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GLOSARIO

CASEN Encuesta de Caracterizacion Socio Econdmica Nacional.
DEPEM Departamento de Migraciones.

FUI Formulario Unico de Ingreso.

INE Instituto Nacional de Estadisticas.

JENAMIG Jefatura Nacional de Migraciones y Palicia Internacional (PDI).
MININT Ministerio del Interior y Seguridad Publica.

MINREL Ministerio de Relaciones Exteriores.

NGP Nueva Gestion Publica.

PDI Policia de Investigaciones de Chile.

PNUD Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo.

POLINT Departamento de Policia Internacional.

SERMIG Servicio Nacional de Migraciones.

SRCEI Servicio de Registro Civil e Identificacion.

SECGIAM Seccion Gestidon e Informacién de Antecedentes Migratorios.
SECMIG Seccion Migraciones

SERMIG Servicio Nacional de Migraciones.

SUBDICOR : Subdireccion de Inteligencia, Crimen Organizado y Seguridad

Migratoria.



€
Facultad de Humanidades

uwversors - ADMINISTRACION
MAYOR PUBLICA

para espiritus emprendedores

OIM : Organizacion Internacional para las Migraciones.

JENAPU : Jefatura Nacional de Asuntos Publicos.

PREPOLINTMET : Prefectura de Migraciones y Policia Internacional
Metropolitana.
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RESUMEN

La migracion, un fendmeno antiguo, ha llevado a Chile a experimentar un notable
incremento en su poblacidn migrante, alcanzando 1.625.074 residentes
extranjeros al 31 de diciembre de 2022, lo cual ha generado desafios en la gestion
de sus necesidades, destacando la necesidad de procedimientos estandarizados y
una mayor coordinacion institucional. Los principales hallazgos incluyen el
incremento de la poblacion migrante, desafios en la atencion migratoria y la
necesidad de modernizacion. En respuesta, se propone la creaciéon de una
seccion de atencion al publico en el Departamento de Migraciones de la Policia de
Investigaciones de Chile (PDI), que proporcionara informacion estandarizada y
actualizada sobre procesos migratorios, unificando la entrega de informacién. La
propuesta contempla infraestructura y tecnologia adecuada, capacitacion del
personal, colaboracion institucional y canales de comunicacion eficientes. Se
espera que esta seccidbn mejore la atencion a los migrantes, fortaleciendo la
capacidad de respuesta de la PDI y contribuyendo a una gestion migratoria mas

eficiente y transparente.
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INTRODUCCION

La migracion es tan antigua como la humanidad misma. A lo largo de la historia,
las personas han migrado en busca de una vida mejor, para huir de conflictos,

buscar seguridad o simplemente encontrar nuevas oportunidades (OIM 2024).

Los migrantes, son personas que se trasladan de un lugar a otro en busca de
mejores oportunidades y condiciones de vida, y su experiencia puede variar

ampliamente segun las circunstancias individuales y las causas de su migracion.

En la actualidad, Chile ha experimentado un aumento significativo en su poblacién
migrante. Segun las estimaciones del Instituto Nacional de Estadisticas y el
Servicio Nacional de Migraciones, al 31 de diciembre de 2022, el numero de
personas extranjeras residentes en Chile alcanz6 1.625.074, lo que representa un
incremento del 3,9% respecto al afio anterior. La mayoria de estos migrantes
provienen de Venezuela, Peru y Colombia, con una notable concentracién en la

Region Metropolitana de Santiago.

El presente proyecto, se desarrolla dentro de un contexto migratorio caracterizado
por un aumento significativo de la poblacion migrante. Este crecimiento ha
generado desafios en la capacidad del pais para gestionar de manera efectiva las
necesidades de los migrantes, evidenciando la necesidad de procedimientos
estandarizados y una mayor coordinacion institucional. En este escenario,
creemos que la creacién de una seccion de atencion de publico en la Policia de
Investigaciones de Chile, seria un mecanismo para mitigar algunas falencias
detectadas. Esta seccion se encargara de proporcionar informacion estandarizada
y actualizada sobre los procesos migratorios. Ademas, tendra como objetivo
principal, unificar la entrega de informacion migratoria por parte de funcionarios del

Departamento de Migraciones, dependiente de la Prefectura de Migraciones vy
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Policia Internacional Metropolitana, de la Jefatura Nacional de Migraciones vy
Policia Internacional, de la Policia de Investigaciones de Chile. Para ello,
proponemos una estrategia de gran importancia para la Policia de Investigaciones
de Chile, la que consiste en establecer un marco efectivo de entrega de
informacién integral a los migrantes, estandarizandolos procesos internos de
entrega de informacion al usuario por parte de la Policia de Investigaciones de
Chile, con la creacion de esta seccion. Mediante esta estrategia, pretendemos
facilitar al migrante la comprension de los procesos legales y administrativos que
se deben realizar en la Policia de Investigaciones de Chile, permitiendo integrarse
de manera mas fluida a los procesos migratorios, garantizando una gestion
migratoria eficiente. La implementacion de esta propuesta no solo beneficiara a los
migrantes, sino que también fortalecera la capacidad de respuesta de la Policia de
Investigaciones de Chile frente a los desafios migratorios contemporaneos. Se
hace énfasis especialmente en la entrega de informacion clara a los migrantes
sobre tramites que le competen especialmente a la Policia de Investigaciones de
Chile en procesos de regularizaciéon migratoria, orientandolos adecuadamente,

contribuyendo asi, a la eficiencia y efectividad de los demas servicios migratorios.

El proyecto, se basa en los lineamientos de la Nueva Gestidon Publica,
principalmente en o que respecta a la responsabilidad que tienen las instituciones
y organizaciones en relacion a la eficiencia y eficacia de su gestion, con un sentido
gerencial fundado en la creacién de valor publico'. Asimismo, se enfoca en la
modernizacion del Estado chileno, creando reformas y estrategias destinadas a
mejorar la eficiencia, eficacia, transparencia, y capacidad de respuesta de las
instituciones publicas. Este proceso implica la adopcidn de nuevas tecnologias, la
simplificacion de procedimientos administrativos, y la implementacién de practicas
de gestion moderna para satisfacer mejor las necesidades de la ciudadania vy

enfrentar los desafios contemporaneos.

" Panorama de la Gestion Publica en América Latina y el Caribe. CEPAL 2014.
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JUSTIFICACION

Nuestro proyecto se enfoca en la creacion de una seccidon de atencion de publico
migrante en el Departamento de Migraciones (DEPEM), dependiente de la
Prefectura de  Migraciones y Policia Internacional = Metropolitana
(PREPOLINTMET), de la Jefatura Nacional de Migraciones y Policia Internacional
(JENAMIG), de la Policia de Investigaciones de Chile (PDlI).

En la actualidad, el DEPEM se ha visto expuesto a una alta demanda de
solicitudes propias del area, derivado de la crisis migratoria que se vive en el
continente latinoamericano?. Esto también, se ve reflejado con el aumento de
solicitudes en tramites migratorios solicitados al Servicio Nacional de Migraciones
(SERMIG).

Cantidad de solicitudes de permisos de residencia temporal recibidos y
cantidad acogidas a tramite por el SERMIG, entre 2013 y 2022.

Solicitudes enviadas e Solicitud acogidas a trémite Promedio de enviadas el Promedio de acogidas a
trémites

463395
AN
303465
216878 286.327
168182
144534 152100

157.893

84.353

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Fuente: Departamento de Estudios SERMIG.

2Stefoni, C., & Contreras, y. D. (s/f). Situacion migratoria en Chile: tendencias y respuestas de politica en el periodo 2000-
2021.
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La importancia de la creacion de una oficina se basa en los siguientes factores:

¢ Analisis de la demanda de informacién actual.
e Diagnostico de problemas de entrega de informacion.
e Retroalimentacion y consultas de nuestros usuarios.

e Evaluaciéon de impacto potencial.

Cada uno de estos factores contribuye a un proceso deliberado de toma de
decisiones, asegurando que las acciones tomadas estén bien fundamentadas y se

alineen con las necesidades y objetivos institucionales y nacionales.

Por lo anterior, se definieron los siguientes puntos criticos como los mas

relevantes en ser solucionados:

e Informacion no estandarizada que se entrega por parte de funcionarios del
DEPEM a migrantes.

e Saturacion de medios telefonicos y de correos electrénicos del DEPEM, con
diversas consultas en materia de migracion.

e No se cuenta con un responsable presencial que gestione las respuestas a

consultas de los migrantes.

De acuerdo con los problemas expuestos, surge la necesidad de establecer una
seccion asociada a la atencién de publico, que busque entregar informacion de
manera eficiente, respondiendo a las diversas consultas e inquietudes de los
usuarios relacionadas a materias del area de migracion. Por lo tanto, la seccion de
atencion de publico migrante, seria la encargada de dar solucion a lo antes
expuesto, orientando a los migrantes en tramites propios de la especialidad.

Es dable sefalar que, esta oficina orientara en tramites propios de la PDI sobre

migracion, como lo son:
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e Solicitud de certificados de viajes.

e Duplicado de tarjeta de turismo.

¢ Constancia de pérdida de documento.

e Certificado de vigencia de permanencia definitiva.
e Declaracion voluntaria de ingreso clandestino.

e Formulario Unico de Ingreso (FUI) a Isla de Pascua.

Sin perjuicio de lo anterior, esta oficina interoperara con otros servicios publicos

del area de migracion, siendo estos:

e Ministerio de Relaciones Exteriores (MINREL).
e Ministerio del Interior y Seguridad Publica (MININT).
e Servicio Nacional de Migraciones (SERMIG).

e Servicio de Registro Civil e Identificacion (SRCEI).

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El DEPEM, dependiente de la PREPOLINTMET de la JENAMIG de la PDI, se
encarga de gestionar tramites migratorios propios de la PDI y de atender al
publico. Este departamento se encuentra ubicado dentro de la JENAMIG, en la
Region Metropolitana, donde operan otros departamentos relacionados con la
migracion, pero con funciones distintas, como por ejemplo el Departamento de
Policia Internacional (POLINT), encargado de la fiscalizacion y materializacion de
expulsiones de extranjeros, entre otras funciones. Recientemente, se ha
observado una alta concentracion de extranjeros en las instalaciones de la
JENAMIG, debido a la creciente demanda de tramites y consultas tanto de
migrantes, como de residentes extranjeros y nacionales. Esto ha llevado al
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DEPEM a responder consultas que corresponden a otros departamentos,
resultando insuficiente el personal disponible para atender a todos los usuarios.

En consecuencia, se ha evidenciado que la informacién proporcionada a los
usuarios no siempre sigue un patron consistente o unificado. Dependiendo de
quién, coémo y cuando se entregue la informacién, ésta puede variar
significativamente. Por ejemplo, dos funcionarios podrian dar respuestas
diferentes a la misma pregunta, u otro podria ofrecer detalles adicionales en otras.
Esta falta de criterios uniformes en la entrega de informacion puede generar
confusion y falta de certeza entre los migrantes. Como consecuencia directa de
esta inconsistencia, los migrantes a menudo encuentran que la primera respuesta
que reciben no satisface completamente sus necesidades o no resuelve sus
dudas. Esto los lleva a regresar a las oficinas de la JENAMIG en mas de una
oportunidad, buscando aclaraciones o informacion adicional que les ayude a
entender completamente su situacion o a cumplir con los requisitos necesarios
para el tramite que desean o deben realizar. Esta situacion, no solo resulta en una
experiencia de servicio al usuario menos eficiente, sino que también aumenta la
carga de trabajo del personal, utilizando de manera ineficiente los recursos
institucionales, desperdiciando tiempo en tareas administrativas repetitivas y no
estandarizadas.

PREGUNTA DE INVESTIGACION.

¢ Como podemos estandarizar la informacion que funcionaros del Departamento
de Migraciones de la Jefatura Nacional de Migraciones y Policia Internacional de
la Policia de Investigaciones de Chile entregan al publico migrante en la Region
Metropolitana?
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OBJETIVOS

Objetivo General

Estandarizar la informacion que funcionarios del Departamento de Migraciones de
la Jefatura Nacional de Migraciones y Policia Internacional de la Policia de

Investigaciones de Chile entregan al publico migrante en la Regién Metropolitana.

Objetivos Especificos

e Establecer una fuente de informacion uniforme para responder a las consultas
que realizan los migrantes al Departamento de Migraciones de la Jefatura
Nacional de Migraciones y Policia Internacional de la Policia de Investigaciones
de Chile en la Region Metropolitana.

e Creacion de una oficina dedicada a proporcionar informacion uniforme vy
actualizada sobre tramites migratorios propios de la Policia de Investigaciones
de Chile con asiento en la Region Metropolitana.

e Orientar y asistir al publico en general, entregando atencién oportuna, clara,
transparente a todas las personas sin discriminacion sobre asuntos de

migracion.

e Establecer una coordinacion con otras reparticiones publicas, con el fin de

optimizar la calidad de la atencidn a las personas.

e Mejorar la atencion a los usuarios, unificando criterios y nivelando los
conocimientos de los funcionarios que desempefan funciones en el
Departamento de Migraciones de la Prefectura de Migraciones y Policia
Internacional Metropolitana de la Policia de Investigaciones de Chile.
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MARCO TEORICO

Concepto de Migracion

La Organizacion Internacional para las Migraciones (OIM, 2024), define la
migracion como el movimiento de personas de un lugar a otro, ya sea dentro de un
pais (migracion interna) o entre paises (migracion internacional), con el objetivo de
establecerse de manera temporal o permanente en el nuevo lugar. Este fendmeno
puede estar motivado por diversas razones, incluyendo econdmicas, sociales,

politicas o ambientales.

Autores como Maria Emilia Tijoux, abordan la migracion desde una perspectiva
critica, enfocandose en las experiencias, desafios y discriminaciones que
enfrentan los migrantes en sociedades receptoras como Chile. Su enfoque resalta
la importancia de entender la migracién mas alla de meros numeros y politicas,
considerando las dimensiones humanas, sociales y culturales. Tijoux destaca la
necesidad de una mayor comprension y empatia hacia las personas migrantes,
reconociendo sus contribuciones y los desafios que enfrentan en su integracion a

nuevas sociedades.

Carolina Stefoni, analiza la migracién centrandose en las dimensiones sociales y
culturales de este fenomeno. Su enfoque considera la migracion como un proceso
complejo que involucra tanto a las sociedades receptoras como a las personas
migrantes, resaltando los desafios y oportunidades que esto conlleva. Stefoni
aborda aspectos como la integracion social, la identidad, y los derechos humanos
de los migrantes, poniendo énfasis en como las politicas y la sociedad influye y

son influenciadas por la migracion.
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Para la PDI, la migracion se refiere al proceso de entrada, permanencia y salida
de extranjeros del territorio nacional. La PDI se encarga del control y fiscalizacion
de estos procesos, asegurando que se realicen conforme a las leyes y
regulaciones vigentes. Este trabajo incluye la verificacion de documentos, el
monitoreo de pasos fronterizos, y la colaboracion en la lucha contra el crimen
transnacional relacionado con la migracion. La gestion de la PDI en materia

migratoria busca garantizar la seguridad nacional y el orden migratorio en Chile.

Contexto histérico de la migracién en Chile.

Hacia mediados del siglo XIX, el gobierno chileno lanzé programas de migracion
selectiva que perduraron durante varios afios como politica migratoria. No
obstante, la mayoria de los migrantes que llegaron al pais lo hicieron de forma
voluntaria, libre y espontanea. Chile experimentd una migracion significativa,
especialmente de europeos que buscaban nuevas oportunidades en Ameérica del
Sur.

La migracién europea, en su mayoria de espafioles, se intensifico en el siglo XIX.
Muchos de ellos llegaron en busca de mejores condiciones econdmicas vy
escapando de las dificultades en Europa. La llegada de migrantes croatas también

marco esta época, influyendo en la diversidad cultural de Chile.

