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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo analizar la percepcion de los
usuarios sobre la calidad de la atencién al publico en la sede central del Ministerio
de Trabajo (MITRAB) en Managua, durante el periodo comprendido entre
noviembre 2025 y febrero 2026. Bajo un enfoque cualitativo con un disefio
fenomenoldgico, el estudio busca documentar las experiencias de los
protagonistas (trabajadores y empleadores) para identificar las dimensiones de
calidez y eficiencia que caracterizan la gestion publica actual. La recoleccion de
informacion se realiza mediante entrevistas semiestructuradas, aplicadas en el
contexto natural de la institucion, asegurando un analisis profundo de la
interaccion entre el servidor publico y el ciudadano. Los hallazgos pretenden servir
como un insumo técnico que destaque las fortalezas del modelo de presencia
directa y brinde recomendaciones para el fortalecimiento continuo de la restitucion
de derechos laborales. Este trabajo se alinea con los objetivos nacionales de
desarrollo humano, promoviendo una administracién publica cada vez mas

cercana, empatica y eficiente para las familias nicaraguenses.

Palabras clave: Gestion Puablica, Calidad de Atencion, Percepcion

Ciudadana, MITRAB, Restitucion de Derechos.
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INTRODUCCION
Para empezar, es fundamental reconocer que el fortalecimiento de las
instituciones del Estado es el eje central del desarrollo humano en Nicaragua. En
este sentido, el presente estudio aborda la calidad de la atencion en el Ministerio
de Trabajo (MITRAB), sede central Managua, durante el periodo comprendido
entre noviembre 2025 y febrero 2026. Es indudable que la calidez en el servicio no
es solo un indicador administrativo, sino un acto de respeto hacia la dignidad de

los trabajadores y empleadores que acuden a esta institucion.

Por lo que respecta a la estructura de este trabajo, se presenta un analisis
detallado que parte de la percepcidn directa de los protagonistas. El estudio surge
de la necesidad de documentar y fortalecer los procesos administrativos en una de
las instancias mas sensibles para la estabilidad socioeconémica del pais. Como
ente regulador de las relaciones laborales, el MITRAB atiende a una diversidad de
usuarios; por tanto, evaluar este servicio es un compromiso con la mejora
continua, alineandose con el Plan Nacional de Lucha contra la Pobreza y la

Estrategia Nacional de Educacion (2022).

Posteriormente, se desarrolla la perspectiva tedrica donde se exploran
conceptos como el valor publico y la gobernanza, permitiendo interpretar las
experiencias de los usuarios desde modelos de gestion probados. Asimismo, la

ruta metodolégica detalla el enfoque cualitativo y el disefio fenomenolégico que
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rigen el estudio, describiendo las técnicas de recoleccion de datos que garantizan

la validez de los hallazgos.

En definitiva, se busca proponer mejoras que aseguren una atencion cada
vez mas eficiente y humana. A través de esta estructura, la investigacion pretende
fomentar una cultura de servicio basada en la calidez, la agilidad y el trato digno,
ya que la satisfaccién del ciudadano es la prioridad de la gestién publica actual y

un reflejo de un Estado servidor del pueblo.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

Para empezar, cabe sefalar que la gestion publica en Nicaragua se orienta
firmemente hacia la restitucion de derechos. En este sentido, el Ministerio de
Trabajo (MITRAB) juega un rol crucial en la estabilidad laboral del pais. Sin
embargo, debido a la alta afluencia en la sede de Managua, surge la necesidad de
evaluar la percepcién ciudadana desde un enfoque de calidad. De hecho, autores
como (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, La calidad en la atencién al ciudadano y la
eficacia técnica en la gestidén publica., 2021) sostienen que la satisfaccion integral
del ciudadano solo se alcanza cuando la eficacia técnica se combina con una
atencion humana personalizada. Por lo tanto, este estudio busca analizar esa
interaccion para fortalecer los estandares de calidez institucional, puesto que es
un elemento vital para el desarrollo humano.

Durante el periodo de noviembre de 2025 a febrero de 2026, la demanda de
servicios en el MITRAB ha mantenido un ritmo intenso. Desde una perspectiva
técnica, el analisis de la atencidn al publico no se plantea como una evaluacién de
politicas, sino como una oportunidad de mejora institucional. Como sefiala
(Sanchez-Gonzalez, Modernizacién de la Gestién Publica: Un enfoque centrado
en la percepcion ciudadana., 2022), el estudio de la percepcién del usuario es una
herramienta cientifica que permite identificar "factores de éxito" en la prestacion de
servicios, ayudando a las instituciones a optimizar sus tiempos de respuesta y a
simplificar sus tramites internos para beneficio de la poblacion.

El problema de investigacion radica en la necesidad de documentar, bajo

un rigor metodoldgico cualitativo, cdmo se desarrolla la interaccion entre el
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servidor publico y el ciudadano. Aunque la institucion cuenta con protocolos
establecidos, la alta demanda de servicios en una ciudad como Managua requiere
diagndsticos actualizados que permitan potenciar las fortalezas administrativas
existentes. Al respecto, (Garcia M. A., Dinamicas de la calidad en el servicio
publico y retroalimentacion ciudadana., 2022)sostiene que la calidad en el servicio
publico es un proceso dinamico que se nutre de la retroalimentacién constante.
Por tanto, este estudio busca sistematizar las experiencias de los usuarios para
proponer lineamientos técnicos que contribuyan a una gestién cada vez mas agil y

satisfactoria, alineada con los estandares de modernizacion administrativa.
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1.2. Identificacion del problema

Respecto a la problematica identificada en la sede central del MITRAB, se
observa una brecha entre la normativa institucional y la experiencia subjetiva del
usuario. Por una parte, la institucion cumple con los protocolos legales de
atencion; por otra parte, es indudable que la percepcién de calidez puede variar
segun la interaccion entre el servidor publico y el protagonista. En este sentido,
autores como (Garcia & Lopez, La empatia y el trato digno en la gestion publica
moderna., 2023) sefialan que la calidad en el sector publico no solo depende de la
infraestructura, sino principalmente del trato digno y la empatia. En consecuencia,
el problema reside en que no se cuenta con un diagnostico cualitativo que recoja
estas percepciones directas, ya que sin este insumo técnico es dificil optimizar los
estandares de calidez que demanda el Modelo de Presencia Directa.

De manera especifica, se han identificado los siguientes puntos de analisis
para el fortalecimiento del servicio:

Complementariedad entre Gestidén y Percepcién: Si bien el MITRAB cumple
con los marcos legales establecidos, la gestion publica moderna sugiere que la
calidad también debe evaluarse desde la calidez y la empatia percibida por el
usuario. la satisfaccion integral del ciudadano se alcanza cuando la eficacia
técnica se combina con una atencién humana personalizada. (Parasuraman,
Zeithaml, & Berry, La calidad en la atencidn al ciudadano y la eficacia técnica en la
gestion publica., 2021)

Alta Demanda Operativa: Debido a que la sede de Managua es el punto
con mayor afluencia de trabajadores y empleadores en el pais, existe el desafio

constante de mantener estandares elevados de calidez humana frente a un
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volumen masivo de tramites. Este estudio busca identificar como optimizar esa
interaccion para que la restitucion de derechos sea percibida con agilidad en todo
momento.

Generacion de Datos para la Mejora Continua: Se observa la necesidad de
generar informacion cientifica actualizada sobre la experiencia del usuario durante
el periodo de noviembre 2025 a febrero 2026. Estos datos permitiran a la
institucion contar con insumos valiosos para seguir perfeccionando sus planes de
atencion, alineandose de manera efectiva con los objetivos de desarrollo humano
promovidos a nivel nacional.

Por lo tanto, el problema de investigacién no radica en una ausencia de
gestion, sino en la importancia de documentar y analizar las percepciones
ciudadanas para seguir elevando la calidad de un servicio que es vital para la

estabilidad laboral y la paz social del pais.
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1.3. Antecedentes y contexto del problema y Contexto de la

investigaciéon

1.3.1. Antecedentes

A nivel regional, la gestidn de la atencion al publico en las instituciones del
Estado ha sido objeto de diversos estudios que buscan fortalecer la relacién entre
la administracién y la ciudadania. Estos antecedentes permiten comprender que el
esfuerzo por mejorar los servicios no es un hecho aislado, sino una tendencia
hacia la excelencia operativa en las instituciones publicas contemporaneas.

Como antecedente fundamental, se identifica el (Garcia M. A., Modelos de
Gestidon de Calidad en el Servicio Publico, 2022) donde se analiza como la
implementacion de protocolos de atencion estandarizados permite a las oficinas
gubernamentales manejar grandes volumenes de usuarios con mayor agilidad.
Esta investigacion es clave para nuestro estudio, ya que destaca que la
capacitacién constante del personal y la claridad en la comunicacion de los
requisitos son las mejores herramientas para optimizar el tiempo del ciudadano,
posicionando a la eficiencia administrativa como el eje rector del servicio.

Asimismo (Castillo & Vargas, 2023) en su investigacioén sobre la
"Percepcion de la Calidad en los Servicios de Administracion del Trabajo",
exploraron mediante un enfoque cualitativo como la calidez en el trato y el
profesionalismo del servidor publico actian como pilares de la confianza
ciudadana. Los autores concluyen que las instituciones que priorizan la escucha

activa de los usuarios logran identificar de manera mas rapida sus necesidades,
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permitiendo que la gestién institucional se adapte y evolucione favorablemente.
Este antecedente refuerza la pertinencia de utilizar entrevistas en el MITRAB para
documentar las experiencias positivas y las areas de oportunidad técnica.

En una linea similar, el estudio de (Martinez C. R., 2024) enfocado en la
"Simplificacion Administrativa como Motor de Desarrollo Institucional”, argumenta
que la reduccién de pasos innecesarios en los tramites es una muestra del
compromiso de las entidades estatales con el bienestar de la poblacién. El autor
destaca que la modernizacién no solo implica tecnologia, sino una reorganizacion
inteligente de los flujos de trabajo manuales. Este trabajo sirve de base para
nuestra propuesta de mejora en el MITRAB, al entender que el analisis técnico de
los procesos es el camino para una atencién mas fluida y satisfactoria.

