generar una permanente
retroalimentacion de informacion, de los programas hacia los usuarios y de los usuarios hacia
los tomadores de decision de los programas del MIDIS, con el fin de generar procesos de

mejora continua.

La presente investigacion da cuenta de los resultados de la sistematizacion del Piloto del
Sistema Orienta MIDIS en la Region Cusco con el objetivo de identificar los principales
logros v dificultades presentados durante el desarrollo de esta experiencia, asi como recoger

las lecciones aprendidas con miras a definir el escalamiento de la iniciativa Orienta MIDIS.

En ese sentido, el presente documento se ha estructurado en cinco partes.

La primera parte presenta los antecedentes del Piloto, a partir de la revision del contexto
general y elaboracién del diagnostico situacional de la atencion al usuario en los programas
sociales del MIDIS a nivel general y a partir de ello se plantea como objetivo principal de la
investigacion demostrar que un adecuado Sistema de Orientacion y Atencion al Usuario de
Programas Sociales, contribuye en la mejora de la calidad de las prestaciones sociales.

En el Segundo Capitulo se desarrolla el marco tedrico, donde se aborda las posibles teorias,
modelos y enfoques de calidad en el marco de la politica de modernizacion del Estado; y
ademas se justifica, tedrica, metodoldgica y practica de la investigacion

La tercera parte se ocupa de determinar las posibles hipdtesis las que son demostradas a
través de la sistematizacion de resultados de las encuestas aplicadas antes y después de la

implementacién del Sistema.



Como corolario de la tercera parte, se presentan las principales lecciones aprendidas como

resultado de la experiencia desarrollada.

En un Cuarto Capitulo, en base al sistema implementado, a partir de un problema especifico
identificado que se buscaba superar, se expone la propuesta de mejora de la intervencion de
un sistema de expansion del servicio de atencion e informacion al usuario. EI documento
desarrolla propiamente la sistematizacién de la experiencia del piloto, su objetivo, alcance,

componentes, actividades realizadas y los principales logros y dificultades identificados.

Finalmente en la Quinta parte, se presentan un conjunto de conclusiones y recomendaciones a
través de las cuales se delinean propuestas de mejora y optimizacion del sistema Orienta

MIDIS con miras a su escalamiento.