En el ambito econdmico, la migracion tuvo un impacto positivo al contribuir al
desarrollo de la agricultura y la industria. Los migrantes aportaron sus
conocimientos y habilidades, influyendo en la evolucion econdémica del pais.

La migracion en el siglo XIX no estuvo exenta de desafios, como la adaptacion a
un nuevo entorno y la convivencia con la poblacion local. Sin embargo, en general,
la migracion europea contribuy6 al crecimiento y la diversificacion de la sociedad

chilena.
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La situacion apenas experimentd cambios significativos a lo largo del siglo XX
hasta la década de los afos setenta. Durante este periodo, la sociedad chilena no
resultaba lo suficientemente atractiva como para captar el interés de un grupo
considerable de migrantes regionales, y solo continuaron llegando aquellos de
origen europeo, considerados en ese momento como parte de una migracién mas
tradicional. Durante el gobierno de la Unidad Popular, Chile recibié a refugiados y
exiliados politicos de otras dictaduras latinoamericanas, como Brasil, Argentina y
Uruguay. Sin embargo, este flujo se revirti6 drasticamente después de 1973. La
dictadura impuso politicas migratorias restrictivas y aumento la vigilancia y control
sobre los extranjeros que ingresaban al pais. Esto reflejaba el enfoque del régimen
en la seguridad nacional y el control social. El clima de represion y la falta de
libertades politicas y civiles desalentaron la inmigracion a Chile durante este

periodo.

Sobre los analisis en cuanto a la migracion en Chile, Tijoux (2015) identifica tres
momentos significativos: el primero corresponderia a un periodo de migraciéon de
ultramar, remontandose a la historia colonial del pais. El segundo momento, que
se desarrolla en las décadas posteriores y durante la dictadura militar de Augusto
Pinochet, el que se caracterizdé por una disminucion en las tasas de migracion
debido a la implementacion de una politica restrictiva, materializada en la Ley de
Extranjeria de 1975. El tercer momento migratorio, que tiene lugar desde la
década de 1990, coincide con el establecimiento de un régimen postdictatorial en
Chile, con los primeros gobiernos civiles.

Doctrina de Seguridad Nacional en Chile

La Doctrina de Seguridad Nacional (DSN) fue un conjunto de ideas y politicas
adoptadas por el gobierno y las Fuerzas Armadas durante régimen dictatorial de
Augusto Pinochet (1973-1990).



£

=/ Facultad de Humanidades

uwversors - ADMINISTRACION
MAYOR ~PUBLICA

para espiritus emprendedores

Este régimen mantuvo una politica restrictiva hacia refugiados politicos y activistas
que huian de otros regimenes autoritarios en la regién, evitando la entrada de
cualquier persona que pudiera representar una amenaza ideologica. La Doctrina
de Seguridad Nacional (DSN) justificé el exilio de miles de chilenos que fueron
perseguidos por sus ideas politicas. Intelectuales, profesionales y ciudadanos
comunes huyeron a paises que ofrecian asilo politico. La legislacion y las politicas
migratorias durante la dictadura se enfocaron en mantener el control y la
seguridad del Estado. Las leyes se disefiaron para monitorear y limitar la influencia
de extranjeros en Chile.

Los estudios en ciencias sociales, se centran en este periodo, como un periodo
migratorio de insercion de las comunidades de chilenos en el extranjero, revelando
un patron migratorio de expulsion en la sociedad nacional, asi como las
dificultades culturales y laborales de la vida en el extranjero y los procesos de
repatriacion. Muchas personas fueron forzadas a exiliarse debido a la persecucion
politica, mientras que la entrada de extranjeros al pais fue rigurosamente
controlada para evitar la infiltracion de ideas subversivas. Este periodo se

caracterizé por un aislamiento relativo en términos de politica migratoria.

En las décadas siguientes, con la transicion a la democracia, las politicas
migratorias chilenas comenzaron a cambiar. Se implementaron reformas que
buscaron integrar a los migrantes de manera mas efectiva, aunque aun persisten
desafios significativos, especialmente en términos de la regularizacion y la

inclusioén social de los migrantes®.

Enfoques politicos sobre la migraciéon en Chile

La Politica Nacional de Migracién y Extranjeria (PNME) establece por primera vez

3 OIM Chile 2024. Lanzamiento del Capitulo de Chile del Plan Regional de Respuesta a Refugiados y Migrantes (RMRP).



i

W Facultad de Humanidades

uwversors - ADMINISTRACION
MAYOR ~PUBLICA

para espiritus emprendedores

en Chile una perspectiva explicita y a largo plazo sobre los objetivos del Estado en
relacion con la migracion. Se fundamenta en un enfoque responsable, basado en
los Derechos Humanos, y proporciona mecanismos eficaces para promover la
inclusion de las personas que residen en el pais, al tiempo que establece politicas

claras para el control de las fronteras.

La Politica Nacional de Migracion y Extranjeria en Chile, lanzada en julio de 2023,
refleja un enfoque actualizado y mas integral hacia la gestion de la migracién en el
pais. Esta politica se centra en varios aspectos clave, tales como:

e Promover la regularidad migratoria
Se orienta al desarrollo productivo y econdmico del pais, con especial énfasis en

la atraccion de personas extranjeras altamente calificadas.

¢ Reunificacion familiar
Se busca garantizar el principio de reunificaciéon familiar, dando prioridad a los

procedimientos de regularizacion para nifios, nifias y adolescentes.

e Proteccion internacional y complementaria
Compromiso con las obligaciones internacionales para responder a las
necesidades de proteccidon de personas refugiadas, apatridas, mujeres, nifios,

nifias y adolescentes, asi como victimas de trata de personas.

e Seguridad, control de fronteras y crimen organizado
Se enfoca en fortalecer el control de fronteras, especialmente en pasos no
habilitados, y en combatir el trafico ilicito de migrantes y la trata de personas.

e Respuesta a efectos migratorios derivados de emergencias y cambio climatico
Se busca cooperar con organismos pertinentes en la prevencion y atenuacion de

efectos del cambio climatico y situaciones sobre los desplazamientos migratorios.
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¢ Integracion e inclusion de personas migrantes
Se fomenta la integracion e inclusion de los migrantes en la sociedad chilena,

reconociendo su aporte y promoviendo la convivencia armonica.

Esta politica refleja un cambio significativo en el enfoque de Chile hacia la
migracion, buscando un equilibrio entre la seguridad, el respeto a los derechos
humanos y la integracion social, asi como la contribucion al desarrollo econémico

del pais.

La Nueva Gestion Publica en el contexto migratorio chileno

Refiere a la aplicacion de principios y técnicas de gestion del sector privado en el
sector publico, especialmente en la administracion de la migracion. Este enfoque
busca mejorar la eficiencia, eficacia y responsabilidad en la gestion migratoria,
enfocandose en el desempefio, orientaciéon a resultados, y en la mejora de los
servicios a los ciudadanos, incluidos los migrantes. Implica una modernizacion de
las practicas administrativas, mayor transparencia y una mejor respuesta a las

necesidades de una sociedad en constante cambio.

La implementacion de la Nueva Gestién Publica en el contexto de la migracion en
Chile se enmarca en los esfuerzos mas amplios de modernizacion del Estado,
implica aplicar estrategias de gestion modernas y eficientes al proceso de
administracion migratoria. Este enfoque busca mejorar la eficiencia y eficacia de
los servicios migratorios, priorizando la transparencia, la responsabilidad y la
orientacién hacia los resultados. Involucra la modernizacion de los sistemas
administrativos, mejorando la calidad de los servicios ofrecidos a los migrantes y
adaptandose a las necesidades cambiantes de la sociedad y los desafios

migratorios contemporaneos.
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La aplicacion de la Nueva Gestion Publica en la migracion por parte de la PDI
implica modernizar y hacer mas eficiente la gestién migratoria. Esto se traduce en
mejorar los procesos administrativos, aumentar la transparencia y responsabilidad,
y enfocarse en resultados efectivos, los cuales deben ser medidos. La PDI, al
implementar estas estrategias, busca optimizar el control migratorio, asegurar la
seguridad publica y facilitar una gestion migratoria mas agil y adaptada a las
necesidades actuales. La Nueva Gestion Publica en este contexto es crucial para
manejar de manera efectiva los desafios y dinamicas cambiantes de la migracidn
en Chile.

La PDI, a través de la JENAMIG, esta plenamente comprometida con la
Modernizacién del Estado, con el objetivo de hacer mas accesible y eficiente el
servicio que brinda a sus usuarios. Con este propdsito, se esta llevando a cabo la
automatizacion integral de los procesos, tanto internos como externos, lo que
implica la digitalizacién de los tramites que anteriormente requerian la presencia
fisica de extranjeros, chilenos y residentes. Esta medida busca no solo optimizar el
tiempo de las personas, sino también mejorar su calidad de vida, evitando

desplazamientos innecesarios entre diferentes servicios.

El proceso de automatizacion se inicio en 2019, con la sistematizacion de
procedimientos e interoperabilidad con entidades clave como el SERMIG, el
SRCEI y la Tesoreria General de la Republica (TGR), entre otros organismos
publicos. Aunque se ha logrado digitalizar varios tramites en la JENAMIG, se

reconoce que aun hay espacio para avanzar.

La institucidn esta comprometida en seguir avanzando en la digitalizacion de
tramites, con el fin de proporcionar soluciones que estén alineadas con los
desafios contemporaneos. En un mundo donde la tecnologia desempefia un papel
fundamental, la PDI busca ofrecer una institucion accesible y adaptada a los
tiempos actuales.
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En este orden de ideas, la PDI esta trabajando en proyectos innovadores que
buscan satisfacer las necesidades actuales de la poblacion. Uno de estos
proyectos se centra en la implementacion de la biometria para el control migratorio
y la fiscalizacion de extranjeros en el pais. Estas iniciativas, que se espera que se
materialicen en el afio 2025, representaran avances significativos en la eficiencia y

efectividad de los servicios ofrecidos por la JENAMIG.

Migracion Contemporanea en Chile

La migracion contemporanea en Chile tiene lugar desde la década de 1990, con
un crecimiento econdmico constante, una disminucion de la pobreza y el
desempleo, y el retorno de chilenos del exilio politico. Este escenario transforma a
Chile en un polo de atraccion migratoria para paises de la region. En este periodo,
la migracién se convierte en un objeto de estudio privilegiado para las ciencias
sociales en Chile, principalmente desde un enfoque socio demografico. Ademas,
surgen nuevos enfoques de investigacion, como el estudio de la formacion de
espacios transnacionales de interaccion entre migrantes en Chile.

La dinamica migratoria actual ha adquirido un lugar destacado en la agenda de
numerosas naciones, ya sea porque sus ciudadanos se han convertido en
migrantes dispuestos a cruzar fronteras en busca de establecerse en una nueva
sociedad receptora, o porque ciertos Estados han experimentado una
transformacién al convertirse en sociedades receptoras de migrantes, quienes son
acogidos segun las politicas migratorias que dichos paises implementan para
controlar la entrada de extranjeros.

Chile es uno de los paises que ha experimentado un cambio significativo en su
papel, pasando de ser una sociedad expulsora para convertirse en una sociedad
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receptora en términos de migracion®. Este cambio se atribuye a la rapida insercion
del pais en el ritmo de la globalizacion y, ademas, a partir de la década de los
noventa, a la estabilidad del sistema de gobierno republicano, la presencia del
régimen democratico, el desarrollo, crecimiento y equilibrio de la economia
nacional, asi como la incorporacion de nuevas normas y medidas sociales vy
culturales en los primeros afos del siglo XXI. Estos factores actuaron como
estimulos significativos para que el pais se transformara en una sociedad atractiva

para la llegada de migrantes regionales.

Entre los factores de atraccion se incluyen el desarrollo de politicas de inclusidon
social y laboral para los migrantes, la implementacidén de programas de integracion
cultural y educativa, y la creacion de un entorno econdmico favorable con
oportunidades de empleo. Ademas, la mejora en la infraestructura y los servicios

publicos ha contribuido a hacer de Chile un destino atractivo para los migrantes.

La migracion es un fendmeno en constante evolucion, donde los Estados
desempefian un papel crucial al promover derechos para esta poblacion. En este
contexto, los discursos y las acciones politicas que se originan en cada pais
influyen en la percepcion de la migracion, ya sea como un proceso natural a nivel
global o, por el contrario, como un problema social (Tijoux, 2019). Chile, al
integrarse mas activamente en la economia global y mejorar sus indicadores
socioecondmicos, ha implementado politicas migratorias mas abiertas y ha
desarrollado instituciones dedicadas a la gestion migratoria, como el SERMIG,

reflejando un enfoque mas inclusivo y regulado hacia la inmigracion.

A pesar de los avances, Chile enfrenta desafios significativos en términos de
integracion y aceptacion social de los migrantes. La discriminacion y la xenofobia

son problemas que persisten y requieren atencién continua. No obstante, la

“BCN (2012). Estado de la migracién en Chile. Pag 1.
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diversidad cultural y la contribucion econdmica de los migrantes representan una

oportunidad para el crecimiento y el desarrollo del pais.

Contexto de la migracién actual en Chile

Chile ha experimentado un notable cambio en sus patrones migratorios a lo largo

de las ultimas seis décadas. Este proceso se refleja claramente en los

migracion neta, los cuales muestran una transformacion significativa impulsada

por diversos factores socioeconodmicos y politicos.

datos de

Evolucion de la migracion neta en Chile desde 1960 hasta 2020.

ETIQUETA

/7

Fuente: Banco Mundial. Evolucion de la migracion neta en Chile desde 1960 hasta 2020.

A partir de los aflos 90, se observa un ligero aumento en la migracion neta,

volviéndose positiva. Esto sugiere que Chile empez6 a recibir mas migrantes. Esto

puede deberse a la transicion a la democracia y la estabilidad econémica.
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Entre 2010 y 2020, Chile experiment6 un notable incremento en su migracion neta,
con un ascenso particularmente pronunciado a partir de 2015 y alcanzando su
punto maximo alrededor de los afios 2018 y 2019. Este aumento significativo se
puede atribuir a una serie de factores, entre los cuales destaca la crisis
socioecondmica en Venezuela, que impuls6é a un gran numero de venezolanos a
buscar refugio en paises vecinos como Chile. Ademas, otros eventos econdmicos
y politicos en la region contribuyeron al incremento en la llegada de migrantes,
haciendo de Chile un destino atractivo para aquellos en busca de mejores

oportunidades y estabilidad.

Las estadisticas recientes sobre la migracion en Chile muestran una imagen
detallada y compleja de este fenomeno. Segun datos del Instituto Nacional de
Estadisticas (INE) y el Servicio Nacional de Migraciones (SERMIG), a finales de
2021, la poblacion extranjera residente en Chile alcanzé aproximadamente
1.482.390 personas, lo que representa un aumento del 1,5% en comparacién con

el ano anterior.

Por otro lado, la Encuesta de Caracterizacion Socioeconomica Nacional (CASEN)
de 2022, revela que en Chile viven alrededor de 1,73 millones de personas
migrantes, lo que constituye el 8,7% de la poblacion total del pais. Este numero
indica un crecimiento significativo en comparacién con afios anteriores, reflejando

un incremento de 400 mil personas desde 2020.
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Poblaciéon de migrantes en Chile segun la Encuesta
CASEN (2020-2022)

2020 2021 2022
Ano

Fuente: Elaboracién propia a partir de la Encuesta de Caracterizacion Socio econémica
Nacional (CASEN), 2022. Ministerio de Desarrollo Social y Familia.