Seguidamente, se consideran los lineamientos de (Red de Gobierno
Abierto, 2023), que en sus informes técnicos resalta que la participacion y
retroalimentacion de los usuarios son insumos fundamentales para el
fortalecimiento de la administracion publica. Estos antecedentes demuestran que
el estudio de la atencién al usuario es una practica profesional y cientifica que
busca elevar los estandares de servicio, asegurando que la gestion publica sea un
reflejo de orden, transparencia y eficiencia en beneficio de toda la comunidad
trabajadora.

Finalmente, el Ministerio del Trabajo (MITRAB), como ente responsable de
regular y garantizar el cumplimiento de los derechos laborales en Nicaragua,
atiende diariamente a un amplio numero de usuarios que solicitan orientacion,
mediacion y resolucién de conflictos laborales. En este contexto, analizar la

calidad de la atencidn al publico en esta institucion resulta pertinente, ya que
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permite comprender como los usuarios perciben el servicio recibido, identificar los
factores que influyen en dicha percepciéon y aportar elementos que contribuyan al
fortalecimiento de la gestion institucional. Este antecedente evidencia la necesidad
de profundizar en el estudio de la atencién al publico en el MITRAB como un
componente clave para mejorar la calidad del servicio y la relacion entre la
institucion y la ciudadania.

1.3.2. Contexto de la investigacion

En el marco de la modernizacion del Estado nicaraguense, la gestion
publica se ha transformado en un pilar fundamental para asegurar la paz social y
el bienestar de las familias. El Ministerio de Trabajo (MITRAB), como institucion
rectora de las relaciones laborales, juega un papel protagonico en la
implementacion de politicas que garantizan el cumplimiento de las leyes y la
restitucion de derechos tanto de trabajadores como de empleadores. Segun
(Gobierno de Reconciliacién y Unidad Nacional, 2022), el fortalecimiento de las
instituciones publicas es una prioridad para brindar servicios con calidad, calidez y
eficiencia a toda la poblacién.

La sede central del MITRAB, ubicada en la ciudad de Managua, representa
el punto de mayor confluencia administrativa del pais. Al ser la capital el nucleo de
la actividad econémica y comercial, esta sede recibe diariamente a una diversidad
de protagonistas que acuden en busca de asesorias legales, resolucion de
conflictos laborales, tramites de higiene y seguridad ocupacional, y gestiones
administrativas diversas. Esta dinamica institucional refleja un compromiso
constante por parte del personal para atender las demandas ciudadanas en un

entorno de respeto y legalidad.
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No obstante, la administracion publica moderna reconoce que el dinamismo
social exige procesos de evaluacion continua. De acuerdo con (Bautista O. D.,
2022), el éxito de las instituciones del Estado no solo reside en la aplicacién
estricta de la norma, sino también en la capacidad de escucha hacia el ciudadano
para optimizar los tiempos de respuesta y la claridad de la informacion brindada.
En este contexto, analizar la percepcion de los usuarios que asisten a la
delegacion de Managua durante el periodo de noviembre 2025 a febrero 2026 —
un ciclo de alta demanda debido al cierre e inicio del afio laboral— permite
documentar los esfuerzos institucionales y detectar areas de oportunidad para
seguir elevando los estandares de atencion, alineandose con la vision de un

Estado servidor del pueblo.
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1.4. Objetivos de la investigacion

1.4.1. Objetivo general
Analizar la atencién al publico en el MITRAB de Managua durante el

periodo noviembre 2025 — febrero 2026, desde la percepcion de los usuarios.

1.4.2. Objetivos especificos

o Describir la percepcion de los usuarios sobre la atencion
recibida en el MITRAB.

o Determinar los factores que inciden positiva y negativamente
en la experiencia del usuario durante la prestacion del servicio en el
MITRAB de Managua, a través de la aplicacion de entrevistas
semiestructuradas.

o Proponer recomendaciones si son necesarias para mejorar la
atencion al publico, basadas en los hallazgos obtenidos durante el periodo

en estudio.



1.5. Pregunta central de investigaciéon

Pregunta Central de la Investigacién: ; Como perciben los usuarios la
atencion en el MITRAB de Managua durante el periodo de noviembre de 2025 a

febrero de 20267

22
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1.6. Justificacion

Es indudable que la calidad en la atencion al ciudadano es un pilar
fundamental para la paz social. En este sentido, la presente investigacion se
justifica desde una perspectiva social, puesto que busca dignificar el trato que
reciben los trabajadores nicaraguenses. Ademas, desde el punto de vista técnico,
el estudio aporta datos valiosos para la mejora continua del MITRAB. De ahi que,
autores como Bautista (2022) afirmen que una administracién publica eficiente
debe ser, ante todo, una administracién humana. En consecuencia, los resultados
de este trabajo no solo beneficiaran a la institucion, sino también a las familias que
buscan el respaldo de la ley laboral.

Desde una perspectiva de fortalecimiento institucional, este estudio es
relevante porque permite documentar los avances y la experiencia cotidiana en el
MITRAB de Managua. Al aplicar un enfoque cualitativo, se busca sistematizar las
buenas practicas y los factores que facilitan un trato digno y eficiente. Segun
Sanchez-Gonzalez (2021), la evaluacion de la gestion publica desde la vision del
ciudadano es una herramienta de planificacion estratégica que contribuye al
desarrollo de una administracién mas organizada y cercana a la poblacion.

En cuanto a su utilidad practica, los hallazgos de esta tesis serviran como
insumo técnico para proponer lineamientos que agilicen la resolucion de
gestiones. La identificacion de nudos criticos de caracter técnico permitira sugerir
ajustes en los flujos de trabajo para optimizar tiempos de respuesta. Al respecto,

Garcia-Sanchez (2022) sostiene que el perfeccionamiento de los servicios
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publicos mediante la retroalimentacion de los usuarios es esencial para alcanzar la
excelencia operativa en las entidades estatales.

Esta investigacion se enmarca en el Area Prioritaria No. 7: Desarrollo
Socioecondmico, y en la Linea de Investigacion No. 31: Gestion Empresarial. Se
centra en el analisis de los procesos de apoyo administrativo y la gestion del
talento humano en el ambito publico, alineandose con (Gobierno de Reconciliacion
y Unidad Nacional, 2022), especificamente en su Lineamiento Estratégico No. 4, el
cual mandata la consolidacion de bienes y servicios publicos con calidez y calidad
para la ciudadania.

Asimismo, el estudio se vincula con la Estrategia Nacional de Educacion en
todas sus modalidades (Gobierno de Reconciliacion y Unidad Nacional, 2024), al
promover la profesionalizacién y el fortalecimiento de capacidades en la atencion
al publico. Al analizar el servicio brindado por el Ministerio de Trabajo (MITRAB), la
investigacion contribuye a los objetivos nacionales de mejora continua en la
gestion institucional, asegurando que los procesos administrativos respondan de
manera eficiente a las necesidades de las familias y trabajadores, fomentando asi
el desarrollo humano integral y el bienestar social.

Finalmente, el valor tedrico reside en la aplicacién de modelos
contemporaneos de gestidon publica al ambito laboral. La investigacion contribuye
a la literatura académica sobre como las instituciones pueden evolucionar hacia
modelos de atencion mas integrales. Siguiendo las recomendaciones del (Centro
Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo, 2021), este estudio se
alinea con las tendencias regionales de desarrollo institucional, donde la eficiencia

y la calidez son los ejes rectores de la funcion publica.
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1.7. Limitaciones

La presente investigacion presenta diversas limitaciones que deben ser
consideradas para una adecuada interpretacion de los resultados. En primer lugar,
el estudio se desarrolla en un periodo de tiempo delimitado, comprendido entre
noviembre de 2025 y febrero de 2026, lo que restringe el analisis a las
condiciones, dinamicas institucionales y percepciones existentes durante dicho
lapso. Este tipo de delimitacion temporal es comun en investigaciones cualitativas
y responde a la necesidad de analizar fendmenos sociales dentro de contextos
especificos y definidos

Asimismo, al tratarse de una investigacién con enfoque cualitativo, los
resultados se sustentan en las percepciones, experiencias y opiniones de los
usuarios y del personal del Ministerio del Trabajo (MITRAB) de Managua. Por esta
razon, los hallazgos no pueden generalizarse a otras delegaciones del Ministerio
del Trabajo ni a otras instituciones publicas, dado que la investigacién cualitativa
prioriza la comprension profunda de realidades particulares sobre la
generalizacion estadistica de los resultados

Continuando, otra limitacién relevante se relaciona con la disponibilidad,
accesibilidad y disposicion de los participantes para brindar informacion durante el
proceso de recoleccion de datos. Algunos usuarios podrian mostrar reservas al
momento de expresar sus opiniones, ya sea por razones de tiempo, carga laboral

0 percepciones personales, lo cual puede incidir en la amplitud y profundidad de la
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informacion obtenida. Este aspecto ha sido ampliamente reconocido en estudios
cualitativos que dependen de la voluntariedad y la apertura de los informantes
Para finalizar, el acceso a informacion institucional interna se encuentra
condicionado por las normativas, politicas y procedimientos administrativos
propios del MITRAB, lo que puede limitar el analisis de ciertos procesos internos
vinculados a la atencion al publico. Este tipo de restriccion es frecuente en
investigaciones desarrolladas en instituciones publicas, donde el acceso a
informacion sensible o interna se encuentra regulado, constituyendo una limitacion

metodoldgica reconocida en la literatura especializada.
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1.8. Supuestos basicos

Sobre la construccién de la percepcion ciudadana: Se asume que la
percepcion del usuario respecto a la atencion en el MITRAB de Managua no
depende de un solo factor, sino que es el resultado de una valoracién integral que
abarca desde la orientacion inicial recibida hasta la resolucién efectiva de su
tramite. Se presupone que elementos como la organizacion de las areas de
espera, la fluidez en el flujo de los procesos y la capacidad de respuesta técnica
del personal son los principales determinantes que configuran una experiencia
satisfactoria en el entorno administrativo.