Distribucion de migrantes por nacionalidad
(2022)

m Venezolanos mPeruanos m Colombianos m Otros

Fuente: Elaboracién propia a partir de la Encuesta de Caracterizacion Socio econémica
Nacional (CASEN), 2022. Ministerio de Desarrollo Social y Familia.
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Distribucion de migrantes por Region (2022)
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Region Metropolitana Norte de Chile Otras Regiones

Fuente: Elaboracién propia a partir de Encuesta de Caracterizacion Socio econémica Nacional (CASEN), aiio
2022. Ministerio de Desarrollo Social y Familia.

La mayoria de los migrantes en Chile son venezolanos, representando alrededor
del 49,2% del total®, seguido por ciudadanos peruanos y colombianos. Un aspecto
destacable es que el 65% de los migrantes reside en la Regién Metropolitana®,
aunque las regiones del norte de Chile también tienen una proporcion significativa

de migrantes en relacidén con su poblacién general.

La Encuesta Nacional de Migraciones 2022, del SERMIG en coordinacién con el
Banco Mundial, revela que las razones principales para migrar incluyen la crisis

econdmica en el pais de origen y la falta de oportunidades laborales’. Por ejemplo,

SEncuesta de Caracterizacion Socio econémica Nacional (CASEN), afio 2022. Ministerio de Desarrollo Social y Familia.
Disponible en
https://observatorio.ministeriodesarrollosocial.gob.cl/storage/docs/casen/2022/Resultados_personas_nacidas_fuera_de_Chil
e_Casen_2022.pdf.

6 Encuesta de Caracterizacién Socio econémica Nacional (CASEN), afio 2022. Ministerio de Desarrollo Social y Familia.
Disponible en
https://observatorio.ministeriodesarrollosocial.gob.cl/storage/docs/casen/2022/Resultados_personas_nacidas_fuera_de_Chil
e_Casen_2022.pdf.

7 Encuesta de Migracién, Banco Mundial, SERMIG y Centro UC, 2022. Disponible en https://serviciomigraciones.cl/wp-
content/uploads/2023/06/Encuesta-Migrantes-2022-Presentacion-de-Resultados-Evento.pdf
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la migracion venezolana esta fuertemente influenciada por la crisis econdmica,
mientras que, en las migraciones bolivianas, peruana, colombiana y haitiana, la
falta de oportunidades laborales es una razon primordial. Ademas, se ha
observado que la estabilidad econdmica de Chile es un factor importante que atrae
a los migrantes. También se destaca que el perfil educativo de los migrantes varia
significativamente, siendo los venezolanos los que presentan los mayores niveles

de educacion terciaria completa.

En la actualidad, Chile ha experimentado un aumento significativo en su poblacion
migrante. Segun las estimaciones del INE y SERMIG, al 31 de diciembre de 2022,
el numero de personas extranjeras residentes en Chile alcanz6 1.625.074, lo que
representa un incremento del 3,9% respecto al aio anterior. La mayoria de estos
migrantes provienen de Venezuela, Peru y Colombia, con una notable

concentracion en la Region Metropolitana de Santiago.

Otra faceta importante es la migracion irregular. Hasta agosto de 2023, se han
registrado aproximadamente 34.543 ingresos a Chile de manera irregular®. Esta
cifra refleja un fendbmeno continuo y creciente en el pais, con proyecciones que
indican que podria superar los 50.000 ingresos irregulares para finales del afio. La
nueva Ley de Migraciones de Chile, promulgada en abril de 2021, busca
regularizar este proceso exigiendo obtener visas en consulados chilenos en los
paises de origen para evitar ingresos irregulares. La ley reemplazé la antigua
legislacion de 1975, modernizando el marco legal para adaptarse a las realidades
contemporaneas. Tiene como objetivos principales la proteccion de los derechos
humanos de los migrantes, la gestion ordenada y segura de los flujos migratorios,
y la contribucion al desarrollo y seguridad nacional. Entre sus ejes principales se
incluyen la Visa de Responsabilidad Democratica para personas de paises con

crisis humanitarias, la definicion de claras categorias migratorias, disposiciones

8policia de Investigaciones de Chile. Informe sobre Ingresos Irregulares, agosto 2023.
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para la regularizacion de migrantes en situacion irregular, y el reforzamiento
institucional con la creacion del SERMIG. A pesar de estos avances, la ley ha
enfrentado criticas por la lentitud burocratica en su implementacion,
preocupaciones sobre la proteccion de derechos laborales, y desafios en la
integracion social de los migrantes. La ley establece mecanismos de control y
fiscalizacion para garantizar la seguridad y el orden publico.

Legislacion actual sobre migracion en Chile

Antes de la promulgacién de la Ley N° 21.325 de Migracion y Extranjeria en Chile,
la legislacion migratoria estaba regida principalmente por la Ley de Extranjeria N°
1.094 de 1975 y su reglamento, ademas de otras disposiciones legales y

reglamentarias relevantes.

La Ley N° 1.094 de 1975 y su reglamento establecian las normas generales sobre
la entrada, permanencia y salida de extranjeros en Chile. Estas disposiciones

incluian:

e Categorias de Visas

e Regulaciones de Permanencia
e Control y Fiscalizaciéon

e Sanciones y Expulsiones

e Procedimientos de Apelacion
Esta ley establecia en su articulo 10°, que:
“Correspondera a la Direcciéon General de Investigaciones controlar el ingreso y

salida de los extranjeros y el cumplimiento de las obligaciones que este decreto

ley les impone, como, asimismo denunciar ante el Ministerio del Interior las
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infracciones de que tome conocimiento, sin perjuicio de adoptar las demas

medidas sefaladas en este decreto ley y en su reglamento.”

La legislacion y los reglamentos actuales sobre migracion en Chile estan
establecidos principalmente por la Ley N° 21.325 de Migracion y Extranjeria y
varios decretos complementarios. Esta legislacion define las categorias
migratorias, los derechos y deberes de los migrantes, y regula su ingreso, estadia

y salida del pais.

Los aspectos destacados incluyen:

Promocién del respeto y protecciéon de las mujeres extranjeras: El Estado
chileno se compromete a proteger a las mujeres extranjeras, independientemente
de su situacion migratoria, para que no sean discriminadas ni violentadas por
razones de género. Esto incluye a mujeres embarazadas, victimas de trata de
personas, de violencia de género o intrafamiliar, o de trafico de migrantes, quienes

podran recibir permisos especiales del SERMIG.

Derecho a un Procedimiento Migratorio Informado: Se establece el deber del
Estado de proporcionar informacién completa y oportuna a los extranjeros sobre
sus derechos, deberes, y procedimientos para la admision, estadia y salida del

pais.
Canales de Informacion: EI| SERMIG debe mantener canales de informacion
actualizados y operativos para brindar a los extranjeros toda la informacion

necesaria para realizar tramites relacionados con la extranjeria o migraciones.

Reglas para el Ingreso y Egreso: La entrada y salida del territorio chileno debe

realizarse por pasos habilitados y con los documentos de viaje apropiados.
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Ademas, se establecen regulaciones especificas para ciertas categorias de
personas, como asilados politicos y nifos, nifas y adolescentes.

Proteccion de Refugiados y Asilados: Se contemplan disposiciones especificas
para los solicitantes de la condicién de refugiado y refugiados, garantizando su
proteccion y los derechos asociados a su condicion.

Tipificacion de Delitos Relacionados con la Migracion: Se tipifican delitos
como el trafico ilicito de migrantes y la trata de personas, y se establecen normas

para su prevencion y persecucion.

Con la promulgacion de la Ley N° 21.325 en 2021, se busca modernizar y
actualizar la legislacion migratoria en Chile, adaptandola a los nuevos desafios y
realidades del fenomeno migratorio global, y reforzando la protecciéon de los
derechos humanos de los migrantes. La nueva ley reemplaz6 y actualizé6 gran
parte de la normativa anterior, introduciendo cambios significativos en las politicas

y procedimientos de migracion del pais.

La necesidad de cambiar la Ley de Extranjeria en Chile se debid principalmente a
su obsolescencia y la falta de adaptacion a las nuevas realidades del fendmeno
migratorio global. La Ley N° 1.094 de 1975 ya no reflejaba las condiciones
actuales de migracion ni abordaba adecuadamente cuestiones de derechos
humanos y necesidades de integracion de los migrantes. Ademas, la antigua ley
no estaba alineada con los estandares internacionales en materia de migracion y
derechos humanos. Por lo tanto, se necesitaba una nueva legislacion que pudiera
manejar de manera mas efectiva y humana la creciente diversidad y numero de
migrantes en el pais, promoviendo la integracion, la proteccion de derechos y una
gestion migratoria segura y ordenada.
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La nueva normativa busca modernizar y humanizar la anterior establecida. La
nueva legislacion no solo mantiene categorias migratorias claras y regulaciones
sobre la permanencia de extranjeros, sino que también introduce mecanismos
mas robustos de control, fiscalizacién y sanciones, con un enfoque particular en la
proteccion de derechos humanos. Por ejemplo, se enfatiza la proteccion de
mujeres extranjeras, especialmente aquellas que se encuentran en situaciones
vulnerables, como victimas de violencia de género o trata de personas, mediante
permisos especiales que otorga el SERMIG. Esto representa un avance

significativo en la promocion de una migracion segura y digna.

Ademas, la Ley N°21.325, en su articulo 5°, asegura el derecho de los migrantes a
un procedimiento informado, garantizando que reciban informacion completa y
oportuna sobre sus derechos y deberes, y facilitando su integracion a través de
canales de informacion accesibles. Por otra parte, se establece un marco claro
para la entrada y salida del pais, con disposiciones especificas para refugiados y
asilados, y se tipifican delitos relacionados con la migracion, como el trafico ilicito
de migrantes.

La Policia de Investigaciones y la migracién

La Ley N°21.325 en su articulo 166°, establece claramente las responsabilidades
de la Policia de Investigaciones como autoridad contralora en el ambito del control
migratorio. Primero, la PDI tiene el mandato de controlar el ingreso y egreso de
extranjeros al territorio nacional y registrar estos movimientos en el Registro
Nacional de Extranjeros, complementando las facultades del Servicio Nacional de
Migraciones. Segundo, se le otorga la potestad de fiscalizar la legalidad de la
estadia de los extranjeros en el pais, garantizando que se cumplan las normativas
vigentes. Tercero, la PDI debe denunciar ante el SERMIG cualquier infraccion a la
ley migratoria de la que tenga conocimiento, ademas de adoptar las medidas
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pertinentes conforme a la legislacion vigente. Cuarto, esta encargada de ejecutar
las medidas de expulsidn dictadas por las autoridades competentes, segun lo
estipulado en el articulo 126° del mismo cuerpo legal. Finalmente, la PDI tiene la
facultad de requerir a los extranjeros un correo electronico de contacto durante los
procedimientos de control, detencién o autodenuncia, o bien, la creacion de uno
en el momento, para asegurar la notificacion efectiva de los procedimientos y
resoluciones relacionadas con su situacion migratoria. Este marco normativo
refuerza el rol central de la Policia en la gestidn migratoria, asegurando el

cumplimiento de las leyes y la proteccion del orden publico.

La PDI lleva a cabo estas funciones a través de la JENAMIG y su prefectura.
Mediante la Orden General N° 2.677, del 12 de marzo de 2021, se aprobd el
nuevo reglamento de la Jefatura Nacional de Migraciones y Policia Internacional y
sus unidades dependientes, estableciendo asi sus objetivos principales. A través
de esta jefatura, la PDI ha comenzado a enfocarse en la modernizacion del Estado
para hacer sus servicios mas accesibles y eficientes. Este esfuerzo incluye la
automatizacion de procesos internos y externos, digitalizando tramites que antes
requerian la presencia fisica de sus usuarios, buscando optimizar el tiempo de los
usuarios y mejorar la calidad de atencion. Ademas de su labor en la emision de
documentos, la JENAMIG juega un papel crucial al respaldar los procesos e
iniciativas de regularizacion promovidos por los gobiernos, materializandose este
respaldo a través de la asignaciéon de recursos humanos e infraestructura

necesaria.

Un componente importante de las operaciones actuales es el proceso de
empadronamiento biométrico. Esta iniciativa se centra en recopilar datos tanto
biograficos como biométricos de aquellos extranjeros que han ingresado a Chile
por pasos no habilitados. El objetivo es obtener informacion detallada sobre

quiénes son, donde residen, su nacionalidad y otras caracteristicas relevantes
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tanto para el SERMIG y la PDI. Este esfuerzo contribuye a fortalecer la gestion
migratoria y garantizar un control mas efectivo sobre la presencia de extranjeros

en el pais.

La PDI juega un papel crucial en la gestién de la migracion en el pais. Su mision
en el area de Migraciones y Policia Internacional incluye el control del ingreso y
salida de personas en el territorio nacional. La PDI realiza el perfilamiento y
analisis de datos en los controles fronterizos, inspeccidn secundaria para apoyar
dichos controles, monitoreo de pasos fronterizos no habilitados, y control de la
permanencia de extranjeros durante su estadia en Chile. Ademas, coordina
esfuerzos en la lucha contra el crimen transnacional y realiza proyecciones
estadisticas de movimientos migratorios futuros. Estas actividades son esenciales

para garantizar la seguridad nacional y el orden migratorio en el pais.

Departamento de Migraciones

Mediante la Orden General N° 2677, de fecha 12 de marzo del afo 2021, se
aprobd el nuevo reglamento de la Jefatura Nacional de Migraciones y Policia
Internacional y unidades dependientes, mediante el cual se establecen sus

objetivos principales.

En su articulo 14°, se define que, la Prefectura de Migraciones y Policia
Internacional Metropolitana estara dirigida por un Oficial Policial Graduado con un

rango no inferior a Subprefecto, y tendra las siguientes responsabilidades:

a) Desarrollar un plan de trabajo acorde a las labores de las Unidades bajo su
jurisdiccion, que incluya aspectos de infraestructura, necesidades de materiales, y
mejoras y ampliaciones de los sistemas computacionales, para optimizar sus
funciones. Este plan debera ser entregado a la Plana Mayor de la Jefatura
Nacional de Migraciones y Policia Internacional en la fecha estipulada para la
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evaluacion y formulacion de proyectos de inversion a ser presentados en el

proceso exploratorio anual.

b) Elaborar y ejecutar una planificacion anual de visitas de inspeccion a las
unidades bajo su responsabilidad.

c) Distribuir la dotacion de personal de los Departamentos bajo su mando, segun
las necesidades del servicio y con la conformidad del Jefe Nacional.

d) Redactar proyectos de respuesta a los Recursos de Amparo y Proteccion
dirigidos a la Jefatura Nacional, excluyendo aquellos relacionados con la
Prefectura Policia Internacional Aeropuerto y sus unidades, y remitir estos
documentos a la Jefatura Juridica, considerando la normativa institucional

pertinente.

e) Supervisar, controlar y revisar el ingreso oportuno y adecuado del Control de
Gestion de las unidades bajo su mando, brindando las directrices necesarias para

el correcto registro y control de la informacion.

f) Designar al personal que integrara las diferentes comisiones administrativas de

la Prefectura, asegurando su funcionamiento y cumplimiento de objetivos.

g) Organizar los roles de turno y servicios policiales del personal bajo su mando,
basandose en una planificacion anticipada, equitativa y comunicada a todos los

funcionarios involucrados.

h) Asignar a funcionarios para servicios de control migratorio extraordinarios en la
Region Metropolitana y en otras regiones, coordinando con los estamentos
publicos y privados para asegurar la eficiencia y eficacia en su desempefio, y

supervisar el ingreso de la informacion migratoria en los sistemas institucionales.
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i) Mantener y fortalecer las relaciones de la Jefatura Nacional con las autoridades

e instituciones de la Region Metropolitana.

j) Cumplir con todas las misiones adicionales que le asigne el Jefe Nacional.
Para cumplir con sus funciones, la Prefectura tendra a su cargo las siguientes

unidades:

e Secretaria y Oficina de Partes
e Departamento de Policia Internacional

e Departamento de Migraciones

En su articulo 20°, menciona que el Departamento de Migraciones es el
encargado de tramitar e informar las peticiones que formulen los extranjeros y
chilenos ante la Jefatura Nacional. Esta unidad estara a cargo de un Oficial Policial

Graduado. El Departamento para el cumplimiento de su cometido, contara con:

e Seccion de Migraciones.

e Seccion de Gestion e Informacion de Antecedentes Migratorios.