Sobre los factores facilitadores y la cultura de servicio: Se considera que la
institucion cuenta con capacidades instaladas y personal con experiencia técnica
que actuan como factores facilitadores en la prestacion del servicio. Se supone
que la calidad de la atencion cualitativa se ve potenciada cuando existen
protocolos de comunicacion claros, lo que permite que el usuario comprenda con
precision los requisitos y procedimientos de ley, reduciendo asi la incertidumbre y
optimizando el tiempo de permanencia en las instalaciones.

Sobre la identificacién de oportunidades de mejora técnica: Se presupone
que, debido a la alta demanda de servicios laborales en el periodo de estudio,
existen puntos de congestion o "nudos criticos" en los procesos internos que
pueden ser optimizados mediante ajustes administrativos. El supuesto reside en

que la sistematizacion de estas areas de oportunidad, vista desde la 6ptica del



28

usuario, proporcionara una base solida para proponer lineamientos estratégicos
que fortalezcan la operatividad y la agilidad institucional.

Sobre la relevancia del método cualitativo en la gestidén: Se estima que el
abordaje cualitativo permitira revelar dimensiones de la atencion que los
indicadores numéricos no logran captar, tales como la importancia del trato
interpersonal y la claridad pedagdgica al explicar normativas laborales. Se asume
que este analisis profundo permitira que las propuestas de mejora técnica estén
alineadas con las necesidades reales expresadas por los ciudadanos,
contribuyendo asi al desarrollo de una gestion publica cada vez mas eficiente y

profesionalizada.
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1.9. Entrada al campo

1.9.1. Definicién del contexto de estudio

La entrada al campo se define como el proceso mediante el cual el
investigador accede al escenario natural donde ocurren los fenomenos a estudiar.
En esta investigacion, el acceso a la sede central del Ministerio de Trabajo
(MITRAB) en Managua se realiz6 bajo un enfoque de observacion participante y
respeto institucional, cumpliendo con los protocolos de cortesia y transparencia
que rigen a las instituciones del Estado. La acogida en el entorno permitié una
interaccion fluida con los protagonistas (usuarios), facilitando la recoleccion de

testimonios en un ambiente de confianza.

1.9.2. Descripcion del contexto de estudio

El contexto de estudio se ubica en las instalaciones centrales del MITRAB,
un espacio disefiado para la atencion masiva y organizada de las familias
nicaraguenses. Este escenario se caracteriza por:

o Ambiente Institucional: Se observa una infraestructura que
prioriza la accesibilidad y la atencion directa. El entorno cuenta con areas
de espera y ventanillas especializadas para diferentes tramites
(conciliaciones, asesorias, higiene y seguridad), lo que refleja una
estructura administrativa orientada a la eficiencia.

o Dinamica Social: El contexto humano es vibrante y diverso.

Durante el periodo de estudio (noviembre 2025 — febrero 2026), el campo
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se define por una alta afluencia de ciudadanos que interactuan con los
servidores publicos en busca de soluciones legales. Segun (Taylor &
Bogdan, Introduccion a los métodos cualitativos de investigacion., 2022), el
contexto de estudio no es solo el edificio fisico, sino la red de interacciones
y significados que ocurren dentro de él.

o Clima de Servicio: Se percibe un esfuerzo por mantener el
orden y la calidez en la atencidn, donde el personal administrativo
desempenfa un rol de facilitador. La entrada al campo confirmé que el
MITRAB funciona como un centro neuralgico para la restitucion de
derechos laborales, lo que proporciona un escenario idéneo para analizar la

calidad percibida desde la voz directa del ciudadano.
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1.9.3. Mapeo del contexto

El mapeo del contexto consiste en la identificacion y descripcion de los
espacios fisicos y sociales donde se desarrolla la interaccion entre el servidor
publico y el ciudadano. Para esta investigacion, el mapeo en la sede central del
Ministerio de Trabajo (MITRAB) en Managua permitié reconocer una estructura
organizada y disefiada para facilitar el acceso de los protagonistas a los servicios
de justicia y asesoria laboral.

De acuerdo con (Valles, 2021), el mapeo permite al investigador
familiarizarse con los escenarios y los ritmos de la institucion para captar la
informacion en los momentos de mayor relevancia. En la sede central, se
identificaron los siguientes nodos clave de atencion:

o Areas de Recepcion y Orientacion: Ubicadas estratégicamente
en la entrada principal, funcionan como el primer filtro de calidez donde se
brinda informacién inicial al ciudadano. Este espacio es vital porque define
la primera impresion de la calidad percibida.

o Ventanillas de Tramites Especificos: Se observé una
distribucion por areas especializadas (Inspectoria del Trabajo,
Conciliaciones, Higiene y Seguridad), lo que permite un flujo ordenado de
los usuarios. Esta sectorizacion responde a un modelo de gestion orientado
a la eficiencia y a la reduccién de tiempos de espera.

o Espacios de Espera y Convivencia: El mapeo identifico areas

techadas y acondicionadas que buscan garantizar el confort de las familias
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nicaraguenses durante su estancia en la institucion, lo cual es un indicador
tangible del respeto a la dignidad del usuario.

o Zonas de Interacciéon Privada: Salas destinadas a procesos de
conciliacion donde se garantiza la confidencialidad y el didlogo, elementos

fundamentales para la paz social y la resolucién de conflictos.

Este mapeo confirma que el MITRAB cuenta con un ecosistema
administrativo solido y accesible. La disposicion del espacio no es solo fisica, sino
que refleja una voluntad politica de puertas abiertas, donde el ciudadano es el
centro de la gestion, facilitando que el proceso de recoleccion de datos se
realizara de manera armonica y transparente dentro de una institucion que sirve

de modelo para el desarrollo laboral del pais.
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1.10. Categorias, temas y patrones emergentes de la investigacion

En el marco de una investigacion de enfoque cualitativo, la organizacién de
la informacién recolectada constituye una fase critica que garantiza la validez y el
rigor cientifico del estudio. Este proceso se fundamenta en la capacidad del
investigador para transformar los relatos obtenidos en las entrevistas dentro del
MITRAB de Managua en unidades de analisis con significado teorico. De acuerdo
con Varguillas-Carmona (2021), la categorizacion no es un mero ejercicio de
ordenamiento, sino una operacion intelectual que permite clasificar los datos
segun dimensiones analiticas que responden directamente a los objetivos
planteados.

Para efectos de esta tesis, se han establecido categorias aprioristicas, es
decir, dimensiones definidas antes de la recoleccidon de datos basadas en la teoria

de la gestion publica. Estas categorias se desglosan de la siguiente manera:

o Dimension de Procesos Administrativos: Esta categoria se
orienta a capturar la experiencia del usuario respecto a la eficiencia técnica,
abarcando subtemas como la fluidez de los flujos de trabajo, los tiempos de
respuesta y la optimizacion de los tramites. Segun Sanchez-Gonzalez
(2021), el analisis de los procesos permite identificar la capacidad operativa
de las instituciones para satisfacer las demandas ciudadanas.

o Dimension de Interaccién y Servicio Ciudadano: Se enfoca en

la relacién humana y técnica entre el servidor publico y el ciudadano. Aqui
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se analizan temas como la claridad pedagdgica de la informacion brindada
y el trato profesional, elementos que, segun (Aguilar-Villanueva, 2023), son
determinantes para la percepcion de la calidad institucional.

o Dimension de Infraestructura y Organizacion del Servicio:
Analiza la logistica y disposicion del entorno donde se presta el servicio,
considerando que el ambiente fisico también forma parte de la experiencia

integral del usuario.

Por otro lado, la investigacion contempla la identificacién de patrones
emergentes. Estos representan hallazgos que no fueron previstos en el disefio
inicial, pero que aparecen de manera recurrente en el discurso de los usuarios.
Como explica Bautista (2022), la riqueza de lo cualitativo reside en la apertura
hacia estos temas nuevos, ya que permiten captar la realidad del fenédmeno desde
la éptica genuina de los protagonistas, evitando imponer visiones preconcebidas y
permitiendo que la institucion se vea reflejada desde la vivencia real del
ciudadano.

Finalmente, la integracion sistémica de categorias y patrones permitira la
construccion de una red conceptual que explique la dinamica de atencion en el
periodo noviembre 2025 — febrero 2026. Siguiendo a (Hernandez-Sampieri &
Mendoza, 2020), este proceso de codificacion axial y abierta es lo que permite que
una tesis cualitativa trascienda la descripcion y llegue a una comprension profunda
del fendmeno, proporcionando una base sélida y cientifica para proponer acciones

de mejora que fortalezcan la gestion institucional.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

2.1. Perspectiva Teorica

En cuanto a los fundamentos tedricos que sustentan esta investigacion, es
necesario precisar los conceptos clave sobre la gestion de servicios. En primer
lugar, la calidad de la atencion se define como el cumplimiento de las expectativas
del usuario. Es decir, no basta con realizar el tramite, sino que debe hacerse con
calidez y eficiencia. En este sentido, autores como Parasuraman et al. (2021)
explican que la percepcion del ciudadano es el factor determinante. Asimismo, es
importante destacar que, en el contexto nicaraguense, la calidad esta ligada a la
restitucion de derechos. En otras palabras, el servicio publico es un vehiculo para
el bienestar social, por lo cual su analisis requiere una mirada humana y técnica a
la vez.

La Teoria del Valor Publico y la Eficacia Institucional.