En el marco de la administracion publica y el control migratorio, la Seccion de
Migraciones y la Seccidn de Gestion e Informacion de Antecedentes Migratorios
desempenan funciones cruciales. La Seccidon de Migraciones, dirigida por un
Oficial Policial con un rango minimo de Subcomisario, es responsable de gestionar
las solicitudes de nacionalizacion, las cuales deben ser informadas al Ministerio
del Interior y Seguridad Publica o al organismo competente. Ademas, esta seccion
maneja las solicitudes de extranjeros para obtener permisos de permanencia
definitiva o de residencia, emitiendo los informes correspondientes.

Por otro lado, la Seccion de Gestidn e Informacion de Antecedentes Migratorios,
también bajo la direccién de un Oficial Policial con el grado de Subcomisario como

minimo, tiene el encargo de responder a las solicitudes de documentacion
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migratoria realizadas por usuarios, tribunales y organismos publicos competentes,
ya sea en formato fisico o digital. Esta seccion incorpora al sistema computacional
las medidas dictadas por los Tribunales de Justicia y autoridades administrativas,
tales como arraigos, arrestos, autorizaciones de salida del pais, citaciones e
impedimentos de entrada, ademas de gestionar los descartes solicitados.
Asimismo, es responsable de atender las consultas de los usuarios sobre tramites
migratorios, coordinando las derivaciones y procedimientos necesarios. Para ello,
mantiene una comunicacion y coordinacion constante con las diversas unidades
de la Jefatura Nacional, especialmente con la Plana Mayor de la JENAMIG, en

aspectos reglamentarios y legales de mayor complejidad.

Organigrama de la Jefatura Nacional de Migraciones y Policia Internacional

JEFATURA NACIONAL
DE MIGRACIONES Y

POLICIA
INTERNACIONAL

PLANA MAYOR

DEPTO. POLICIA DEPTO. DE

INTERNACIONAL MIGRACIONES

SECMIG SECGIAM

Fuente: Elaboracién propia conforme a OG N° 2677, de la Direccién General de la Policia de
Investigaciones de Chile.
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PROPUESTA DEL PROYECTO

La implementacion de este proyecto es un paso decisivo hacia la modernizacion y
eficiencia de los servicios migratorios en Chile, alineandose con los principios de la
Nueva Gestion Publica. Este proyecto se desarrollara en la Jefatura Nacional de
Migraciones y Policia Internacional, asentada en la Region Metropolitana. El
objetivo principal es optimizar la infraestructura y la tecnologia para facilitar una
gestion de la informacion mas eficiente y actualizada. Ademas, se enfocara en la
capacitacion del personal especializado en migraciones, asegurando su
competencia en idiomas y sensibilizacion cultural. La colaboracion de la
Subdireccion de Inteligencia, Crimen Organizado y Seguridad Migratoria
(SUBDICOR) sera fundamental para ofrecer servicios de apoyo integral a los
migrantes. Se estableceran canales de comunicacion tanto digitales como fisicos

para garantizar el acceso a informacion actualizada y relevante.

Infraestructura y Tecnologia

Ubicacion Fisica: dependencias de la Jefatura Nacional de Migraciones y Policia
Internacional, ubicada en Avenida San Francisco N°253, comuna de Santiago.

Tecnologia: Implementar sistemas de gestion de la informacién que permitan la

actualizacion constante de los datos y la distribucidn eficiente de la informacion.
Personal y Capacitacion

Funcionarios especializados en migraciones, especialidad que adquieren una vez
aprobado el curso institucional que tiene como duracion un afo lectivo, con

manejo de idioma, preferentemente inglés, francés y/o creole, por medio de

convenios suscritos con universidades e institutos. De lo anterior, existe la
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experiencia con la Universidad Catdlica del Maule, la cual capacité a 31
funcionarios PDI mediante un curso de creole, en el afio 2017. Capacitar al
personal en sensibilidad cultural, comunicacion intercultural, y procedimientos de

seguridad y privacidad.

Colaboracién y Alianzas

Colaboracién con SUBDICOR. Aprovechar el analisis de datos para informar las
estrategias de asistencia y orientacion. Alianzas con ONGs y Organizaciones
Comunitarias. Establecer colaboraciones para facilitar servicios de apoyo mas

amplios, como clases de idioma y orientacién cultural.

Canales de Comunicacion

Digitales: Desarrollar una plataforma en linea que ofrezca informacion actualizada,
chat en linea para consultas rapidas, por medio de la Jefatura Nacional de
Asuntos Publicos (JENAPU) de la PDI.

Fisicos: Disponer de folletos informativos en inglés y creolé, dispuestos en todas
las unidades territoriales de la PDI en Santiago, asi como en el Aeropuerto
Internacional de Santiago y en el SERMIG.

Medicion de Impacto y Retroalimentacion

Implementar sistemas para recoger feedback de los usuarios sobre la calidad y
utilidad de la informacion proporcionada. Realizar seguimientos y evaluaciones
periodicas para ajustar y mejorar los servicios ofrecidos. Evaluar la efectividad del
centro de informacion para garantizar su sostenibilidad a mediano y largo plazo,
adaptando las estrategias segun sea necesario.
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Para lograrlo se realizara lo siguiente:

Encuestas en Linea: Se desarrollara un sistema en linea accesible desde la
pagina de la PDI (www.pdichile.cl), donde los usuarios podran completar

encuestas de manera andénima.

Buzones de Sugerencias: Se dispondran buzones de sugerencias en la JENAMIG,
para que los usuarios puedan dejar sus comentarios de manera andénima, los

cuales deben ser revisados diariamente por el encargado de la oficina.

Promocién y Conciencia Publica

Lanzar una campafna de informacidén publica para dar a conocer la seccion de

atencion al publico migrante a la comunidad, a través de la JENAPU.

En cuanto al financiamiento del proyecto, es importante destacar que la JENAMIG
dispone de una unidad financiera autonoma. Por lo tanto, la asignacién de fondos
para este proyecto dependera directamente de la decision prioritaria del Jefe
Nacional de esta jefatura. En cuanto a los requisitos de infraestructura para el
establecimiento de la oficina, sera necesario adquirir mobiliario esencial, como
escritorios y sillas, equipos de computacion e impresoras, asi como bancas para la
espera de los usuarios, y equipos para la gestion de filas, incluyendo numeradores

y separadores.
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METODOLOGIA

Tipo de investigacion

Nuestro trabajo se basa en una metodologia cualitativa, como entrevistas,
observaciones y analisis de textos. Este enfoque permite captar experiencias y

perspectivas.

El proyecto se llevara a cabo utilizando estos métodos, realizando entrevistas a los
funcionarios y funcionarias del DEPEM de la JENAMIG. La investigacion se
enfocara en comprender y analizar el fenobmeno de la migracion en Chile,
evaluando e interpretando los datos obtenidos para proporcionar una vision
detallada y enriquecida del tema.

Enfoque de Investigacion

El enfoque de investigacion del proyecto descrito corresponde principalmente a un

enfoque descriptivo.

El proyecto describe detalladamente el contexto migratorio actual en Chile,
incluyendo estadisticas y la procedencia de los migrantes. Ademas, especifica los
desafios que enfrenta el pais en la gestion de la migracion, destacando la
necesidad de procedimientos estandarizados y wuna mayor coordinacion
institucional. Como solucion, el proyecto detalla la creacién y funcionamiento de
una seccidn de atencioén al publico migrante en la JENAMIG, de la Policia de

Investigaciones de Chile, destinada a mejorar la entrega de informacion migratoria.
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Poblacién y muestra

La poblacién del proyecto estda compuesta por todos los funcionarios de la

JENAMIG, sumando un total de 135 personas. Esta poblacién incluye a:

e Oficiales Policiales: 73

e Oficiales de los Servicios: 15
e Agentes Policiales: 8

e Asistentes Administrativos: 27
e Asistentes Técnicos: 7

e Técnicos: 4

e Auxiliares: 1

La muestra especifica del proyecto esta compuesta por 16 funcionarios que
realizan funciones de atencion de publico en el Departamento de Migraciones
(DEPEM), de un total de 26 funcionarios.

Esta muestra de 16 funcionarios sera el foco principal del estudio, ya que sus
funciones estan directamente relacionadas con la atencion al publico y la gestion

de informacién migratoria, lo cual es relevante para el objetivo del proyecto.

Técnicas de Recoleccion de Datos

La recopilacion de datos se realizara a través de una encuesta estructurada,

mediante preguntas abiertas, dirigida a un grupo especifico de personas.

Esta técnica de recoleccion de datos mediante encuesta proporcionara una vision
integral de las percepciones y necesidades de los funcionarios que realizan
funciones de atencion de publico, permitiendo tomar decisiones informadas para

mejorar el servicio y la gestion de informacion migratoria en el DEPEM.
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Alcance temporal

Nuestro trabajo se enfoca en testimonios y experiencias de funcionarios en
servicio activo con al menos cinco afios de trayectoria laboral a la fecha, sobre el
periodo 2024.

El siguiente cuadro muestra la totalidad de los funcionarios que trabajan en la
JENAMIG, a marzo del afio 2024:

Cantidad de funcionarios en la JENAMIG aino 2024

| |

Oficiales de los Servicios
| |

Asistentes Administrativos

\ \
\

Dotacion Total 135
Fuente: Plana Mayor de la JENAMIG. PDI.

ENCUESTA

La encuesta fue digital y estructurada, disefiada para recolectar datos cualitativos
mediante preguntas abiertas.

Para un universo de 26 funcionarios (dotacion DEPEM), se realizara un muestreo
representativo de 16 entrevistados, a quienes se les enviara un enlace digital con
las preguntas para responder, previa aceptaciéon del consentimiento informado.

Este enfoque permite:
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Incluir una diversidad de perspectivas dentro del grupo de funcionarios, teniendo
en cuenta los diferentes roles, experiencias y duraciones de servicio en la PDI.
Facilitar un analisis profundo de las respuestas, dedicando tiempo al seguimiento
detallado y al analisis exhaustivo de las entrevistas. Alcanzar la saturacion de
datos, es decir, llegar al punto en que nuevas entrevistas no aporten informacién o

temas significativamente nuevos.

Preguntas de encuesta

Las siguientes preguntas tienen como objetivo obtener la percepcion detallada
sobre la situacion actual, desafios y potenciales mejoras en la atencion vy
orientacibn a migrantes por parte de la PDI, lo que permitira estandarizar la
informacioén otorgada por funcionarios del DEPEM.

1. ¢Cuales son los principales desafios que enfrenta la PDI al proporcionar

informacion y asistencia a la comunidad migrante en Chile?

2. Desde su experiencia, ¢Qué informacion buscan mas frecuentemente los
migrantes al llegar a Chile y como evalua la efectividad de la PDI al

responder estas consultas?

3. ¢ Existen procedimientos estandarizados para la entrega de informacion a
migrantes? De no ser asi, ¢ Cuales cree que son las principales barreras

para su implementacion?

4. ¢Como impacta la carga de trabajo actual en la calidad de la atencién que
la PDI puede proporcionar a los migrantes?

5. ¢En qué medida la colaboracién con otras instituciones o unidades (como
SERMIG o SUBDICOR) facilita la gestion de consultas y casos de

migrantes?
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6. Desde su punto de vista, ¢Cual seria la contribucion mas significativa de
una oficina de atencion de publico e informaciones dentro de la JENAMIG?

7. ¢Cual es su opinion sobre la capacitacion actual que reciben los

funcionarios de la PDI en temas migratorios y atencion al publico?

8. Basado en su experiencia, ¢Como describiria el perfil tipico de los

migrantes que buscan asistencia?

9. ¢Qué tipo de seguimiento se realiza sobre la efectividad de la informacién
proporcionada a los migrantes? ;Existe algun mecanismo de

retroalimentacion?

10.En su opinion, ;cuales son las principales mejoras que podrian
implementarse para optimizar la entrega de servicios e informacion a los

migrantes, considerando los recursos actuales de la PDI?

11.Por ultimo, cuales son sus sugerencias para mejorar la atencion de los
migrantes, considerando que puede ser presencial o mediante alguna

plataforma.
Aplicaciéon de la encuesta
La encuesta se disei6 utilizando el portal web Google Workspace y se envio a 16
funcionarios del Departamento de Migraciones (DEPEM), de la JENAMIG, a través

de un enlace digital enviado a sus correos electrénicos. Estos funcionarios

desempenan funciones de atencién de publico dentro de la JENAMIG.
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Esta encuesta consté de 11 preguntas, incluyendo el consentimiento informado, la
que llevo por titulo “Encuesta Proyecto Aplicado de Intervencion: Creacion de una
seccion de atencion de publico migrante en el Departamento de Migraciones de la
Jefatura Nacional de Migraciones y Policia Internacional de la Policia de

Investigaciones de Chile”.

ANALISIS DE DATOS

La encuesta fue distribuida electrébnicamente y constaba de varias preguntas
abiertas que permitieron a los participantes proporcionar respuestas detalladas
sobre los desafios, las mejoras en los servicios y la atencidén a los migrantes. Las
respuestas, fueron recopiladas y almacenadas en un archivo Excel para su
posterior analisis. El perfil de los participantes del estudio estuvo compuesto por
16 funcionarios que realizan funciones de atencion al publico en el Departamento
de Migraciones (DEPEM).

Para las preguntas abiertas, se emplearon técnicas de analisis de contenido y analisis
tematico, conteo de palabras, categorizando las respuestas para identificar temas y

patrones recurrentes.

Se realiz6 una tabulacidn cruzada entre las opiniones sobre la capacitacion y las
categorias de sugerencias para mejorar tanto los servicios como la atencion a
migrantes. Los resultados indicaron que las percepciones sobre la capacitacion

influyen directamente en las sugerencias de mejora.
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Mejoras en la entrega de servicios e informacién

Otras Capacitacién Mejora de Plataforma digital Atencion a Migrantes
informacion

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos proporcionados por la Encuesta realizada.

Sugerencias para mejorar la atencion de migrantes

Capacitaciéon  Plataforma digital Otros Implementacion Atencion a Mejora de
de procesos migrantes informacién

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos proporcionados por la Encuesta realizada.
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e Capacitacion: Existe una clara mencion de la necesidad de mas

capacitacion en las sugerencias de mejoras.

e Plataforma Digital: También se menciona la necesidad de mejorar las

plataformas digitales.

e Mejora de Informacion e Implementacion de Procesos: Algunos
participantes destacan la importancia de mejorar la informacion
proporcionada y la implementacion de procesos estandarizados, lo que
puede estar relacionado con la capacitacion inadecuada o fragmentada.

Las respuestas sobre la efectividad de la informacion proporcionada por la PDI se
analizaron mediante un conteo de palabras frecuentes. El término mas destacado
fue "seguimiento", sugiriendo preocupaciones sobre el seguimiento y la

retroalimentacion de la informacién proporcionada.

El uso de esta encuesta permitio recopilar una amplia gama de datos sobre las
percepciones y opiniones de los participantes. Los analisis cualitativos confirmaron
la deficiencia sobre las areas de mejora en la atencion a migrantes y la efectividad
de la informacion proporcionada por la PDI. Estas técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos han sido fundamentales para obtener una comprension

profunda de las experiencias y sugerencias de los participantes.

Al analizar la primera pregunta de la encuesta “;Cuales son los principales
desafios que enfrenta la PDI al proporcionar informacion y asistencia a la
comunidad migrante en Chile?”, encontramos similitudes en los siguientes

aspectos:
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TABLA N° 01
“¢ Cuales son los principales desafios Informacién
que enfrenta la PDI al proporcionar Barrera Mejorar oportuna. clara | Capacitacién Plataforma
informacién y asistencia a la comunidad idiomatica | procesos P y l’lti’l P digital

migrante en Chile

El principal desafio es la barrera idiomatica,
como también la diferencia educacional de
algunas personas extranjeras.

Entregar una informacién facil de entender
para los migrantes.

Mejorar constantemente los procesos que
involucran a extranjeros, ello en aras de
brindar una buena atencién al usuario.

El desafio es proporcionar informacién de
caracter policial util, veraz y oportuna.

Dar respuestas claras y certeras, que el
migrante entienda, ademas de que los
funcionarios estén actualizados en la
legislacién migratoria, para no dar respuestas
erradas

La clara y oportuna difusion de informacién
para comunidad migrante respecto a lo que
deben cumplir para estar regular en chile.

No tener un mecanismo o servicio hacia las
preguntas de los migrantes, como por ejemplo
un sistema informatico completo que pueda
resolver mas detallado las consultas que
realizan los migrantes

Que sea una informacion clara, precisa y de
acuerdo a estandares internacionales

Llegar a todos los segmentos de idiomas

Primero, capacitar de manera correcta e
internamente, a los funcionarios que aportaran
informacién a la comunidad migrante y, en
segundo lugar, trabajar dichas asistencias a
través de alguna plataforma digital que se
encuentre a la altura de las nuevas
tecnologias existentes.

Es ser un referente de informacion conforme a
la normativa vigente y entendible y accesible
para el ciudadano nacional y extranjero.
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Que la informacion sea oportuna y
directamente recibida por la poblacion
migrante. Sabemos que los canales de
comunicacion oficial muchas veces
se ven influenciados por el llamado “boca a
boca” donde agrupaciones de
personas (chilenos o extranjeros) corren la 1
voz de noticias e informacion
falsa en torno a tramites que el ciudadano
extranjero esté realizando y eso
merma profundamente lo basal de la entrega
de informacion real por parte
de las instituciones.

Tener una buena plataforma comunicacional,
a fin de que los migrantes se encuentren bien
informados de los cambios y procesos en sus
tramites.

Al tratarse de una materia muy técnica, no
todos los funcionarios conocen
la legislacion migratoria, y la informaciéon que
se otorga puede ser erronea.

Barrera del idioma

Alto volumen de consultas

Complejidad y cambios en las leyes
migratorias

Recursos limitados Diversidad cultural de los
migrantes

Los principales desafios son contar con
canales digitales que permitan el
acceso oportuno a la informacion y tramites
migratorios

Fuente: Elaboracién propia basada en los resultados de la encuesta realizada.

La tabla proporciona una vision sobre los principales desafios que enfrenta la Policia de
Investigaciones de Chile (PDI) al proporcionar informacion y asistencia a la comunidad

migrante.

Frecuencia de Desafios

e Barrera idiomatica : 03 menciones.
e Mejorar procesos : 01 mencion.

¢ Informacion oportuna, clara y util : 07 menciones.
e Capacitacion : 03 menciones.
o Plataforma digital : 04 menciones.
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Menciones sobre los principales desafios que enfrenta la
PDI

Barrera idiomatica  Mejorar procesos Informacién Capacitacién Plataforma digital
oportuna, claray util

Fuente: Elaboracién propia a partir de la Tabla N° 01.

Menciones sobre los principales desafios que
enfrenta la PDI

M Barrera idiomatica ® Mejorar procesos
m Informacién oportuna, clara y util m Capacitacion
m Plataforma digital

Fuente: Elaboracién propia a partir de la Tabla N° 01.
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Los principales desafios que enfrenta la Policia de Investigaciones de Chile (PDI)
en la atencidn a la comunidad migrante pueden categorizarse en cinco areas
clave. En primer lugar, la provisidn de informacion oportuna, clara y util. Es crucial
que la informacion brindada a los migrantes sea comprensible y relevante para sus
necesidades, lo que subraya la importancia de su precision y claridad. En segundo
lugar, la implementacion y mejora de plataformas digitales se menciona como una
solucion viable para facilitar el acceso a la informacidén y mejorar la interaccion con
la comunidad migrante. La adopcién de tecnologias digitales puede optimizar la
eficiencia del servicio y hacer que la informacion sea mas accesible para los
migrantes. En tercer lugar, la capacitacion del personal se identifica como un
aspecto fundamental para mejorar el servicio. La formacion adecuada del personal
encargado de la atencion a migrantes es vital para enfrentar los desafios
mencionados y proporcionar un servicio de alta calidad. En cuarto lugar, la barrera
idiomatica emerge como un desafio critico, ya que la dificultad en la comunicacion

efectiva con los migrantes obstaculiza la prestacion de servicios adecuados.

Finalmente, se destaca la necesidad de mejorar los procesos continuamente. Este
desafio esta relacionado con la optimizacion de los procedimientos involucrados
en la atencién a los migrantes, lo cual es esencial para garantizar un servicio

eficiente y eficaz.

Estos desafios destacan areas criticas que requieren atencion y mejora para
fortalecer la capacidad de la PDI en la prestacion de servicios a la comunidad
migrante en Chile.

Al analizar la segunda pregunta de la encuesta “Desde su experiencia, ¢Qué
informacion buscan mas frecuentemente los migrantes al llegar a Chile y cémo
evalua la efectividad de la PDI al responder estas consultas?”, encontramos
similitudes en los siguientes aspectos:
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Desde su experiencia, ¢ Qué informacion buscan
mas frecuentemente los migrantes al llegar a

TABLA N° 02
Situacién Baja
migratoria | efectividad

Chile y como evaluia la efectividad de la PDI al
responder estas consultas?

Alta
efectividad

Otras
consultas

No evalta
Efectividad

Como regularizar su situacién migratoria en el pais,
como ademads los tiempos en respuesta de sus
tramites. En algunos casos por falta de informacion
en nuestra base de datos principalmente en la
tramitacion de residencia cuesta responder dudas al
migrante

Como resolver sus problemas migratorios, es efectiva
la informacion que entrega la PDI, pero a veces no
comprendida por el migrante debido a su nivel
cultural.

Obtencion de informacion migratoria para optar a un
permiso transitorio de residencia, obtencién de
informacién migratoria para regularizar su situacién
en el territorio nacional. En este sentido la efectividad
ya que hay que considerar que la poblacién migrante
no cuenta con cultura digital que le permita acceder a
la informacién a través de algun sitio web, por ende,
sobrecargando el sistema cero filas.

Buscan informacién migratoria que oriente su estadia
en el pais. Las respuestas policiales son oportunas
en forma presencial o contenida en la web PDI u
otros servicios publicos.

Consultas sobre sus tramites de residencia, entrada y
salida de menores

De qué manera solicitar una visa en chile.

Yo en mi experiencia tenemos un porcentaje mas
positivo que negativo ya que las consultas son mas
hacia el SERMIG que a nosotros

Tramites relacionados a visas, tiempo de estadia en
el pais y consultas relacionadas a renovacion de
documentos de identidad

Como se obtiene una residencia, plazo para
permanecer en Chile, se da respuesta adecuada
conforme a lo sefnalado en la ley.

Principalmente, buscan informacién sobre la forma de
permanecer de manera regular en Chile sin infringir la
normativa y, de los tramites de salida del territorio
nacional.

Conocer los requisitos de ingreso y salida del pais
tanto para extranjeros, residentes extranjeros en chile
y NNA. Conocer qué acciones realizar en caso de
que se encuentren en una condicion migratoria
irregular en el pais. Y realizar denuncias varias
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Principalmente, el migrante busca conocer el
procedimiento y la forma mas expedita de obtener su
residencia en el pais y para ello, en consecuencia, la
forma de lograr obtener la documentacién otorgada
por las instituciones afines. Evaluo la efectividad de la
PDI con alta valoracion, ya que esta institucion
policial progresivamente se ha ido modernizando ante
los desafios técnicos que enmarcan el servicio
publico al migrante, logrando avanzar en soluciones
informaticas en apoyo a la facilitacion de las
respuestas al usuario (ej.. portal pdichile.cl -link
tramites extranjeria- chileatiende, entre otros)

Buscan informacion de cémo obtener su
documentacién, y en ese sentido la PDI ha sido
efectiva con sus medios de comunicacion.

La informacién mas solicitada desde mi experiencia
es la posibilidad de ejercer trabajos remunerados. La
respuesta que otorga la PDI, en este caso, es
correcta, al sefalarles que deben obtener residencia
para aquello.

Requisitos para obtener visas y permisos de
residencia

Proceso de regularizacion
Derechos y obligaciones en Chile
Acceso a servicios basicos

La busqueda mas comin de informacion es el
proceso para efectuar la denuncia administrativa por
ingreso por paso no habilitado, requisitos de entrada
y salida del pais y de NNA

Fuente: Elaboracién propia basada en los resultados de la encuesta realizada.

Distribucién de Consultas y Evaluacién de Efectividad:

e Situacion Migratoria

o Baja efectividad

e Alta efectividad

e No Evalua efectividad :

14 consultas estan relacionadas con la
situacion migratoria.

Se registraron 03 casos en los que la
PDI fue considerada poco efectiva.
Hubo 05 casos en los que la PDI fue
evaluada como muy efectiva.

07 casos, no se evaluo la efectividad de
la PDI.
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Distribucion de Consultas

16

14

12

10

23 4@

Situacién migratoria Otras consultas

Fuente: Elaboracién propia a partir de la Tabla N° 02.

La mayoria de las consultas estan relacionadas con la regularizacion de la
situacion migratoria. Esto indica que los migrantes estan principalmente

preocupados por obtener una condicion legal en Chile.

Evaluacion de Efectividad

Baja efectividad Alta
efectividad

Fuente: Elaboracién propia a partir de la Tabla N° 02.
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La evaluacion de la efectividad de la PDI al responder a las consultas es mixta.

La tercera pregunta de la encuesta “; Existen procedimientos estandarizados para
la entrega de informacion a migrantes? De no ser asi, ¢ Cuales cree que son las
principales barreras para su implementacion?”, encontrandose la siguiente

informacion:

TABLA N° 03

¢ Existen procedimientos estandarizados para la entrega de
informacién a migrantes? De no ser asi, { Cuales cree que son Si No Desconoce Barreras
las principales barreras para su implementaciéon?

No existe la forma de entrega de informacion estandar, de igual
forma es complicado tener respuestas estandarizadas toda vez que
cada caso es particular, existiendo muy pocos procedimiento o
consultas iguales. 1
No obstante, existe algunos casos de respuestas cerradas ejemplo
como salir del pais estando en forma irregular o como viajar con
NNA.

Si existen procedimientos estandarizados. 1

De mi punto de vista, no existe procedimiento estandarizado para la
entrega de informacién, prueba de ello es las consultas de toda
indole que llegan al correo destinado para ese fin, no obstante, de
que en el SERMIG o péagina web institucional existe informacion al 1 1
respecto, ello pasa principalmente por la idiosincrasia de la poblacion
migrante irregular que no utiliza las herramientas digitales, prefiriendo
la consulta en forma personal.

Lo que existe es informacién disponible en cuartel policial donde se

desempefan labores de la especialidad migratoria y en sitio web 1
institucional.

No hay, poca claridad de los tramites y actualizacién sobre la materia 1
Se entrega la informacién a través paginas PDI Chile 1

No respondié.

Debe realizarse un estudio acabado, con la informacién necesaria
que necesita la persona extranjera en el pais. Una vez obtenida
dicha informaciéon, se deben realizar los procedimientos
estandarizados a nivel internacional.

No existen procedimientos, la principal barrera al tratar con
extranjeros es el idioma
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No existen procesos estandarizados. La principal barrera es nuestra
cultura interna.

Existe como guia la normativa vigente, sin embargo, para mejorar las
respuestas de dichos requerimientos serian desarrollar un sistema
automatizado y homologado de atencion siendo la es contar con el
Financiamiento que permita desarrollar dicha estrategia.

Al interior de la PDI existen lineamientos técnicos respecto de los
procedimientos con respecto a migrantes, su control migratorio,
fiscalizacién y medidas expulsivas del territorio nacional. Sin
embargo, desconozco la existencia de protocolos o similares
respecto a la atencién estandarizada de informacion al migrante mas
alla del conocimiento técnico y especifico que posee cada Oficial o
personal especializado en area de migraciones y policia internacional
de la PDI

Si existen procedimientos estandarizados en lo que le compete a la
PDI, como por ejemplo su plataforma de internet.

Existen ciertos procesos estandarizados, sin embargo, estamos al
debe en la entrega de informacién. El principal problema es el 1 1
desconocimiento de la ley por parte de los funcionarios.

Falta de recursos para desarrollar e implementar protocolos
Resistencia al cambio dentro de la institucion 1 1
Complejidad de las situaciones migratorias individuales

Existen en ciertos casos y en otros no, y las principales barreras son
la actualizacion informatica de los sistemas

Fuente: Elaboracién propia basada en los resultados de la encuesta realizada.

Frecuencia de respuestas:

e Si: 03 encuestados consideran que existen
procedimientos estandarizados.

e No: 11 encuestados consideran que no
existen procedimientos estandarizados.

e Desconoce: 01 encuestado no estda seguro o
desconoce la existencia de estos

procedimientos.
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e Barreras: 06 encuestados consideran que existen
barreras para la implementacion de
estos procedimientos. En este punto se
describen situaciones como el idioma,
cultura, migrantes no saben utilizar
herramientas digitales,
desconocimiento de la ley, falta de
recursos, actualizacion de informacion,

entre oftras.

Distribucion de respuestas sobre si se conocen
procedimientos estandarizados para la entrega de
informacion a migrantes
12
10
8
6
4
2
0 . s
Si No Desconoce

Fuente: Elaboracién propia a partir de la Tabla N° 03.

La mayoria de los encuestados considera que no existen procedimientos estandarizados
para la entrega de informacion a migrantes por parte de la PDI. Solo 03 encuestados

creen que si existen estos procedimientos. 01 encuestado desconoce si existen o no.

Se han identificado diversas barreras para la implementacion de procedimientos
estandarizados:
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e |dioma

e Cultura

e Migrantes que no saben utilizar herramientas digitales
o Desconocimiento de la ley

o Falta de recursos

e Actualizacion de informacioén

La cuarta pregunta de la encuesta “; Coémo impacta la carga de trabajo actual en la
calidad de la atencion que la PDI proporciona a los migrantes?”, encontrandose

los siguientes resultados:

TABLA N° 04
¢Como impacta la carga de trabajo actual en la calidad de la atencién que Afecta
A R No afecta X
la PDI proporciona a los migrantes? negativamente

Referente a la cantidad de extranjeros atendidos y a los que se presentan en
nuestro servicio de guardia, afecta al funcionario toda vez que no hay 1
capacitacion de atencién de publico

No debiera impactar la carga laboral en el trato, ya que en el caso de haber mal
trato son esporadicos.

Impacta de manera negativa e incrementa su volumen, por cuanto si se tiene por
estrategia atender un cierto % de publico de manera diaria, las consultas de
extranjeros que de igual forma consultan en porteria por algun tipo de tramite o 1
informacién que esta debidamente publicada en los sitios web, retrasa el ingreso
de aquellos que, si han agendado cita, provocando con ello el letargo en la
atencién.

En las principales fronteras controladas la informacion se entrega de forma breve 1
por el mayor flujo de control migratorio.

La calidad de la informacién es mala y precaria, debido a la alta demanda de 1
publico y reiteradas consultas

La cantidad de trabajo es bastante, pero la calidad en la atencién no varia. 1
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De manera negativa, entre mas carga menos es el nivel de empatia y paciencia
para la atencién de publico

La carga de trabajo actual puede comprometer la calidad de la atencion que la
PDI ofrece a los migrantes, afectando la capacidad de brindar un servicio 1
detallado y personalizado debido a limitaciones de tiempo y recursos.