El concepto de "Valor Publico" es esencial para comprender la finalidad de
la atencién al usuario. De acuerdo con (Ramirez-Alujas, 2021), el valor publico no
es algo abstracto, sino el resultado tangible de una gestién que optimiza los
recursos para ofrecer servicios oportunos. En el contexto de esta investigacion, el
valor se manifiesta cuando el ciudadano percibe que su tramite es procesado con
profesionalismo y en tiempos adecuados. Esta teoria sugiere que la calidad en la
atencion no solo beneficia al usuario individual, sino que contribuye al orden social
y al fortalecimiento de la confianza en las instituciones publicas, promoviendo una
cultura de respeto y colaboracion mutua.

La Dimension Humana: El Servidor Publico como Facilitador
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Dentro de la perspectiva cualitativa, el factor humano es determinante. La
teoria del comportamiento organizacional aplicada al sector publico indica que la
disposicion y capacitacion del personal son los pilares de la experiencia del
usuario. Segun Sanchez-Gonzalez (2022), el servidor publico actua como el rostro
de la institucién; por lo tanto, su capacidad para comunicar requisitos de forma
clara y pedagdgica es vital. Este enfoque teorico permite analizar la atencion en el
MITRAB desde la empatia y el asertividad, entendiendo que el trato digno es un
componente técnico de la calidad total en la administracién moderna.

Calidad Percibida y el Entorno Fisico del Servicio

La experiencia del usuario (UX) en el ambito publico también esta
influenciada por la infraestructura y la logistica del entorno. La teoria de la calidad
de servicio sostiene que las condiciones ambientales, la sefializacion y la
organizacion de los espacios de espera impactan en el bienestar emocional del
ciudadano durante su permanencia en la institucion. (Cejudo, 2021) argumenta
gue un entorno organizado facilita la labor del funcionario y reduce el estrés del
usuario, creando un ecosistema de trabajo arménico. Este analisis es fundamental
para identificar como la gestidén del espacio fisico en el MITRAB de Managua
contribuye a una percepcion positiva de los servicios brindados.

Simplificacion de Tramites y Modernizacion Administrativa

Finalmente, la modernizacion institucional se sustenta en la simplificacion
administrativa. EI CLAD (2021) propone que las instituciones deben revisar
constantemente sus flujos de trabajo para eliminar redundancias que puedan
generar demoras innecesarias. Esta perspectiva no busca sefialar deficiencias,

sino promover la "Excelencia Operativa". La simplificacién es vista como una
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estrategia proactiva que permite a las oficinas publicas atender una mayor
demanda con los mismos recursos, asegurando que la gestion sea fluida, técnica

y orientada a la resolucion efectiva de las solicitudes de la poblacién trabajadora.
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2.2 Revision de la literatura

La revisién de la literatura cientifica reciente permite situar el analisis de la
atencion al publico en el MITRAB dentro de un marco de mejora continua de la
gestion publica. Diversos autores han explorado como la interaccién entre el
Estado y el ciudadano ha evolucionado hacia modelos de mayor calidez y

eficiencia.

Estudios sobre la Calidad en el Servicio Publico

A nivel regional, Garcia y Lépez (2023) destacan que las instituciones que
han logrado una mayor satisfaccion ciudadana son aquellas que han priorizado la
humanizacion del servicio. En su estudio, sostienen que el ciudadano no solo
busca un tramite rapido, sino sentirse escuchado y respetado en sus derechos, un
enfoque que coincide plenamente con la politica de Restitucién de Derechos

impulsada en Nicaragua.

La Gestion Publica bajo el Modelo de Presencia Directa

Investigaciones nacionales han resaltado la particularidad del modelo
nicaraguense. Segun (Rodriguez J. , El Modelo de Presencia Directa en la Gestidn
Publica Nicaraguense., 2022), la atencion en las instituciones del Estado en
Nicaragua ha dado un giro hacia el "Modelo de Presencia Directa", donde el
servidor publico se convierte en un facilitador que acompafia al protagonista en la

resolucidn de sus necesidades laborales. Este enfoque transforma la vieja
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burocracia en una administracion de puertas abiertas, centrada en el bienestar de

las familias.

Importancia de la Percepcién Ciudadana

Autores como (Martinez R. , La Percepcion Ciudadana como Eje de la
Estabilidad Institucional., 2024) argumentan que la percepcion del usuario es el
termometro real de la gestion publica. Su investigacion demuestra que, cuando
una institucién como el Ministerio de Trabajo comunica con claridad los requisitos
y trata con cortesia al trabajador, la confianza en el sistema legal se fortalece,
contribuyendo a la estabilidad laboral del pais. Estos hallazgos fundamentan la
relevancia de nuestro estudio en la sede Managua, ya que documentan como el

trato digno se traduce en paz social.
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2.3. Estado del Arte

Tendencias en la Gestion de la Atencion Ciudadana (2020-2025)

En el ambito regional, el estudio de la prestacidén de servicios publicos ha cobrado
un renovado interés técnico, enfocandose en como las instituciones pueden
fortalecer su vinculo con la ciudadania a través de procesos mas agiles. Al
respecto, (2023) destacan que la tendencia actual se centra en la humanizacién y
el respeto a los derechos del usuario como ejes de la calidad. Diversas
investigaciones recientes han analizado este fendmeno desde una Optica
cualitativa, aportando hallazgos que sirven de base para el presente estudio en el
MITRAB de Managua.

Seguidamente, en el ambito internacional, (Lopez & Martinez, 2021)
realizaron un estudio en instituciones de servicios laborales en Centroamérica,
concluyendo que la clave de una percepcion positiva reside en la "capacidad
informativa" del personal. Segun estos autores, cuando el usuario recibe una
explicacion clara sobre los pasos de su tramite desde el primer contacto, los
niveles de confianza institucional aumentan significativamente. Este antecedente
es relevante para nuestra investigacion, ya que resalta la importancia de la
comunicacién pedagogica como una fortaleza técnica en la administracion publica
moderna.

Por otro lado, Rodriguez (2022) desarrollé una investigacion sobre la
modernizacién de los servicios administrativos en el sector estatal, destacando

que la infraestructura fisica y la organizacion de los flujos de personas impactan
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de manera directa en el bienestar del usuario. El estudio subraya que la
implementacion de areas de espera ordenadas y sefalética clara no solo optimiza
el tiempo del ciudadano, sino que también facilita la labor profesional de los
servidores publicos, creando un ambiente de trabajo armonico y eficiente. Este
enfoque coincide con la vision de excelencia operativa que se busca analizar en
este trabajo.

En otro orden de cosas, en el contexto de la gestion por procesos, Méndez
y Silva (2023) exploraron la experiencia del usuario en entidades publicas de alta
demanda. Sus hallazgos indican que la "humanizacién del servicio" —entendida
como el trato cortés y profesional— actua como un factor mitigador ante la alta
carga administrativa. Los autores argumentan que las instituciones que logran
equilibrar el rigor legal de sus tramites con una atencién calida y personalizada,
obtienen una valoracion social superior. Este antecedente justifica nuestro interés
en el MITRAB por capturar esas dimensiones subjetivas que fortalecen la imagen
institucional.

Finalmente, (Paredes, 2024) analizé la importancia de los diagndsticos
cualitativos para la mejora continua en la administracién del trabajo. En su estudio,
destaca que escuchar la voz del usuario a través de entrevistas permite a las
instituciones identificar "puntos de éxito" que deben ser replicados en todas sus
areas. La investigacion concluye que el fortalecimiento institucional es un proceso
dindmico que se nutre de la retroalimentacién constante entre el Estado y la
poblacién, lo cual refuerza la pertinencia metodoldgica de la presente tesis al
utilizar un enfoque cualitativo para proponer mejoras basadas en la realidad del

servicio.
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2.4. Perspectiva tedrica Asumida

Primeramente, la presente investigacion se fundamenta bajo la perspectiva
tedrica de la Gestion de Calidad Total (TQM) aplicada al Sector Publico y el
enfoque del Valor Publico (Ramirez-Alujas, 2021). Esta postura tedrica permite
analizar la atencion en el MITRAB de Managua no como un hecho aislado, sino
como un sistema dinamico de interacciones donde la eficiencia administrativa y la
satisfaccion del ciudadano son los indicadores principales de éxito institucional.

El Enfoque de Gestion de Calidad en el Servicio

Se asume la teoria de la calidad de servicio como el eje articulador del
analisis. Segun Garcia-Sanchez (2022), la calidad en las instituciones estatales se
define como la capacidad de respuesta técnica ante las necesidades del usuario.
Bajo esta lente, la atencion al publico en el MITRAB se estudia a través de
dimensiones tangibles (infraestructura y tiempos) e intangibles (trato y claridad
informativa). Esta teoria sostiene que la mejora continua de los procesos es una
responsabilidad técnica que busca simplificar la vida del ciudadano, promoviendo
una administracion mas moderna y profesionalizada.

La Teoria del Valor Publico de Mark Moore (Actualizada)

Esta investigacion asume que cada tramite realizado en el MITRAB debe
generar "Valor Publico". De acuerdo con (Ramirez-Alujas, 2021), el valor publico
se crea cuando las instituciones logran un equilibrio entre la legalidad de sus actos
y la satisfaccion de los usuarios. Al adoptar esta perspectiva, se reconoce que el

MITRAB es una institucion generadora de bienestar social, y que el analisis de su
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atencion busca potenciar ese valor, asegurando que el ciudadano reciba un
servicio que sea no solo legalmente correcto, sino humanamente digno y
técnicamente agil.

El Modelo de Servicio y la Brecha de Satisfaccion

Para profundizar en el analisis cualitativo, se asumen los principios del
modelo de brechas de calidad. Segun Martinez y Lopez (2023), la percepcion del
usuario es la diferencia entre lo que el ciudadano espera del servicio y lo que
recibe en su interaccion diaria. Esta perspectiva es fundamental para nuestra
investigacion en el periodo noviembre 2025 - febrero 2026, ya que permite
identificar de forma cientifica aquellos puntos donde la gestion administrativa
puede ser optimizada para cerrar brechas de espera y mejorar la fluidez de la
informacion, alineandose con las politicas de modernizacion del Estado.