Un funcionario con turnos de mas de 12 horas de atencién, no podra tener la
misma disposicién con jornadas extenuantes.

Impacta directamente. Ya que la atencién de publico es un producto secundario
en nuestras misiones internas.

De forma importante, ya que el desarrollo de respuestas requiere de funcionarios
que manualmente revisar las fuentes donde se reciben las consultas y la 1
atencioén a personas de forma presencial

A mi juicio, y al hablar que cada servicio publico esta compuesto por personas,
que podria ser un factor determinante en la calidad de la atencién al usuario
migrante una mayor carga laboral del mismo funcionario en muestra. Claramente
esto afectaria negativamente el servicio proporcionado

Impacta de mala manera, ya que por tal motivo se debe agilizar su atencion.
Creo que con una mayor cantidad de personal destinado para el efecto se podria 1
solucionar.

Afecta directamente, debido a la cantidad de solicitudes versus la cantidad de
personal, eso hace reducir al minimo el tiempo de atencion.

La alta carga de trabajo impacta negativamente en la calidad de atencion
Tiempos de espera mas largos
Menos tiempo para atender cada caso individual
Mayor estrés en los funcionarios

Actualmente tiene la.pdi aumento su carga laboral en materia de extranjeria e
impacta en la oportuna respuesta que se pueda dar a los requerimientos

Fuente: Elaboracién propia basada en los resultados de la encuesta realizada.

Patrones observados:

e La mayoria de las respuestas cualitativas indican un impacto negativo de la

carga de trabajo en la atencion a los migrantes.
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e 14 entrevistados mencionan que la carga laboral afecta negativamente en
la atencién de publico, por sobre 02 entrevistados que indican que no
afecta.

Impacto de la carga laboral actual en la calidad de la
atencion que la PDI proporciona a los migrantes

16

14

12

10

i

No afecta Afecta Negativamente

Fuente: Elaboracién propia a partir de la Tabla N° 04.

El analisis muestra una clara preocupacion por la calidad de la atencion y la
cantidad de trabajo que maneja la PDI. Los encuestados perciben que la carga de
trabajo tiene un impacto negativo significativo en el servicio proporcionado a los
migrantes. Los temas de calidad, cantidad de trabajo y atencién son los mas

recurrentes en las respuestas.
La quinta pregunta de la encuesta “;En qué medida la colaboracion con otras

instituciones o unidades (como SERMIG o SUBDICOR) facilita la gestiéon de

consultas y casos de migrantes?”, arrojo los siguientes resultados:
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TABLA N° 05
¢En qué medida la colaboracién con otras
instituciones o unidades (como SERMIG o Otras
o L - SERMIG SUBDICOR | Instituciones | Ninguna | Todas
SUBDICOR) facilita la gestiéon de consultas y casos o Unidades

de migrantes?

La principal es el SERMIG, quien son los que cuentan
con informacion actualizadas. No obstante, las otras
Unidades Policiales en la comuna de Santiago,
ayudarian a descentralizar algunos tramites que se
realizan solo en estas dependencias de facil proceder,
ejemplo control de firma para Colina, Melipilla y otras
de la periferia.

No encuentro que estas cooperaciones sirvan con
respecto a la facilitacion a la gestion de consultas, ya
que en algunos casos generan mayor confusion.

En ambos casos facilita la atencion al publico
migrante, uno desde la arista de stakeholder
extrainstitucional con un mismo nicho de negocio
(SERMIG), y seguidamente el mando para una
articulacion con otras unidades dependientes en su
mando, que permitan una inmediatez para aprobacion
de informacion que es entregada por el area y que
necesita de la validacion de otros estamentos
(JENAPU-INSGRAL, por ejemplo)

El trabajo colaborativo y de cooperaciéon entre
instituciones relacionadas facilita la eficiencia y
eficacia en los procesos de trabajo.

Seria de utilidad que SERMIG tenga una mesa de
atencion telefénica o presencial a sus usuarios, ya que
la mayoria de preguntas son de esa autoridad

En gran medida SUBDICOR es quien regula y
muestra a través de comunicados los procedimientos
que estan siendo llevados para la poblacidon migrante.

Siento que los sistemas computacionales que
trabajamos no son amigables para hacer rapida las
gestiones a no ser que sean por correo electrénico,
eso hace que la burocracia del documento sea mas
lenta en gestién

Ayudaria a tener wuna respuesta Unica como
instituciéon, que no lleve a malas interpretaciones por
parte del extranjero residente en el pais

Una interconexion vy trabajo mancomunado con
SERMIG es precisa para entregar un buen servicio

La colaboracion con esas instancias y otras mas, son
fundamentales para entregar una atencién de publico
integral.
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Existe una facilitaciéon parcial, debido al tiempo d
espera de las respuestas que se requiere

La unién hace la fuerza en todo orden de cosas, y en
este sentido, el lograr aunar esfuerzos de otras
instituciones o unidades en este proceso aumenta las
posibilidades de la entrega de informacién oportuna y
de calidad al usuario

Mientras mas Instituciones ayuden de manera
sincronizada la atencion sera mejor.

La colaboracion con el SERMIG es de suma
importancia, es un aliado estratégico que nos ayuda 1
en la definicidn de criterios para resolver consultas.

Compartir informacién actualizada
Derivar casos especificos
Coordinar esfuerzos para una atencion integral

Se trabaja de manera mas paralela con SERMIG que
es la autoridad administrativa a cargo de materia de
extranjeros, pero ambas instituciones tienen diversas
funciones

Fuente: Elaboracién propia basada en los resultados de la encuesta realizada.

Frecuencia de respuestas:

e SERMIG : 06 menciones.
e SUBDICOR : 02 menciones.
e Otras Instituciones o Unidades : 02 menciones.
e Ninguna : 06 menciones.
e Todas : 04 menciones.
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Frecuencia de respuestas sobre la colaboracion con
instituciones

SERMIG SUBDICOR Otras Instituciones o Ninguna Todas
Unidades

Fuente: Elaboracién propia a partir de la Tabla N° 05.

SERMIG tiene un numero de 06 menciones, indicando los entrevistados que es una de las
instituciones mas reconocidas por facilitar la gestién de consultas y casos de migrantes.
La misma cantidad de entrevistados considera que la colaboracién con otras instituciones
no es beneficiosa. Esto resalta una posible necesidad de mejorar la colaboracion

interinstitucional o la percepcién de la misma.

Con solo 2 menciones, SUBDICOR tiene una percepcion relativamente baja en términos
de utilidad en comparacién con SERMIG. Esto podria indicar que SUBDICOR no esta tan
involucrado o no es percibido como efectivo en la gestion de consultas y casos de

migrantes.

Con 4 menciones, algunos encuestados creen que la colaboraciéon con todas las

instituciones mencionadas es beneficiosa. Este grupo podria estar destacando la
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importancia de una estrategia integral y colaborativa para gestionar consultas y

casos de migrantes.

La sexta pregunta de la encuesta “Desde su punto de vista, 4Cual seria la
contribucion mas significativa de wuna oficina de atencion de publico e

informaciones dentro de la JENAMIG?”, se observo lo siguiente:

TABLA N° 06
Desde su punto de vista, ¢Cual seria la
contribucion mas significativa de una oficina de . Disminucion de
‘s A . . Respuesta al usuario Otras
atencién de publico e informaciones dentro de la la carga laboral

JENAMIG?

Facilitar la rapida respuesta al usuario vy
descongestionaria la labor policial referente a 1 1
nuestra aérea

Si se dedica Unica y exclusivamente a informar seria
una buena medida tener una oficina de 1
informaciones la cual deberia mantenerse
actualizada constantemente.

despejar el punto de acceso al cuartel diferenciando
a aquellas personas que agendaron cita, de aquellas
que necesitan hacer una consulta y ser atendidas 1
igual que las anteriores dentro de un recinto
destinado para ese fin.

Un canal digital y estandar aportaria una entrega de 1
informacién oportuna al requirente.

Disminucién de la carga laboral, y atencién en otras
areas, para dar respuesta mas rapido a otros 1
tramites

Una oficina de atenciéon de publico haria mas
expedito tramitar documentacién necesaria ya que
en linea, es mas lento porque el extranjero no sabe 1
explicar lo que esta solicitando, escribirlo en un
correo para quien no sabe bien lo que necesita hace
el tramite mas complicado.

Descongestionar puerta 1
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Informacion clara y precisa para el extranjero, que lo
ayude a realizar de mejor manera sus tramites. Tal
como sefiala la ley de migracion y extranjeria una
migracion, segura, ordenada y regular.

Una OIRS con personal preparado, representaria un
gran aporte al dedicar a oficiales solo a la labor 1
policial

Primero, estariamos dando un servicio de real
calidad; segundo, seria una muestra de que la

profesionalizacién de la policia es una realidad y que, 1
ademas, se centra en las necesidades reales de las
personas.

Poder satisfacer la atencion de publico de forma
directa y dedicada, con seguimiento de casos y
gestion, liberando horas de trabajo a personal
policial.

La entrega de un servicio de calidad al usuario
migrante, lo que impactaria positivamente en su
transitar a la obtencién de algun beneficio migratorio
(residencia) ademas de la obtencién de informacién
fidedigna desde las instituciones responsables de
esta tarea.

Seria bueno, tener personal destinado solo a la
atencioén de publico, sin otras responsabilidades, a fin 1
de mejorar en ese sentido el servicio entregado.

Liberaria al servicio de guardia de consultas, sin
embargo, la digitalizacién de ese servicio seria mejor 1
opcion.

Puede contribuir a centralizar y estandarizar la
informacién. Mejorar la eficiencia en la atencién
Reducir la carga de trabajo de oftras unidades
Mejorar la imagen institucional

Mas que atencion de publico dentro de JENAMIG,
seria mejor opcién un sistema automatizado de
consultas a fin que funcione a nivel nacional teniendo
en cuenta la realidad regional

Fuente: Elaboracién propia basada en los resultados de la encuesta realizada.

Analisis de frecuencia de respuestas:
e Respuesta al usuario : 08 menciones
e Disminucién de la carga laboral : 08 menciones

e Otras contribuciones : 03 menciones
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Contribuciones de una oficina de atencion de publico e
informaciones

Respuesta al usuario Disminucion de la carga laboral Otras contribuciones

Fuente: Elaboracién propia a partir de la Tabla N° 06.

Las descripciones mas comunes sobre la contribucion de una oficina de atencién
al publico e informaciones dentro de la JENAMIG incluyen la facilitacién de
respuestas rapidas a los usuarios y la descongestion de la labor policial,
mejorando la eficiencia en la atencién y permitiendo que el personal policial se
concentre en sus funciones principales. Es fundamental ofrecer un servicio de alta
calidad, demostrando una profesionalizacidon centrada en las necesidades reales
de las personas. Se sugiere la implementacion de un sistema automatizado a nivel
nacional para optimizar la atencion segun las particularidades regionales,
centralizando y estandarizando la informacion para mejorar la eficiencia, reducir la
carga de trabajo de otras unidades y mejorar la imagen institucional. Ademas, la
digitalizacién del servicio es presentada como una opcion preferible para liberar al
servicio de guardia de consultas, proporcionando asi un servicio especializado y

de mejor calidad a los usuarios.
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Estas descripciones cualitativas indican que los encuestados ven valor en una
oficina de atencion al publico que puede mejorar la eficiencia, calidad del servicio,

y reducir la carga laboral de otras unidades.

La séptima pregunta de la encuesta “Desde su punto de vista, ¢Cual seria la
contribucion mas significativa de wuna oficina de atencion de publico e
informaciones dentro de la JENAMIG?”, encontramos semejanzas en los

siguientes aspectos:

o
TABLA N° 07
¢Cual es su opinion sobre la capacitacion actual que reciben los Reforzar Bajas o nulas
funcionarios de la PDI en temas migratorios y atencién al publico? capacitaciones capacitaciones

Se deberia reforzar las capacitaciones por cuanto la normativa y la forma de
proceder va cambiando, ademas de ello es importante realizar capacitaciones 1
en el tema de atencion al publico

Las capacitaciones son bajas debido a la gran cantidad de trabajo. 1

Nula, no existe una planificacion del area que contemple la actualizaciéon de
conocimientos migratorios para el personal dependiente del mando ni tampoco
existe capacitacion que vele por el adecuado y correcto trato que se le debe dar 1
al usuario que concurre a nuestras dependencias, ello orientado a brindar una
imagen institucional acorde con los estandares que plantea la administracién
publica.

Hay que fortalecer la estos procesos mediaticos al personal con normas que se 1
actualizan permanentemente.

Faltan capacitacion e informacién a quienes dan esa informacién a los 1
extranjeros

Creo que falta una capacitaciéon para todos ya que no todos hacen el mismo 1
trabajo y los reglamentos y funciones se han ido actualizando.

En deficiencia, cada departamento se preocupa en la documentacion que 1
trabaja, no de la ley que en rigor nos faculta para la misma area especializada
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En mi opinién, la capacitacién actual que reciben los funcionarios de la PDI en
temas migratorios y atencién al publico parece ser fundamental, pero podria
beneficiarse de una actualizaciéon continua y adaptada a las necesidades
emergentes y dinamicas de la poblacion migrante.

Muy poca, no existen cursos sobre actualizaciéon en materia migratoria

Es deficiente, desactualizada y poco realista.

La capacitacion es baja, no existe.

En temas migratorios existe una amplia gana de posibles oportunidades de
capacitacion, a través del CECAPRO, ESCIPOL y ASEPOL, respectivamente.
Sin embargo, en lo que compete a la atencién de publico, esto esta supeditado 1
a diferentes factores, como la experiencia en el area de migraciones y policia
internacional, la carga laboral, la cantidad de usuarios externos y la demanda
que estos ejercen sobre el funcionario propiamente tal.

Creo que en muchos casos el personal aprende sobre la marcha.

Las unidades que no dependen de JENAMIG tienen una casi nula capacitacion
en el area migratoria y eso influye en la atencién al publico.

En temas migratorios, frecuentemente el area juridica realiza capacitaciones,
respecto a la atencién a publico ni existe capacitacion y dependera de la
habilidad de cada funcionario.

Mi opinién es que deberia existir una capacitacion constante por parte de la PDI
a los funcionarios que trabajan materia migratoria y a nivel institucional

Fuente: Elaboracion propia basada en los resultados de la encuesta realizada.

Las respuestas se distribuyen de la siguiente manera:

e Reforzar capacitaciones : 2 opiniones.

e Bajas o nulas capacitaciones : 14 opiniones.
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Capacitaciones que reciben los funcionarios de la PDI en
temas migratorios y atencion al publico
16
14
12
10
8
6
4
2
. R
Reforzar Bajas o nulas
capacitaciones capacitaciones

Fuente: Elaboracién propia a partir de la Tabla N° 07.

El grafico revela una clara tendencia entre los encuestados hacia la percepcion de
que las capacitaciones actuales en temas migratorios y atencion al publico para
los funcionarios de la PDI son insuficientes o inexistentes. La mayoria considera
que estas capacitaciones son bajas o nulas, mientras que solo una minoria opina
que deberian reforzarse, lo que indica una opinién general negativa y una evidente

necesidad de mejorar y fortalecer las capacitaciones en estas areas especificas.
La octava pregunta de la encuesta “Desde su punto de vista, ¢Cual seria la

contribucion mas significativa de una oficina de atencion de publico e

informaciones dentro de la JENAMIG?”
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TABLA N° 08
Basado en su experiencia, ¢ Como describiria el perfil tipico de Bajo nivel Con Infrac(:)tores
los migrantes que buscan asistencia? educacional necesidades irregulares

La gran mayoria de bajo o medio nivel educacional, con quienes
cuesta explicar su situacion en el pais o ayudarlos en sus temas de 1
interés.

Personas con necesidades econémicas y laborales. 1

de carente formacién socio y geopolitica lo que no les hace entender
la gobernabilidad e institucionalidad del pais.

Personas que buscan realizar otras actividades por las cuales
ingresaron al pais o infractoras de ley.

Extranjeros irregulares que desean salir del pais por un motivo
especifico, de poca escolaridad

Son migrantes que buscan regularizarse Iluego de ingresar
clandestinamente.

Mas que perfil tipico son mas comunes los migrantes de
nacionalidades que tienen que ingresar a chile con visa consular o les 1
cuesta mas entender los sistemas

Basado en mi experiencia, el perfil tipico de los migrantes que buscan
asistencia suele incluir individuos de diversas nacionalidades y
culturas, con variadas necesidades legales y sociales, buscando
orientaciéon en temas migratorios, regularizaciéon de su situacion, y
acceso a servicios basicos como salud y educacion para ellos y sus
familias.

Son los mas desamparados y de paises como Haiti, los cuales se
encuentran en condiciones precarias en chile

Por lo general, personas que buscan la regularidad y no temen
"mostrarse" ante la autoridad de control.

Personas en condicion irregular, que se encuentran en una situacion
vulnerable.
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A mi juicio, corresponderian a personas extranjeras que recientemente
han llegado a Chile y buscan la forma de regularizar su situacion,
intentando cambiar su estatus migratorio, distinto al de su ingreso vy,
en segundo lugar, a personas extranjeras que han excedido su plazo
de permanencia transitoria y buscan la obtencion de algun permiso
migratorio que les posibilite si estancia regular en el pais. Finalmente,
los usuarios extranjeros que han intentado obtener una residencia por
intermedio de un tercero (a través de pagos a tramitadores que han
obtenido el pago y no han proporcionado el servicio ofrecido)

Frecuentemente, se trata de personas con problemas migratorios y la
mayoria en situacion irregular

Corresponde basicamente a extranjeros sin vinculos en Chile y que
requieren asistencia para poder regularizar su situaciéon migratoria.

Recién llegados buscando informacién sobre regularizacion
Migrantes con visas temporales buscando renovaciéon o cambio de
estatus

Personas en situacién migratoria irregular buscando opciones

Migrantes que ingresan por paso no habilitado que quieren efectuar su
"autodenuncia" a fin de regularizar su situacion y trabajar

Fuente: Elaboracion propia basada en los resultados de la encuesta realizada.

La mayoria de las respuestas indican que los migrantes tienen un nivel educativo

bajo o medio, ademas de sefalar necesidades econdmicas y laborales, carencia

de formacion sociopolitica y la busqueda de actividades economicas diversas.

Algunos migrantes son descritos como irregulares que desean regularizar su

situacion o salir del pais.

Las respuestas se distribuyen de la siguiente manera:

Bajo nivel educacional : 02 menciones.
Con necesidades : 04 menciones.
Infractores o irregulares : 12 menciones.
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Perfil tipico de los migrantes que buscan
asistencia

14

12

10 —
g |
6 -
4 \ I
, 1N RS

Bajo nivel educacional Con necesidades Infractores o irregulares

Fuente: Elaboracion propia a partir de la Tabla N° 08.

Esto indica que hay una pequefia cantidad de personas con bajo nivel educacional
que requieren asistencia especifica. Un numero moderado de personas necesita
algun tipo de ayuda, que puede variar desde orientacion hasta servicios
especificos. Este es el grupo con el mayor numero de menciones, sugiriendo que
hay una gran cantidad de personas con problemas de regularizacion de su estatus

migratorio o que han incurrido en infracciones.

Dada la distribucion de menciones, la oficina de atencidn de publico e
informaciones dentro de la JENAMIG deberia enfocar sus recursos y esfuerzos en

la asistencia a los infractores o irregulares.
La novena pregunta de la encuesta “Desde su punto de vista, ¢Cual seria la

contribucion mas significativa de wuna oficina de atencion de publico e

informaciones dentro de la JENAMIG?”

71



Facultad de Humanidades

uwversors - ADMINISTRACION
MAYOR PUBLICA

para espiritus emprendedores
TABLA N° 09

¢Qué tipo de seguimiento se realiza sobre la efectividad de la No hay

informacién proporcionada a los migrantes? ¢Existe algun R L. Desconoce Otros
. . L. retroalimentacion
mecanismo de retroalimentaciéon?
Por mis conocimientos no hay retroalimentacion 1
Ninguno. 1
NO 1
La informacion que se proporciona es la actual y disponibilidad en las 1
bases internas como virtuales.
No existe 1
Solo se que en viajes se puede hacer un seguimiento, el resto lo 1
desconozco.
Lo desconozco 1

El seguimiento sobre la efectividad de la informacion proporcionada a
los migrantes generalmente incluye mecanismos de
retroalimentacion como encuestas de satisfaccion, entrevistas
estructuradas o seguimiento directo por parte de personal
capacitado. Estos mecanismos permiten evaluar la comprensién de
la informacion, identificar areas de mejora y garantizar que las
necesidades de los migrantes sean atendidas de manera efectiva y
precisa.

No se cuenta con un mecanismo de seguimiento 1

En mi modo de ver, tanto el seguimiento como la retroalimentacion
es nula.

No existe 1
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Desconozco si existe actualmente una herramienta de medicion que
haga tal tarea. Sin embargo, la forma mas directa de obtener esa
informacién es directamente del usuario que se presenta en las 1
oficinas de las instituciones afines, donde se podria levantar el dato
directamente

Creo que la retroalimentacion se realiza en reuniones de personal. 1

Considero que no existe mecanismo de retroalimentacion. 1

No existe seguimiento ni mecanismos, por lo que deberia haber,
Encuestas de satisfaccion

Seguimiento de casos

Analisis de datos sobre consultas frecuentes

No sé si existe tipo de seguimiento en la informacién proporcionada a
los migrantes ni si existe algun tipo de retroalimentacién

Fuente: Elaboracion propia basada en los resultados de la encuesta realizada.

Algunas respuestas indican que no hay retroalimentacion o mecanismos
especificos: "Por mis conocimientos no hay retroalimentacion”, "Ninguno", "NO",
"No existe". Una respuesta menciona que "La informacion que se proporciona es
la actualizada, aunque es poca, con la que se cuenta, sin embargo, no hay

retroalimentacion”.

Categorias de respuestas:

e No hay retroalimentacion : 09 menciones.
e Desconoce : 05 menciones.
e Oftros : 02 menciones.
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Menciones sobre seguimiento y retroalimentacion
de la informacion proporcionada a los migrantes
10
9
8
7
6
5
4
3
2
1
0
No hay retroalimentacién Desconoce Otros

Fuente: Elaboracién propia a partir de la Tabla N° 09.

Se refleja una percepcion general de falta de mecanismos de retroalimentacion
sobre la efectividad de la informacion proporcionada a los migrantes. Esta
informacion puede ser util para identificar areas de mejora en la comunicacion y

apoyo a los migrantes.

La décima pregunta de la encuesta “En su opinion, ¢ Cuales son las principales
mejoras que podrian implementarse para optimizar la entrega de servicios e

informacién a los migrantes, considerando los recursos actuales de la PDI?”

TABLA N° 10
En su opinidn, ¢ Cudles son las principales mejoras Utilizacién de
que podrian implementarse para optimizar la entrega Canales otros Capacitacion Exclusividad
de servicios e informacién a los migrantes, digitales idiomas P de funciones

considerando los recursos actuales de la PDI?

Ser mas amigables la informacion en redes sociales, ser
actualizada ademas de ello en esta unidad policial contar 1
con panel que entreguen informacion precisa
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Mas claridad en la informacion virtual siendo ésta mas
didactico a prueba de personas dificiles de entender.

creacion de dipticos, capsulas informativas o campafas
comunicacionales con temas de interés en los idiomas
de las nacionalidades con mayor presencia o
asentamiento en nuestro pais, y que contengan un set
de preguntas y respuestas de facil comprensién lectora,
que propine al migrante una ayuda a su interrogante.
Esta podria inclusive actualizarse de forma quincenal o
mensual (segun demanda) creando por ejemplo
herramientas como los cédigos QR para dicho fin.

Un canal digital y colaborativo entre instituciones a fin.

Capacitacion y funcionarios especificos para entrega de
informacién o call center

Capacitar a todos los funcionarios pdi para entregar la
misma informacién cada vez que sea solicitada.

Ya que estamos con poco recurso humano, mejoraria las
paginas estandarizadas

En mi opinién, algunas de las principales mejoras que
podrian implementarse para optimizar la entrega de
servicios e informacién a los migrantes, considerando los
recursos actuales de la PDI, podrian ser:

Digitalizacion y accesibilidad: Ampliar el uso de
plataformas digitales para proporcionar informacién clara
y accesible sobre procedimientos migratorios y derechos.

Capacitacion continua: Reforzar la capacitacion del
personal en temas culturales, legales y de derechos
humanos relevantes para una atencién mas empatica y
efectiva.

Canal de retroalimentacion: Establecer un sistema
robusto de retroalimentacion donde los migrantes
puedan expresar sus experiencias y sugerencias para
mejorar el servicio.

Crear una oficina de oirs exclusivamente

Principalmente, implementar sistemas que sean
realmente interoperables y eficientes, a fin de que el
requirente pueda recurrir solo a una instancia de
consulta, obtener respuesta y asi evitar el periplo
innecesario entre organismos del estado.

Liberar a personal operativo para que se dedique alla a
tareas propias de esta PDI
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A través de un levantamiento de informacion directa al
usuario migrante, evaluar un decalogo de preguntas
frecuentes y estandarizar la respuesta compartiéndola a
nivel nacional para que todas las instituciones afines
tengan el mismo “discurso”. Creo también que la 1
implementacion de una oficina de informacién al
migrante en la JENAMIG, lograria combatir Ila
desinformacion de los usuarios, guiandolos en el proceso
de obtencién de su residencia.

Que la mayoria de los tramites sean via pagina web. 1

Capacitacion  funcionaria y una plataforma de
informacién clara y simple.

Implementar un sistema oirs y citas en linea (cerofilas de
Gobierno Digital! Bajo costo)
Desarrollar materiales informativos en varios idiomas
Mejorar la formacion del personal en atencion al publico
Optimizar los procesos internos para reducir tiempos de
espera

Efectuar un sistema automatizado con los casos mas
frecuentes a fin de no utilizar a personal policial en
dichas atenciones presenciales y que pueda efectuar
otras funciones

Fuente: Elaboracién propia basada en los resultados de la encuesta realizada.

Las propuestas de mejoras mas mencionadas en las respuestas son las

siguientes:
o Canales digitales : Mencionado 09 veces.
« Utilizacion de otros idiomas : Mencionadao 05 veces.
o Capacitacion : Mencionado 02 veces.
« Exclusividad de funciones : Mencionado 09 veces.
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Principales mejoras que podrian implementarse para
optimizar la entrega de servicios e informacion a los

migrantes
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Canales digitales Utilizacion de otros Capacitacion Exclusividad de
idiomas funciones

Fuente: Elaboracién propia a paﬁr de la Tabla N° 10.

En el analisis de las respuestas a la pregunta sobre las mejoras para optimizar la
entrega de servicios e informacion a los migrantes por parte de la PDI, se identifico
que las mejoras mas mencionadas fueron el uso de canales digitales y la
exclusividad de funciones, ambas mencionadas 09 veces, seguidas por la
utilizacién de otros idiomas, mencionada 5 veces, y la capacitacion del personal,
mencionada 2 veces. Cualitativamente, las respuestas destacan la necesidad de
mejorar la comunicacion digital, especificamente la claridad y accesibilidad de la
informacién en redes sociales y medios virtuales. Asimismo, se enfatiza la
importancia de capacitar a los funcionarios y la creacion de materiales informativos
como dipticos y capsulas. Este analisis resalta la convergencia de las propuestas
hacia una modernizacion de la comunicacion y una profesionalizacion del
personal, fundamentales para una administracion publica efectiva en el contexto

migratorio.
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La décima primera y ultima pregunta de la encuesta “En su opinién, ¢ Cuales son
las principales mejoras que podrian implementarse para optimizar la entrega de
servicios e informacion a los migrantes, considerando los recursos actuales de la
PDI?”

TABLA N° 11

Por ultimo, cudles son sus sugerencias para mejorar la atencion
de los migrantes, considerando que puede ser presencial o Capacitacion
mediante alguna plataforma.

Plataforma Atencoon
dgital presencial

Lo principal es realizar capacitacion a los funcionarios en atencion de
publico, como también en area de interés 1
Ademas actualizar y mejorar las RRSS con antecedentes de interés

Mediante alguna plataforma. 1

Capacitacion al personal que cumpla esa tarea, sobre atenciéon de
publico. Innovacién en las estrategias comunicacionales para informar
a los migrantes y que considere a esta oficina como de informacién y
no de asesoramiento juridico, a fin de no desvirtuar su real fin.

Implementar procesos de trabajo de difusion formales orientados a
informar y orientar a esa comunidad.

Area o depeartamento especifico que vea solamente atencion de
publico

En mi opinién personal creo que presencial seria lo ideal, con
capacitaciones adecuadas y contar con personal suficiente para hacer 1 1
efectivo el tramite.

Primero las capacitaciones de los funcionarios, y en mi opinion
deberia ser todo mas informatico con informacion clara y detallada

Implementar servicios de atencion bilinglie para asegurar
comunicacion efectiva.

Capacitar al personal en temas culturales y legales relevantes para
una atencion mas empatica y adecuada. 1 1

Ofrecer informacion clara y accesible sobre procedimientos
migratorios y derechos.
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Establecer canales de retroalimentacion para mejorar continuamente
el servicio.

Utilizar plataformas digitales para facilitar el acceso a informacion y
tramites administrativos.

Siempre hay que distinguir sobre lo requerido, existen consultas que
pueden ser en una plataforma ej e mail y otras que deben ser 1
personalmente

Creo que lo primero es establecer un perfil para la atencién a publico,
segundo tener las dependencias para aquello, es normal ver a
nuestros funcionarios (los de edad mas avanzada) a la intemperie
atendiendo las consultas de los extranjeros. Lo segundo, es entregar
capacitacion efectiva a los funcionarios que interactian con los
extranjeros, en especial sobre tramitaciones migratorias generales.

Homologar respuestas, desarrollar lenguaje simple, no tan técnico y
desarrollar métodos e seguimiento de casos relevantes.

La estandarizacion de las respuestas desde un enfoque hacia la
interoperabilidad de los servicios otorgados al migrante. Asi las
instituciones trabajaran ordenada y sistematicamente al servicio de la 1
poblacién extranjera, reduciendo costos, “horas hombre”, duplicidades
de tramites y el desgaste del recurso humano.

Por lo ya expuesto, creo que debemos aprobechar los avances
tecnologicos, digitalizando nuestra atencion, debido a que el personal
en PDI es escaso nos tenemos que apoyar con una plataforma de 1
calidad que automatize los tramites mas recurrentes, reduciendo asi
el personal destinado para el efecto.

Capacitacion, estandarizacién de las respuestas y un sistema de
retroalimentacion.

Desarrollar una plataforma en linea robusta para consultas y tramites
Implementar un sistema de chat en vivo para consultas rapidas
Mejorar la sefalizacion y el flujo de personas en oficinas fisicas
Ofrecer servicios de interpretacion para migrantes que no hablan 1 1
espafiol

Establecer alianzas con organizaciones de la sociedad civil para
apoyo adicional

Efectuar una plataforma digital 1

Fuente: Elaboracion propia basada en los resultados de la encuesta realizada.
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Sugerencias para mejorar la atencion de los
migrantes
12
10
8
6
4
2
0
Capacitacion Plataforma digital Atencion presencial

Fuente: Elaboracién propia a partir de la Tabla N° 11.