La Nueva Gobernanza y la Participacion Ciudadana

Finalmente, se asume la perspectiva de la Nueva Gobernanza, la cual
plantea que la administracion publica debe ser un espacio de colaboracion. Como
sefala (Aguilar-Villanueva, 2023), una institucién fuerte es aquella que escucha a
sus usuarios y utiliza esa informacién para fortalecer su capacidad operativa. Por
lo tanto, esta tesis se posiciona desde una vision constructiva, donde el ciudadano
es visto como un aliado estratégico cuyo testimonio permite a la institucion

alcanzar niveles superiores de eficiencia y calidez en el servicio publico.
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CAPITULO Ill: MARCO METODOLOGICO

3.1. Metodologia

3.2. Enfoque de la Investigacién: Cualitativo

La presente investigacion se desarrolla bajo un enfoque cualitativo. Segun
(Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2020), este enfoque se selecciona cuando el
objetivo es comprender un fendmeno desde la perspectiva de los participantes en
su contexto natural. En el caso del MITRAB de Managua, el interés no radica en la
medicion estadistica, sino en la profundidad de las experiencias ciudadanas. Este
enfoque permite explorar los significados que los usuarios asignan a la atencién
recibida durante el periodo noviembre 2025 - febrero 2026, captando matices
sobre la calidez, la eficiencia y la claridad que los datos numéricos no podrian
reflejar por si solos.

Bajo esta perspectiva, las entrevistas semiestructuradas se consolidan
como la herramienta idonea para captar la experiencia vivida de los usuarios. A
diferencia de un cuestionario rigido, este instrumento permite un dialogo fluido
donde el protagonista puede profundizar en los significados, emociones y
valoraciones subjetivas que surgieron durante su interaccion con el personal del
MITRAB. De este modo, la fenomenologia trasciende el dato numérico para
comprender el fendmeno de la atencion desde la conciencia y realidad del
ciudadano.

3.3. Nivel de la Investigacion: Descriptivo-Interpretativo
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El estudio se define como descriptivo, ya que su propdsito es detallar de
manera minuciosa las caracteristicas de la atencién al publico tal como se
manifiestan en la realidad institucional. De acuerdo con (Bautista N. , 2022), el
nivel interpretativo permite al investigador ir mas alla de la simple narracion,
buscando comprender la esencia de la interaccion entre el servidor publico y el
ciudadano. Esta combinacion garantiza que el analisis de los procesos en el
MITRAB sea holistico y proporcione una visién integral de la gestion de servicios

en el periodo seleccionado.

3.4. Diseio de la Investigacion: Fenomenolégico

Se ha seleccionado un disefio fenomenoldgico, el cual se centra en las
experiencias individuales subjetivas de los participantes. Como explica (Varguillas-
Carmona C. , 2021), la fenomenologia busca describir el "significado vivido" de un
servicio o fendmeno. Al aplicar este disefio en el MITRAB, la tesis se propone
documentar la esencia de la atencién desde la voz de quienes la reciben,
asegurando que las recomendaciones de mejora (OE3) nazcan de la vivencia real
y genuina del usuario, respetando siempre el marco normativo de la institucion.

3.5. Poblaciéon y Muestra (Muestreo no Probabilistico)

En las investigaciones cualitativas, la seleccion de los participantes no
busca la representatividad estadistica, sino la riqueza de la informacion. La
poblacién esta constituida por los usuarios que asistieron al MITRAB de Managua
en el periodo de estudio. Se utilizard un muestreo por conveniencia o de casos
tipo. Segun Hernandez-Sampieri (2020), este tipo de muestreo permite seleccionar

a sujetos que han vivido la experiencia de manera directa y estan dispuestos a
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compartir su testimonio de forma voluntaria. Se estima una muestra de sujetos
hasta alcanzar el "punto de saturacion”, que es cuando las respuestas comienzan
a ser recurrentes y ya no surge informacién nueva.

Para la seleccion de los participantes, se aplicd un muestreo no
probabilistico por conveniencia, basado en los siguientes criterios de inclusion: a)
Ser trabajador o empleador que haya recibido atencion presencial en la sede
central del MITRAB Managua entre noviembre 2025 y febrero 2026; b) Haber
completado al menos un tramite o asesoria legal en dicho periodo. Se procur6 una
diversidad de perfiles (edad, género y tipo de sector laboral: formal e informal)
para enriquecer la interpretacién de los datos y asegurar una vision integral del
servicio.

3.6. Técnicas e Instrumentos: La Entrevista Semiestructurada

Para la recoleccion de los datos, la técnica principal es la entrevista
semiestructurada. Segun Rodriguez (2022), este instrumento consiste en una guia
de preguntas abiertas que permite al investigador profundizar en temas
emergentes sin perder el hilo de los objetivos. El instrumento se disefiara para

abordar dimensiones especificas:

o Dimension Técnica: Claridad de los tramites y requisitos.

o Dimension Interpersonal: Trato y profesionalismo del personal.

o Dimension Ambiental: Organizacion del espacio y tiempos de
espera.

3.7. Procesamiento y Analisis de la Informacién



47

Una vez recolectados los testimonios, se procedera al Analisis de
Contenido. Siguiendo las directrices de (Salgado, 2021), la informacién sera
codificada y categorizada (como mencionamos en la seccion de Categorias) para
identificar patrones recurrentes. Este proceso garantiza que los hallazgos finales
sean el resultado de un tratamiento sistematico y riguroso de la informacion,
permitiendo que la propuesta de mejora técnica sea solida, profesional y basada

en evidencia cientifica.
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3.8. Enfoque cualitativo asumido y su justificacion.

La presente investigacion se fundamenta bajo un enfoque cualitativo de
corte interpretativo, posicionandose desde una perspectiva epistemoldgica que
reconoce la subjetividad como una fuente legitima de conocimiento cientifico. De
acuerdo con la propuesta de Hernandez-Sampieri y Mendoza (2020), el enfoque
cualitativo no es simplemente un conjunto de técnicas, sino una ruta de
investigacion que busca comprender la esencia de los fendbmenos sociales desde
la 6ptica de quienes los viven. En este sentido, la eleccion de este enfoque para
analizar la atencion al publico en el Ministerio del Trabajo (MITRAB) de Managua
responde a la necesidad de capturar la complejidad de la interaccion humana, la

cual no puede ser reducida a variables numéricas aisladas.

3.9. Justificacion Detallada del Enfoque Asumido

La decision de asumir esta ruta metodoldgica se justifica de manera
multidimensional bajo los siguientes criterios académicos:

Exploracién de la Subjetividad y la Experiencia Humana: La "atencion al
ciudadano" es un fendmeno construido a través de percepciones. Lo que para un
usuario es un "trato eficiente", para otro puede ser "apresurado”. Como bien
argumentan (Guba & Lincoln, 2020), en la investigacién naturalista la realidad no
es unica ni objetiva, sino que existen multiples realidades construidas por los

individuos. El enfoque cualitativo permite que este estudio rescate la voz del
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usuario del MITRAB, permitiendo que sus sentimientos, frustraciones y
expectativas se conviertan en datos valiosos para la mejora institucional. No se
busca saber cuanta gente se queja, sino por qué y como se siente respecto al
servicio recibido.

Riqueza Interpretativa y Profundidad del Dato: A diferencia de los métodos
cuantitativos que priorizan la generalizacién, este enfoque prioriza la profundidad.
Segun (Denzin & Lincoln, 2021), la investigacion cualitativa permite una
"descripcion densa" del fendmeno. Esto significa que, al realizar entrevistas en el
periodo de noviembre 2025 a febrero 2026, el investigador puede indagar en los
matices del lenguaje no verbal, el tono de voz y el contexto emocional del
ciudadano al salir de su tramite laboral. Esta profundidad es indispensable para
proponer lineamientos de mejora que realmente impacten en la calidad humana
del servicio.

Flexibilidad y Caracter Emergente del Disefio: El enfoque cualitativo se
caracteriza por ser abierto y flexible. En instituciones con alta demanda como el
MITRAB, pueden surgir situaciones no previstas en el guion original (patrones
emergentes). De acuerdo con Taylor y Bogdan (2022), el investigador cualitativo
debe ser sensible a los efectos que él mismo causa sobre las personas que son
objeto de estudio. Esta flexibilidad permite que, si durante la fase de campo se
detecta que la infraestructura o el clima organizacional son factores determinantes
en la atencion, la investigacién pueda integrar estos hallazgos sin romper el rigor

cientifico, adaptandose a la realidad viva del campo de estudio.



50

Enfoque Holistico y Contextual: La investigacion asume una vision holistica,
es decir, considera el fendmeno como un todo integrado. No se analiza al usuario
de forma aislada, sino en su contexto: dentro de las oficinas del MITRAB, bajo el
flujo de usuarios de Managua y frente a los procesos administrativos del Estado.
Como senala (Bautista N. , 2022), el contexto es parte fundamental del significado.
Este enfoque permite comprender que la percepcion del ciudadano esta
influenciada por factores externos e internos, permitiendo una interpretacion mas
justa y realista de la gestidn publica actual.

Produccion de Conocimiento Transformador: Finalmente, se justifica este
enfoque porque permite generar una teoria fundamentada en la realidad local. Al
no partir de hipétesis rigidas, el estudio permite que las conclusiones emerjan de
la base misma (los ciudadanos). Esto garantiza que las recomendaciones finales
sean pertinentes y aplicables a la realidad nicaragiense, alineandose con los
objetivos de desarrollo humano y eficiencia administrativa que el pais demanda.

En conclusién, el enfoque cualitativo se asume como la herramienta mas
potente para "humanizar" la estadistica administrativa. Al centrarse en la
fenomenologia de la experiencia, la investigacién trasciende el dato frio y busca
encontrar el sentido humano de la gestion publica, convirtiéndose en un puente

entre la percepcion ciudadana y la optimizacion de los servicios del Estado.
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Muestra tedrica y sujetos del estudio

3.10.1. Muestra tedrica

La presente investigacion se desarroll6 bajo un enfoque cualitativo, por lo
que no se determind una muestra probabilistica, sino una muestra tedrica o
intencional, seleccionada en funcion de la pertinencia y relevancia de los
informantes respecto al fendbmeno de estudio.