Las sugerencias para mejorar la atencién de los migrantes en las respuestas son

las siguientes:

o Capacitacion : Mencionado 11 veces.
« Plataforma digital : Mencionadao 07 veces.
« Atencion presencial : Mencionado 03 veces.

Las sugerencias para mejorar la atencion de los migrantes reflejan una clara
prioridad en la capacitacion del personal, siendo mencionada 11 veces, lo que
indica una fuerte percepcién de que el fortalecimiento de las competencias de
quienes interactuan con los migrantes es crucial. Ademas, el uso de plataformas
digitales se menciona 07 veces, subrayando la importancia de modernizar y
digitalizar los servicios para facilitar el acceso y la eficiencia en la atencion. Por
otro lado, la atencién presencial se menciona en menor medida, con solo 03
menciones, lo que sugiere una tendencia hacia soluciones mas innovadoras vy

menos dependientes de la presencia fisica. Este analisis subraya la necesidad de

80



£

=/ Facultad de Humanidades

uwversors - ADMINISTRACION
MAYOR ~PUBLICA

para espiritus emprendedores

una estrategia integral que combine la formacion continua del personal y la
implementacion de tecnologias digitales, sin dejar de lado la atencidn presencial

donde sea necesaria, para mejorar la experiencia de los migrantes.

Analisis de los Resultados

El analisis de los resultados de la encuesta revela diversas areas criticas que
requieren atencion urgente para optimizar la atencion a los migrantes que
concurren al DEPEM. En primer lugar, se destaca la imperiosa necesidad de una
formacién continua y actualizada para los funcionarios encargados de la atencion
migratoria. Esto es esencial no solo para mantener a los funcionarios al tanto de
las leyes y procedimientos migratorios vigentes, sino también para prevenir errores
y mejorar la precision del servicio brindado a los migrantes. La falta de una
capacitaciéon adecuada ha sido identificada como una de las principales causas de
inconsistencias en la informacion proporcionada, lo que puede generar confusion

entre los migrantes.

Ademas, se subraya la importancia de desarrollar plataformas digitales robustas y
eficientes. Actualmente, la infraestructura digital parece ser insuficiente para
manejar el volumen y la complejidad de las consultas migratorias. Una plataforma
digital mejorada no solo facilitaria la entrega de informacién, sino que también
permitiria un seguimiento mas eficaz de los casos, reduciendo la carga laboral de
los funcionarios. La digitalizacion y automatizacion de procesos son vitales para
mejorar la transparencia y la eficiencia en la gestion de casos migratorios,
proporcionando a los migrantes, acceso inmediato a la informacion que necesitan

y optimizando el tiempo de respuesta.

La estandarizacion de los procesos de entrega de informacion es otra area critica
identificada en el analisis. La encuesta revel6 que la falta de procedimientos

estandarizados lleva a inconsistencias significativas en la informacion
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proporcionada, lo que puede resultar en respuestas contradictorias y aumentar la
incertidumbre entre los migrantes. La implementacion de procesos estandarizados
asegurara que todos los funcionarios proporcionen respuestas uniformes y
precisas, mejorando la confianza y satisfaccion de los migrantes. Es esencial
desarrollar guias y manuales claros para los funcionarios, asi como definir

procedimientos especificos para la entrega de informacion.

Otro desafio importante es la barrera idiomatica, que dificulta la comunicacion
efectiva entre los funcionarios y los migrantes. Las diferencias en el idioma y el
nivel educativo de los migrantes complican la comprension de los procedimientos
migratorios. Para superar esta barrera, se recomienda la formacion en idiomas y la
contratacion de personal multilingle, lo que mejoraria significativamente la calidad
de la atencion. Ademas, es crucial proporcionar materiales informativos en varios
idiomas para facilitar la comprensién de los procedimientos por parte de los

migrantes.

La colaboracion interinstitucional también es fundamental para la gestion eficaz de
las consultas y casos migratorios. Los participantes de la encuesta destacaron la
importancia de la colaboracion con instituciones como el Servicio Nacional de
Migraciones (SERMIG). Sin embargo, también se sefialé que esta colaboracion
puede generar confusion debido a la falta de coordinacion y procedimientos claros.
Mejorar la coordinacion interinstitucional y definir roles especificos puede
aumentar la eficiencia en la gestion de casos, asegurando que los migrantes

reciban una atencion coherente y bien informada.

Por ultimo, la alta carga de trabajo es un factor que impacta negativamente en la
calidad de la atencion proporcionada a los migrantes. Los funcionarios indicaron
que la sobrecarga laboral afecta su capacidad para brindar un servicio detallado y
personalizado. Es necesario revisar la dotacidn de personal y considerar

incrementos para manejar la demanda de manera eficaz y mejorar la calidad del
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servicio. La sobrecarga laboral puede llevar a errores, disminucion de la empatia y
una atencion menos eficiente, por lo que abordar este problema es crucial para

mejorar la experiencia de los migrantes.

En resumen, la implementacion de estas mejoras es esencial para optimizar los
servicios que entrega el DEPEM. La formacion continua, el desarrollo de
plataformas digitales eficientes, la estandarizacion de procesos, la superacion de
barreras idiomaticas, la mejora de la colaboracion interinstitucional y la gestion
adecuada de la carga de trabajo no solo facilitaran la gestion de la informacion
migratoria, sino que también contribuirdan a una mejor experiencia para los
migrantes, promoviendo una integracion mas fluida y eficiente. Implementar estas
mejoras fortalecera la capacidad de respuesta del DEPEM frente a los desafios
migratorios contemporaneos, asegurando una gestidon migratoria mas eficiente,

transparente y humana.
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CONCLUSION

El presente proyecto aborda una problematica crucial en la gestion migratoria
actual del DEPEM: la falta de informacion estandarizada y accesible para los
migrantes. A través de un analisis detallado de la situacion migratoria en Chile,
esta investigacion ha identificado los desafios y necesidades de los migrantes,
proponiendo una solucion practica y eficaz para mejorar la atencion y gestion de
informacion migratoria en este Departamento. Los principales hallazgos fueron: el
aumento significativo de la poblacién migrante, los desafios inherentes en la
atencion migratoria y la imperiosa necesidad de modernizacion de los sistemas y

procesos.

El nucleo de este proyecto se centra en la creacion de una seccion de atencion de
publico en el Departamento de Migraciones de la Jefatura Nacional de
Migraciones y Policia Internacional, de la Policia de Investigaciones de Chile. Esta
nueva seccion es fundamental para abordar las deficiencias actuales en la gestion
de informacion migratoria y mejorar la experiencia de los migrantes al interactuar
con las autoridades migratorias. La propuesta incluye varios componentes clave.
En cuanto a la infraestructura y tecnologia adecuada, se plantea Ia
implementacion de sistemas de gestion de informacién y plataformas digitales que
faciliten el acceso y distribucion de informacion. Esto incluye la creacién de una
plataforma en linea que ofrezca informacién actualizada y un chat en linea para
consultas rapidas, asi como la disponibilidad de folletos informativos en varios
idiomas en unidades territoriales y puntos de entrada como el Aeropuerto
Internacional de Santiago. Adicionalmente, se propone la capacitacion del
personal, que incluiria formacién especializada en idiomas (inglés, francés, creolé)
y sensibilizacion cultural. También se implementaran sistemas para recoger
retroalimentacion de los usuarios y realizar seguimientos peridédicos para ajustar y

mejorar los servicios ofrecidos.
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La colaboracion institucional es otro componente esencial, donde se busca la
coordinacion con entidades como el Servicio Nacional de Migraciones (SERMIG).
Asimismo, se establece la creacion de alianzas con ONGs y organizaciones

comunitarias para ofrecer servicios de apoyo adicionales.

El impacto esperado de la implementacion de esta seccidn de atencién de publico
migrante es significativo. No solo beneficiara a los migrantes al proporcionarles
informacién clara y precisa sobre sus tramites, sino que también fortalecera la
capacidad de respuesta del DEPEM frente a los desafios migratorios
contemporaneos. Este enfoque contribuira a una gestion migratoria mas eficiente,
transparente y orientada al usuario, alineandose con los principios de la Nueva
Gestion Publica y la modernizacion del Estado chileno. La creacion de esta
seccion permitira unificar y estandarizar la informacion proporcionada a los
migrantes, reducir la carga de trabajo de los funcionarios y mejorar
significativamente la experiencia del usuario. Ademas, facilitara la integracion de
los migrantes en la sociedad chilena al proporcionarles una comprension clara de

los procesos legales y administrativos necesarios para su regularizacion.

Finalmente, se realizan recomendaciones para futuras investigaciones, sugiriendo
la realizacién de estudios adicionales para evaluar el impacto de la seccién de
atencion al publico tras su implementacion y explorar otras areas de mejora en la
gestion migratoria. En conclusion, el proyecto ofrece una solucion concreta y
viable para mejorar la atencién a los migrantes en Chile, respondiendo a una
necesidad urgente y alineandose con las mejores practicas internacionales en
gestion migratoria. La creacidon de una seccion de atencion de publico en el
Departamento de Migraciones es un paso fundamental hacia una migracién mas

ordenada, segura y humanitaria en Chile.
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ANEXOS

ENCUESTA PROYECTO APLICADO DE INTERVENCION
CONSENTIMIENTO INFORMADO

Usted ha sido invitado(a) a participar en la investigacion “Creacion de una seccidon
de atencién de publico migrante en el Departamento de Migraciones de la Jefatura
Nacional de Migraciones y Policia Internacional de la Policia de Investigaciones de
Chile”.

Su objetivo es saber su opinion respecto a la creacion de esta seccion. Usted ha
sido invitado(a) porque forma parte de esta Jefatura Nacional y trabaja a diario con

la poblacion migrante.

Su participacion consiste en responder mediante la plataforma las siguientes
preguntas, las cuales seran para complementar el proyecto propuesto por los

alumnos.

Su participacion es absolutamente voluntaria. Usted tendra la libertad de
contestar las preguntas que desee, como también de detener su participacién en

cualquier momento que lo desee. Esto no implicara ningun perjuicio para usted.
Beneficios: Usted no recibira ningun beneficio directo, ni recompensa alguna, por
participaren este estudio. No obstante, su participacion permitira generar

informacion para uso potencial de la informacidn en términos de beneficio social.

Confidencialidad: Todas sus opiniones seran confidenciales, y mantenidas en

estricta reserva.

89



€
Facultad de Humanidades

uwversors - ADMINISTRACION
MAYOR PUBLICA

para espiritus emprendedores

En las presentaciones y publicaciones de esta investigacion, su nombre no

aparecera asociado a ninguna opinion particular.

Conocimiento de los resultados: Usted tiene derecho a conocer los resultados de
esta investigacion. Para ello, pueden tomar contacto con los alumnos

organizadores.

Datos de contacto: Si requiere mas informacion o comunicarse por cualquier
motivo relacionado con esta investigacién, puede contactar al responsable de
este estudio: Ricardo Moris Jordan +569-99198047 o Jorge Palma Alvarado +569-
63209083

Si acepta participar en este estudio, por favor indique "Si, acepto participar
voluntariamente de este estudio". Al aceptar participar usted declara que lo hace
de forma informada, es decir, que ha leido y comprendido las condiciones de su
participacion en este estudio en los términos antes sefalados, y ha tenido la
oportunidad de hacer preguntas y que estas sean respondidas, sin que le queden

dudas al respecto.

iMuchas gracias!

Escriba si acepta, su nombre completo, RUT y correo electrénico aqui

¢Cuales son los principales desafios que enfrenta la PDI al proporcionar

informacion y asistencia a la comunidad migrante en Chile?
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Desde su experiencia, ¢Qué informacidn buscan mas frecuentemente los
migrantes al llegar a Chile y como evalua la efectividad de la PDI al responder

estas consultas?

¢ Existen procedimientos estandarizados para la entrega de informacion a
migrantes? De no ser asi, ¢ Cuales cree que son las principales barreras para su

implementacion?

¢ Como impacta la carga de trabajo actual en la calidad de la atencién que la PDI

puede proporcionar a los migrantes?

¢En qué medida la colaboracion con otras instituciones o unidades (como

SERMIG o SUBDICOR) facilita la gestion de consultas y casos de migrantes?

Desde su punto de vista, ¢Cual seria la contribucion mas significativa de una

oficina de atencién de publico e informaciones dentro de la JENAMIG?

¢, Cual es su opinidn sobre la capacitacion actual que reciben los funcionarios de la
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PDI en temas migratorios y atencion al publico?

Basado en su experiencia, ¢ Como describiria el perfil tipico de los migrantes que

buscan asistencia?

¢ Qué tipo de seguimiento se realiza sobre la efectividad de la informacién

proporcionada a los migrantes? ¢ Existe algun mecanismo de retroalimentacion?

En su opinion, ¢cuales son las principales mejoras que podrian implementarse
para optimizar la entrega de servicios e informacion a los migrantes, considerando

los recursos actuales de la PDI?

Por ultimo, cuéles son sus sugerencias para mejorar la atencion de los migrantes,

considerando que puede ser presencial o mediante alguna plataforma.
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TABLAS DE GRAFICOS

Poblacion de migrantes en Chile segun la Encuesta CASEN (2020-2022)

Ao Total de migrantes (millones)
2020 1,33
2021 1,53
2022 1,73

Distribuciéon de migrantes por nacionalidad (2022)

Nacionalidad Porcentaje (%)
Venezolanos 49
Peruanos 17
Colombianos 13
Otros 21
Distribuciéon de migrantes por Region (2022)
Regién Porcentaje
Region Metropolitana 65
Norte de Chile 25
Otras Regiones 10
Mejoras en la entrega de servicios e informacion
Mejoras Cantidad
Otras 6
Capacitacion 4
Mejorsa de informacion 3
Plataforma digital 2
Atencion a migrantes 1
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Sugerencias para mejorar la atenciéon de migrantes

Sugerencias Cantidad
Capacitacion 5
Plataforma digital 5
Otros 3
Implementacién de procesos 1
Atencion a migrantes 1
Mejora de informacion 1
Categorizacion pregunta N° 01
Categorizacion Cantidad
Barrera idiomatica 3
Mejorar procesos 1
Informacion oportuna, clara y util 7
Capacitacion 3
Plataforma digital 4
Categorizaciéon pregunta N° 02
Categorizacion Cantidad
Situacion migratoria 14
Otras consultas 2
Baja efectividad 3
Alta efectividad 5
No evalua efectividad 7
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Categorizacion pregunta N° 03

Categorizacion Cantidad
Si 3
No 11
Desconoce 1
Barreras 6
Categorizacion pregunta N° 04
Categorizacion Cantidad
No afecta Afecta negativamente
2 14
Categorizacion pregunta N° 05
Categorizacion Cantidad
SERMIG 6
SUBDICOR 2
Otras instituciones o unidades 2
Ninguna 5
Todas 4
Categorizacion pregunta N° 06
Categorizacion Cantidad
Respuesta al usuario 8
Disminucion de la carga 8
Otras contribuciones 3
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Categorizacion pregunta N° 07

Categorizacion Cantidad
Reforzar capacitaciones 2
Bajas o nulas capacitaciones 14
Categorizacion pregunta N° 08
Categorizacion Cantidad
Bajo nivel educacional 2
Con necesidades 4
Infractores o irregulares 12
Categorizacion pregunta N° 09
Categorizacion Cantidad
No hay retroalimentacion 9
Desconoce 5
Otros 2
Categorizacion pregunta N° 10
Categorizacion Cantidad
Canales digitales 9
Utilzacion de otros idiomas 5
Capacitacion 2
Exclusividad de funciones 9
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Categorizacion pregunta N° 11

Categorizacion Cantidad

Capacitacion 11

Plataforma digital

Atencidn presencial
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