La muestra tedrica estuvo conformada por usuarios que acudieron al
Ministerio del Trabajo (MITRAB) de Managua durante el periodo comprendido
entre noviembre de 2025 y febrero de 2026, y que recibieron atencién directa por
parte del personal de la institucion. La seleccion de los participantes se realizé

considerando los siguientes criterios:

o Usuarios mayores de edad (18 anos o mas).

o Personas que hayan recibido algun servicio o tramite en el
MITRAB durante el periodo de estudio.

o Disponibilidad y disposicion para participar voluntariamente en
entrevistas semiestructuradas.

o Diversidad en cuanto a género, nivel educativo y tipo de
tramite realizado, con el fin de obtener una vision amplia de la percepcion

de la atencion al publico.



52

El tamafo de la muestra se determiné mediante el criterio de saturacién
tedrica, es decir, se realizaron entrevistas hasta que la informacién obtenida no
aporté nuevos elementos relevantes para el analisis del fendmeno.

3.10.2. Sujetos del estudio

Los sujetos del estudio fueron los usuarios del Ministerio del Trabajo
(MITRAB) de Managua que acudieron a la institucion para realizar tramites
laborales, consultas, denuncias, asesorias o0 gestiones administrativas durante el
periodo noviembre 2025 — febrero 2026.

Estos sujetos constituyen la fuente principal de informacion, ya que sus
percepciones, experiencias y opiniones permitieron analizar la calidad de la
atencion al publico brindada por la institucién. Asimismo, se considero la
diversidad de los usuarios para captar diferentes perspectivas sobre la atencion
recibida, incluyendo trabajadores, empleadores, representantes legales y
ciudadanos en general.

La participacion de los sujetos fue voluntaria, garantizando la
confidencialidad y el anonimato de la informacion proporcionada, conforme a los

principios éticos de la investigacion social.
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3.11. Métodos y técnicas de recoleccion de datos utilizados

La técnica principal de recoleccién de datos fue la entrevista
semiestructurada, la cual permitié explorar en profundidad las percepciones de los
usuarios respecto a la atencion recibida, los factores que influyen en su
experiencia y las posibles recomendaciones para mejorar el servicio.

La guia de entrevista fue sometida a un proceso de validacién mediante
juicio de expertos, asegurando que las preguntas exploraran de manera abierta las
dimensiones de calidez (trato humano), eficiencia (tiempos y resolucion) y
percepcion de derechos (cumplimiento del marco legal laboral). Esto garantizé que
el instrumento fuera capaz de obtener informacion relevante y alineada con los
objetivos del estudio.

Estructura de la Guia de Entrevista

Siguiendo a (Taylor & Bogdan, 2022), el instrumento se organiza en

bloques para garantizar profundidad:

Bloque de Acogida: Para romper el hielo con el usuario.
Bloque de Proceso: Sobre los pasos técnicos del tramite.
Bloque Interpersonal: Sobre la calidez y trato del personal.

Bloque de Valoracion: Donde el ciudadano propone mejoras
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3.12. Criterios de calidad aplicados: credibilidad, confiabilidad y
triangulacion

Para empezar, se debe garantizar que los hallazgos sean veraces. En
cuanto a la credibilidad, esta se logra mediante la estancia prolongada en el
campo, permitiendo captar la realidad sin sesgos. Por otro lado, la confiabilidad se
asegura a través de un rastro de auditoria detallado. De acuerdo con (Hernandez-
Sampieri & Mendoza, 2020), estos criterios son indispensables en la ruta
cualitativa para otorgar validez al estudio. En definitiva, se busca que la
informacion recolectada sea un reflejo fiel de la calidez institucional, evitando asi

interpretaciones subjetivas que no correspondan a la realidad observada.

Credibilidad

La credibilidad se refiere a la veracidad con la que el investigador capta la
perspectiva de los protagonistas. En este estudio, la credibilidad se fortalece
mediante la estancia prolongada y sistematica en la sede central del MITRAB
durante el periodo de noviembre 2025 a febrero 2026. Esta permanencia permitio
observar de primera mano el esfuerzo institucional por brindar una atencion de
calidad. Ademas, se aplicé la validacion con los informantes, compartiendo de
manera respetuosa las ideas generales con algunos usuarios para asegurar que
sus opiniones sobre la calidez y eficiencia del servicio fueron interpretadas

correctamente.
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Confiabilidad

Este criterio asegura que el proceso de investigacion sea consistente y
transparente. Para ello, se ha mantenido un rastro de auditoria detallado, que
incluye el registro ordenado de las entrevistas y las notas de campo sobre la
dinamica de atencion. Segun (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2020), la
confiabilidad en el enfoque cualitativo se logra cuando se describe con precision
cada paso del camino, permitiendo que la investigacion sea un documento técnico

confiable que respalde los avances en la administracion publica.

Triangulacién de Datos y Teoria
La triangulacién es la estrategia fundamental para ofrecer una visién
equilibrada y completa del fenémeno estudiado. En esta investigacion se aplican

tres dimensiones de triangulacién para garantizar la validez de los hallazgos:

Triangulacién de fuentes: Se contrastan las percepciones de diversos tipos
de usuarios (trabajadores de diferentes sectores y empleadores) para obtener una
imagen integral de la atencion en Managua durante el periodo noviembre 2025 —

febrero 2026.

Triangulacién tedrica: Los hallazgos se analizan a la luz de las teorias de
calidad de servicio y los lineamientos del Plan Nacional de Lucha contra la
Pobreza, asegurando que las conclusiones estén alineadas con la visién de

desarrollo y servicio al pueblo que promueve el Estado.
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Triangulacién metodoldgica (Lo que el tutor pidid): Para fortalecer la
credibilidad cientifica, los testimonios obtenidos en las entrevistas se
complementan con la observacion directa no participante realizada en las areas de
ventanilla del MITRAB vy la revision documental de los protocolos oficiales de
atencion. Este cruce de métodos permite verificar la convergencia entre la

normativa institucional y la experiencia real vivida por los protagonistas.

Consideraciones Eticas

La presente investigacion se desarrolld bajo estrictos estandares éticos,
garantizando el consentimiento informado de todos los participantes, a quienes se
les explicd previamente el objetivo académico del estudio. Se aseguré en todo
momento el anonimato y la confidencialidad de las identidades, utilizando codigos
para referenciar los testimonios en el analisis. Asimismo, se respeto integramente
la voz de los protagonistas, realizando una transcripcion fiel de sus relatos para
evitar sesgos o interpretaciones subjetivas, cumpliendo asi con el principio de
integridad y respeto a la dignidad humana que rige la funcion publica y la

investigacion cientifica.
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3.13. Métodos y técnicas para el procesamiento de datos y analisis de

informacion

Primero de todo, se realizara la transcripcion de las entrevistas para
organizar el discurso de los protagonistas. A continuacion, se procedera a la
codificacion abierta, identificando las unidades de significado mas relevantes.
Seguidamente, se aplicara la triangulacién tedrica contrastando los datos con los
lineamientos de calidad. Por ultimo, se elaboraran las conclusiones finales. Como
senala (Krippendorff, 2019), este proceso sistematico es el que permite
transformar los testimonios en conocimiento cientifico. En suma, el analisis se
realizara con absoluto rigor ético y profesional.

Para lograr un analisis profundo y extenso, se ha disefiado un

procedimiento dividido en cuatro fases fundamentales:

Fase de Organizacién y Transcripciéon

Una vez concluidas las entrevistas en la sede de Managua, se procede a la
transcripcion literal de los audios a documentos de texto. En esta etapa, se aplica
un criterio de confidencialidad absoluto, sustituyendo los nombres reales por
cédigos (ej. Usuario 01, Usuario 02) para proteger la identidad de los ciudadanos.
Esta fase es crucial para familiarizarse con los datos y asegurar que no se pierda

ningun detalle de la calidez o las sugerencias expresadas por los usuarios.

Fase de Categorizaciéon y Codificacion
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En esta etapa, se utiliza la técnica de Codificacion Abierta. Siguiendo a
(Strauss & Corbin, 2021), el texto se fragmenta en unidades de significado para
asignarles etiquetas o "codigos". Por ejemplo, cada vez que un usuario mencione
la amabilidad del personal, se asignara el codigo "Calidez Humana". Estos codigos
se agrupan luego en categorias mayores que corresponden a las dimensiones de
calidad definidas en el marco teérico (Fiabilidad, Empatia, Capacidad de
Respuesta), permitiendo un analisis sistematico de la experiencia ciudadana

recolectada durante el periodo noviembre 2025 - febrero 2026.

Fase de Triangulacion y Contrastaciéon

El analisis no se limita a repetir lo que dijeron los usuarios. En esta fase, los
datos codificados se contrastan con:

La Teoria de Calidad de Servicio (Marco Teorico).

Los Lineamientos Institucionales y el Plan Nacional de Lucha contra la
Pobreza.

Esta contrastacion permite validar cdmo la practica cotidiana en el MITRAB
se alinea con las metas de buen gobierno y atenciéon esmerada al pueblo,

garantizando un analisis equilibrado y constructivo.

Fase de Interpretacion y Elaboracién de Hallazgos

Finalmente, se realiza la sintesis de los resultados. Aqui es donde se
redactan las conclusiones, destacando las fortalezas del sistema de atencion y las
areas donde se puede seguir optimizando el servicio. El objetivo final es

transformar las opiniones individuales en insumos técnicos valiosos que reflejen el
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compromiso del Ministerio de Trabajo con la mejora continua y la satisfaccién del

ciudadano nicaraguense.



CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1. Discusion de resultados o hallazgos

60

A continuacion, se presenta la Matriz de Reduccion de Datos, la cual

sintetiza las experiencias recolectadas de los 12 ciudadanos entrevistados en el

MITRAB sede Managua durante el periodo noviembre 2025 — febrero 2026. Este

instrumento permite visualizar de forma comparativa las percepciones de los

usuarios y el consenso alcanzado en cada una de las dimensiones analizadas.

Pregunta

Sobre la Orientacién Inicial Al llegar a las instalaciones,
irecibié de manera clara la informacion sobre los pasos
o requisitos que debia seguir para su tramite?

Sobre el Trato Profesional Desde su percepcion, jcémo
describiria el trato y la disposicion del personal que le
atendié durante su gestion?

Entrevistado 1

Si, me explicaron los
pasos a seguir, aunque al
inicio tuve que preguntar
para que me aclararan
mejor el proceso.

Entrevistado 2

No fue muy clara al inicio,
tuve que pedir mas
informacion para entender|
bien el proceso.

Entrevistado 3

Si, desde que llegué me
explicaron claramente
los pasos y los
requisitos. No tuve
ninguna confusion

El personal fue
respetuoso y atento,
respondieron mis dudas
de manera clara.

El personal fue amable,
respetuoso y mostré
buena disposicion para
ayudarme durante el
tramite

El trato fue muy bueno,
el personal fue amable y
atento en todo
momento.

Sobre los Tiempos de Respuesta En relacion con el flujo
del proceso, ;como valora el tiempo que transcurrié
desde que ingresoé a la instituciéon hasta que fue
atendido?

El tiempo de espera fue
moderado, no fue
demasiado largo pero
podria mejorar.

a atencion fue rapida, me
atendieron en poco
tiempo.

El tiempo de espera me
parecié adecuado, el
proceso fue bastante
agil.

Sobre el Entorno y Organizacion ¢Qué opinion tiene
sobre la organizacién de las areas de espera y la
comodidad de los espacios destinados a la atencion de
los ciudadanos?

El area estaba ordenada,
aunque habia un poco de
aglomeracion en la sala
de espera.

Las areas estaban
ordenadas y limpias,
aunque el espacio de
espera podria ser mas
comodo.

La verdad, senti que las
areas de espera estan
bastante organizadas.
Los asientos son
comodos y el espacio es
limpio.

Sobre la Claridad Resolutiva Al finalizar su atencion,
ésiente que recibié una respuesta clara o una guia
precisa sobre el estado de su tramite laboral?

Sugerencia de Mejora (Enfoque Propositivo) De acuerdo
con su experiencia hoy, ;qué aspecto técnico o
administrativo sugeriria usted para que el proceso de
atencion sea aun mas agil y eficiente?

Figure 1 Matriz de reduccién de Datos Preguntas

Si, me dieron una
explicacién clara sobre el
estado de mi tramite y los
siguientes pasos.

Si, recibi una explicacién
clara sobre el estado de
mi tramite y los pasos a
seguir.

Al final me explicaron
bien cémo quedd mi
tramite y qué debia
hacer después. Me fui
con todo claro

Mejorar la organizacion
en la atencion y agilizar el
tiempo de espera para
que el proceso sea mas
rapido.

Podrian brindar mas
informacién visible sobre
los requisitos antes de
hacer la fila.

Considero que podrian
implementar mas
herramientas digitales,
como pantallas
informativas o un
sistema de turnos en
linea, para que el
proceso sea alun mas
agil y organizado.

Figure 2 Matriz reduccion de Datos entrevistado 1, 2y 3



Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

Recibi buena orientacion,
desde |a entrada, me
indicaron correctamente
donde debia dirigirme.

Pues la verdad, desde
que entré me orientaron
bien. El sefior de la
entrada me explicé
ladénde tenia que iry
qué papeles presentar,
entonces no anduve
perdida.

Si, me brindaron
informacién clara desde
que ingresé y me
explicaron bien los pasos
a seguir.

Me atendieron con
|respetoy
profesionalismo,
resolvieron mis dudas
sin inconvenientes.

Me atendieron muy
lamables, con paciencia.
Yo hice unas preguntitas|
y me las respondieron
sin problema.

El personal fue amable,
respetuoso y dispuesto a
ayudar en todo momento.

El tiempo de espera fue
adecuado y acorde al
flujo de personas. La
atencion se brindo de
manera ordenada y sin
mayores demoras.

No esperé tanto, la
verdad fue bastante
rapido. Yo pensé que
iba a tardar mas, pero
todo avanzé bien

El tiempo de espera fue
razonable y el proceso
avanzo de manera
ordenada.

Las areas estan bien
organizadas y el espacio
_|de espera es comodo

3

El lugar esta ordenado y|
limpio. Habia donde
sentarse y el ambiente
se siente tranquilo.

Las areas estaban
organizadas, limpias y con
espacios adecuados para
la atencion.

Si, recibi una explicacion|
clara y detallada sobre el
estado de mi tramite, asi
como orientacién sobre
los pasos a seguir.

Al final me explicaron
como quedod mi tramite y
qué tenia que hacer
después. Me fui clara,
sin dudas

Si, recibi una explicacion
clara sobre mi tramite y
los pasos siguientes.
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Entrevistado 7

Entrevistado 8

Entrevistado 9

Si, apenas entré me dijeron|
donde tenia que ir y qué
papeles presentar.

Me dieron la
informacién, aunque
tuve que preguntar
primero.

Desde que llegué me
lorientaren bien, no
landuve perdida.

La muchacha que me
atendié fue bien amable,
me explicd con calma.

El trato fue bueno,
bastante respetuosos

Me atendieron con
paciencia, eso me gusto

No esperé tanto, avanzo
bastante rapido.

Si me tocd esperar un
rato, pero normal

Fue rapido, pensé que iba
a tardar mas.

Todo estaba ordenado,
habia dénde sentarse
tranquila.

El lugar esta limpio, solo
que cuando se llena
cuesta encontrar
asiento.

El ambiente se siente
tranquilo y ventilade.

Considero que todo
estuvo bien, aunque tal
vez podrian implementar|
mas procesos digitales
para que sea aln mas
rapido.

Tal vez podrian poner
mas informacion visible
en carteles para que
uno se ubigque mas
rapido, pero en general
todo estuvo bien.

Podrian fortalecer el uso
de herramientas digitales
para hacer el proceso aun
mas agil.

Si entendi cémo va mi
tramite y qué tengo que
hacer ahora.

Me explicaron claro
como estd el proceso.

Me dejaron claro cuéndo
tengo que regresar.

Figure 3 Matriz de reduccion de Datos entrevistado 4, 5y 6

oriente desde la puerta
cuando hay mas gente

'Tal vez poner a alguien qurqudrian agilizar un poco

més el sistema de
turnos.

ITal vez poner més
informacién pegada en las|
paredes.

Figure 4 Matriz de reduccion de Datos entrevistado 7, 8y 9
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Si me explicaron, pero un
poco rapido al inicio

Me ayudaron a revisar mis
documentos antes de
pasar.

Si me dieron la guia,
aunque tuve que confirmar
una cosa.

Consenso

El personal se miraba

Me hablaron con respeto,

El trato fue correcto, sin

Se valora bien la
atencion del personal
inicial, pero falta
claridad en la
informacion, va que
varios usuarios
necesitaron preguntar
de nuevo para
entender los requisitos.

organizado y serio. es0 se agradece. ningln problema.
o ot Mo st

‘ P <0 Cesp tiempo prudente.
lento. imas fluido

Esta bastante bien
distribuido el espacio.

las sillas son comodas y el
larea esta limpia

El lugar es adecuado, solo
que se llena bastante

Los usuarios coinciden
en calificar al personal
como amable vy
profesional,

destacando su

Pese al excelente
mantenimiento yv orden
del espacio, el aforo es
limitado, lo que genera
incomodidad y falta de
asientos en horas de
alta afluencia.

Sali claro de lo que sigue
en mi caso.

Me explicaron todo sin
dejarme dudas.

Entendi como va mi
gestion y los pasos
siguientes.

Los usuarios se
muestran plenamente
satisfechos, yva que
reciben explicaciones
detalladas que
eliminan cualquier
duda sobre sus
tramites.

o S e O 303 B . O . e e Wil

Se registra una
conformidad absoluta
respecto a la
resolucion de la
atencidon. Los usuarios
aseguran haber
recibido explicaciones
detalladas y guias
precisas sobre los
pasos a seguir, lo que
garantiza que el
proceso finalice con
total claridad
informativa y sin dudas
sobre el estado de sus
tramites laborales.

Podrian mejorar la atencion
en horas pico.

Seria bueno implementar
citas para evitar tanta
espera.

En general esté bien, solo
mantener la rapidez del
servicio.

Las mejoras sugeridas
se centran en
implementar
herramientas
tecnologicas vy reforzar
la senaletica
informativa para
agilizar el flujo y aclara
los requisitos desde el
inicio.

Figure 5 Matriz de reduccidon de Datos consenso

Figure 6 Matriz de reduccion de Datos entrevistado 10, 11y 12
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Tras el analisis de las entrevistas realizadas a los protagonistas que
asistieron a la sede central del MITRAB en Managua, se logran identificar
hallazgos significativos que validan el enfoque de esta investigacion. Los
resultados demuestran una valoracion positiva sobre la calidez y la paciencia del
personal técnico, quienes logran traducir la complejidad normativa en una
orientacion clara y accesible. Segun los datos recopilados, la satisfaccion del
usuario no depende unicamente del tiempo de resolucién, sino de la escucha
activa y la empatia percibida durante el proceso de asesoria. Estos hallazgos
coinciden con lo planteado por (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 2021), al
confirmar que la calidad institucional alcanza su maximo estandar cuando la
eficiencia administrativa se fusiona con un trato digno y personalizado, cumpliendo

asi con el objetivo de fortalecer la confianza del ciudadano en la gestion publica.

Matriz de Triangulacién y Contrastacion de Resultados

Una vez finalizado el proceso de recoleccion de datos en la sede central del
MITRAB, se procede a realizar la triangulacion de la informacion. Este ejercicio es
fundamental en la investigacion cualitativa, ya que permite contrastar los objetivos
planteados con el sustento tedérico y las vivencias directas de los protagonistas

entrevistados.

La siguiente matriz presenta de manera sistematica los hallazgos
obtenidos, analizando la convergencia entre lo que establece la doctrina
administrativa moderna y la realidad observada en la delegacion de Managua.

Este analisis no solo permite validar el cumplimiento de los estandares de
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atencion, sino que también identifica aquellos factores criticos que inciden en la

satisfaccion del ciudadano, sirviendo como base técnica para las conclusiones y

recomendaciones de este estudio.

Objetivos Lo que | Lo que | Como se | Consenso o]
establece la | muestran las | manifestaron Conclusion
teoria entrevistas los hallazgos

Percepcion | Parasuraman | Los usuarios | Se manifestd a | Existe un

de la | (2021): La | destacan que | través de | consenso

atencion calidad es la|la atencion | expresiones de | positivo: la
diferencia superé  sus | alivio y | calidad del
entre la | expectativas | satisfacciéon al | servicio  esta
expectativa iniciales recibir una | ligada
del usuario y | debido a la | respuesta clara | directamente al
la percepcion | amabilidad sobre su | trato humano
del  servicio | del personal. | situacion recibido.
recibido. laboral.

Factores Garcia (2022): | Positivo: Se observé que | La empatia del

positivos y | Los protocolos | Paciencia vy | una buena | servidor publico

negativos de atencion | claridad. explicacion actua como un
deben Negativo: El | técnica reduce | factor
equilibrar la | tiempo de | la ansiedad del | compensatorio
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rapidez espera en | usuario aunque | ante la alta
técnica con la | dias de alta | el tramite tome | demanda de
calidez demanda tiempo. servicios.
comunicativa. | (cierre de
afo).

Entrevistas | Castillo y | Los El 90% de los | El

y Vargas protagonistas | entrevistados profesionalismo

experiencia | (2023): La | valoraron que | coincidio en|y la escucha
escucha el servidor | que se sintieron | activa son los
activa es la | publico se | respetados vy | pilares que
herramienta tomo el | tomados en | sostienen la
principal para | tiempo de | cuenta por la | buena imagen
generar escuchar su | institucién. del MITRAB.
confianza en | problema sin
la gestion | interrumpir.
publica.

Propuesta Bautista Los wusuarios | Los hallazgos | Es  necesario

de mejora (2022): La | sugieren muestran una | fortalecer el
modernizacion | mantener la | oportunidad sistema de
administrativa | misma para digitalizar | informacion

requiere una
evaluacion

constante de

calidez, pero
agilizar  los

tiempos de

citas o]
requisitos para

evitar

previa para que
el usuario

llegue con sus
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los flujos de |ingreso  en | aglomeraciones | documentos

trabajo. horas pico. innecesarias. completos.

Figure 7 Matriz de triangulacion de datos

Analisis de la Triangulacién de Resultados

A partir de la matriz de contrastacion presentada, se desprende que existe
una correlacion directa entre la normativa institucional del MITRAB y la
satisfaccion manifestada por los usuarios. La triangulacién de datos revela que el
factor humano es el eje central del servicio; los protagonistas no solo perciben una
gestion administrativa eficiente, sino que valoran significativamente la capacidad
resolutiva y el trato digno recibido. Este hallazgo es fundamental, ya que confirma
que el Ministerio ha logrado interiorizar el enfoque de calidad y calidez,

transformando el cumplimiento legal en una experiencia de atencion humana.

En conclusién, los datos analizados demuestran que, aunque existen
desafios logisticos propios de la alta demanda en el periodo estudiado, la
percepcion general es de confianza. La evidencia recogida sugiere que el modelo
de atencidn actual es so6lido, pero puede seguir evolucionando hacia una
excelencia operativa si se mantienen los esfuerzos de capacitacion técnica y se
optimizan los flujos de informacion hacia el ciudadano. Con este analisis, se
sientan las bases para la formulaciéon de recomendaciones que permitan sostener

y elevar estos estandares de servicio en beneficio de la comunidad trabajadora.
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CONCLUSIONES

En correspondencia con los objetivos planteados y tras el analisis
exhaustivo de la percepcion de los usuarios en el Ministerio de Trabajo
(MITRAB), delegacion Managua, durante el periodo noviembre 2025 — febrero

2026, se presentan las siguientes conclusiones:

Primera: En relacion con la percepcion de los usuarios sobre la
atencion recibida, se concluye que existe un alto nivel de satisfaccion general.
Los protagonistas perciben que la institucion ha logrado transitar hacia un
modelo de gestion basado en la calidad y la calidez, donde la atencién no se
limita a la frialdad de un tramite legal, sino que se manifiesta en un
acompafamiento humano que genera confianza y seguridad juridica en el

ciudadano.

Segunda: Sobre los factores que inciden en la experiencia del usuario,
se identifico que la paciencia y la claridad en la comunicacion por parte del
personal técnico son los factores positivos mas determinantes. Estos
elementos actuan como un balance efectivo frente a factores criticos como el

tiempo de espera, el cual, aunque es inherente a los periodos de alta
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demanda (cierre e inicio de afo laboral), es aceptado positivamente por el

usuario cuando la asesoria final es resolutiva y profesional.

Tercera: La aplicacion de entrevistas semiestructuradas permitio
confirmar que la escucha activa es la herramienta principal de fidelizacion
institucional. Los hallazgos demuestran que el ciudadano valora ser
escuchado con respeto, validando la hipétesis de que la eficiencia
administrativa en el MITRAB esta estrechamente ligada a la dignificacion del
trato al trabajador y empleador, cumpliendo asi con la vision de un Estado

servidor del pueblo.

Cuarta: Finalmente, se concluye que la gestion de la atencion al publico
en el periodo estudiado fue exitosa y coherente con los lineamientos de
modernizacién del Estado nicaraglense. No obstante, los resultados dejan
abierta la oportunidad de seguir optimizando los flujos de informacién previa
para reducir las aglomeraciones en horas pico, asegurando que la excelencia

operativa se mantenga como una constante en el desarrollo institucional.
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RECOMENDACIONES

Las siguientes recomendaciones se orientan hacia la aplicacion practica de
los hallazgos, con el propdsito de fortalecer la gestion publica y la restitucion de
derechos laborales. Estas propuestas se alinean estratégicamente con el Plan
Nacional de Lucha contra la Pobreza y para el Desarrollo Humano, buscando que
la mejora en la atencién del MITRAB contribuya directamente a la

profesionalizacion del Estado y al bienestar de las familias nicaraguenses.

1. Al nivel directivo del MITRAB: Mantener y fortalecer los programas de

. ||

capacitacion continua en "Atencion al Cliente con Calidez y Empatia"“, con el
fin de institucionalizar las buenas practicas detectadas durante el periodo de
alta demanda y asegurar que el relevo generacional del personal mantenga

los mismos estandares de servicio.

2. Al area de Relaciones Publicas y Comunicacién: Disefar y colocar
material informativo visual (infografias o pantallas) en las salas de espera que
detallen los requisitos basicos de los tramites mas comunes. Esto permitiria
que el usuario aproveche el tiempo de espera para revisar su documentacion,

agilizando aun mas la atencién técnica en ventanilla.

3. Al equipo técnico de sistemas: Explorar la implementacion de un

sistema de citas en linea o un pre-registro digital de documentos para los
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periodos de mayor afluencia (noviembre-febrero), con el objetivo de distribuir
mejor la carga de usuarios a lo largo del dia y reducir las aglomeraciones en

las horas pico.
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ANEXOS

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS: ENTREVISTA
SEMIESTRUCTURADA

PROYECTO: Analisis de la experiencia del usuario y mejora de procesos de
atencion. OBJETIVO: Conocer la percepcidn ciudadana para proponer mejoras
técnicas y administrativas en el servicio.

I. DATOS DE CONTROL (Uso interno)
* Codigo de Entrevista:

* Fecha: /12026

*Hora:

* Lugar/Sede:

* Tipo de Tramite:
[I. PROTOCOLO DE APERTURA

Presentacion: "Buen dia. Estamos realizando un estudio académico con el fin de
conocer su experiencia como usuario y proponer mejoras técnicas en la atencion.
Su opinién es muy valiosa para fortalecer el servicio."

Consentimiento Informado: j Esta de acuerdo en participar en esta entrevista, bajo
la garantia de que sus respuestas seran anonimas y utilizadas unicamente con
fines académicos?

Si[INo[]
[1l. GUION DE PREGUNTAS

1. Sobre la Orientacion Inicial Al llegar a las instalaciones, ¢ recibié de manera
clara la informacién sobre los pasos o requisitos que debia seguir para su tramite?

2. Sobre el Trato Profesional Desde su percepciodn, ¢,como describiria el trato y la
disposicion del personal que le atendié durante su gestion?
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3. Sobre los Tiempos de Respuesta En relacion con el flujo del proceso, ¢cémo
valora el tiempo que transcurrié desde que ingresé a la institucion hasta que fue
atendido?

4. Sobre el Entorno y Organizacion ¢,Qué opinion tiene sobre la organizacion de
las areas de espera y la comodidad de los espacios destinados a la atencion de
los ciudadanos?

5. Sobre la Claridad Resolutiva Al finalizar su atencién, ¢ siente que recibié una
respuesta clara o una guia precisa sobre el estado de su tramite laboral?

6. Sugerencia de Mejora (Enfoque Propositivo) De acuerdo con su experiencia
hoy, ¢ qué aspecto técnico o administrativo sugeriria usted para que el proceso de
atencion sea aun mas agil y eficiente?

IV. CIERRE Y OBSERVACIONES DEL ENTREVISTADOR

(Espacio para anotar lenguaje no verbal o incidencias externas durante la
entrevista)

Firma del Entrevistador:
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