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GESTION POR PROCESOS Y CALIDAD DEL SERVICIO, DEL AREA
DE EMISION DE PASAPORTES, MIGRACIONES - BRENA



RESUMEN

La presente investigacion tuvo como propdsito analizar y determinar cémo influia la gestion
por procesos, en la calidad del servicio, en el area de emision de pasaportes de la

superintendencia nacional de migraciones, lima sede brefia- 2017.

De acuerdo con el problema planteado y a los objetivos formulados, el tipo de investigacion
fue descriptiva. El disefio que se utilizo fue no experimental de corte transversal; la poblacién
de estudio fue de 8, 800 ciudadanos, en promedio de ambos sexos de la zona urbana; los
cuales son atendidos mensualmente en la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede
Central Brefia. Se utiliz6 la formula para poblaciones finitas determinando que la muestra sea

369 ciudadanos.

Los datos fueron recopilados a través de la aplicacion de una encuesta, los mismos que fueron
procesadas utilizando el software SPSS versidn 24, cuyos resultados son presentados a través
de tablas y figuras; y han permitido determinar la influencia que tiene la gestion por procesos,
en la calidad del servicio, en el area de emision de pasaportes de la superintendencia nacional
de migraciones, lima sede brefia- 2017.

Se demostré mediante este estudio, que el grado de asociacion o relacion que existe entre la
gestion por procesos y la calidad de servicio en el area de emisién de pasaportes, de la
Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia, tiene un grado moderado positivo, es
decir que el pablico que asiste a realizar el trdmite su pasaporte electronico, perciben a los
procesos de atencion, con altos niveles de calidad. Esto esta respaldado por las certificaciones
gue obtuvo, 1ISO 9001:2015 en Gestion de la Calidad - ISO 27001:2014 en Gestion de

Seguridad de la Informacion.



ABSTRACT

The purpose of the present investigation was also to determine and determine how to influence the
management of processes, the quality of service, in the area of issuance of passports of the National

Migration Superintendence, Lima Brefia Headquarters — 2017

According to the problem posed and the objectives formulated, the type of research was descriptive.
The design used was non-experimental cross-section; the study population was 8, 800 citizens, on
average of both sexes of the urban area; which are attended monthly by the National Superintendence
of Migrations Brefia Headquarters. The formula for finite populations was used determining that the

sample is 369 citizens.

The data was collected through the application of a survey, which were processed using SPSS
software version 24, whose results are presented through tables and figures; and they have made it
possible to determine the influence that process management has on the quality of the service in the
area of issuance of passports of the national migration superintendence, Lima Brefia Headquarters -
2017.

This study showed that the degree of association or relationship that exists between process
management and service quality in the area of issuance of passports, of the Brefia Headquarters
National Migration Superintendence, has a positive moderate degree, that is, that the public that
attends to process the electronic passport, perceive the attention processes, with high levels of quality.
This is backed by the certifications he obtained, ISO 9001: 2015 in Quality Management - 1SO 27001:

2014 in Information Security Management.
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CAPITULO I: INTRODUCCION



1.1 Antecedentes y fundamentacion cientifica

1.1.1 Antecedentes.

Antecedentes internacionales

Segun Carrasco (2011). Estudio sobre implementacion de gestion basada en

procesos en Bancoestado, Chile. (Tesis para optar al grado de magister en gestion y

direccion de empresas). Universidad de chile, Santiago, chile. En la tesis el autor arriba a

las siguientes conclusiones:

- La metodologia cuenta con fundamentos conceptuales adecuados para el trabajo de la
calidad, aunque no tenga siempre los instrumentos idoneos para su implementacion,
identificando problemas como: nula priorizacién sistematica, baja exactitud en la
clasificacion del grado evolutivo de los procesos y un incipiente sistema de costeo de
los procesos que mida su gestion en términos financieros transgrediendo la medicion de
su eficiencia operativa.

- Es importante revisar el trabajo de seleccion sobre aquellos procesos por gestionar, ya
que su correcta ejecucion evitard desencuentros entre directivos por entregarle una
mayor atencion a un determinado proceso, argumentando su eleccion y facilitando los
alineamientos sobre los focos estratégicos; sin embargo, su actual planteamiento
arriesga la reputacion confiabilidad de esta herramienta debido a lo subjetivo de sus
resultados. Es imperativo pues se precisan resultados de alto impacto para no dar la
sensacion de subutilizar recursos y tiempo, pues es probable que en el comienzo la
atencion de la organizacidn se centre en ver la obtencion resultados que avalen su
existencia.

Por lo leido en esta tesis la implementacidn de una gestion basada en procesos
cuenta con la conceptualizacion, aungque no tiene los instrumentos que faciliten la

implementacién, de forma que para ver un cambio de modo significativo y en corto



tiempo es complejo. Para esto tendria que ver cooperacion, compromiso y coordinacion

entre las diferentes areas y por parte de los empleados.

Segun Rodriguez y Zambrano (2013). “Propuesta de un modelo de mejora
continua en los procesos del laboratorio ambiental IPSOMARY S.A. basada en un sistema
de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2008”, Ecuador. (Tesis para optar al grado
de magister sistemas integrados de gestion de la calidad, ambiental y seguridad).

Universidad politécnica salesiana, Guayaquil, Ecuador. En la tesis los autores concluyen:

- En base a los resultados de la evaluacion podemos concluir que Ipsomary no realiza un
control efectivo de sus procesos ni actividades relacionadas a la mejora continua de su
SGC. Su objetivo se ha enfocado en asegurar la confiabilidad de los resultados de las
mediciones de ensayo, mas no en garantizar la calidad del servicio debiendo afianzar su
compromiso de satisfaccion con el cliente, la gestibn por procesos aplicando

indicadores de gestion y acciones para la mejora continua.

- Posterior a la evaluacion, se elabord la propuesta de mejora continua basada en la
implementacién de dos modelos de gestion. La ruta de la calidad y la gestién por
procesos considerando que su metodologia es de facil aplicacion y no requiere de una
inversion elevada, con resultados cuantificables y satisfactorios en términos de calidad y

Ccostos.,

- La capacitacion es una etapa fundamental del proceso, todos los colaboradores deben
conocer las politicas y objetivos de calidad, la difusion de los conceptos de mejora
continua, gestion por procesos, y los procedimientos de analisis y resolucion de
problemas deben darse acorde a los requerimientos del puesto de trabajo.

De acuerdo con la tesis leida se concluye que el laboratorio ambiental

IPSOMARY basa sus procesos en los resultados de las pruebas, no tomando en cuenta



los indicadores de los procesos que conllevan a la calidad del servicio y satisfaccion del
cliente. Para que la mejora continua se realice los colaboradores deben estar
capacitados en los conceptos fundamentales de la gestion por procesos, ya que los

colaboradores es uno de los pilares dentro de la empresa.

Segun Berna (2015). Gestion por procesos y mejora continua, puntos clave para

la satisfaccion del cliente. Colombia. (Trabajo de investigacion del diplomado en Sistema
de Gestion de la Calidad). Universidad Militar Nueva Granada, Bobota, Colombia. En la

investigacion la autora concluye:

La teoria nos dice que las empresas deben centrar sus esfuerzos en entender las
necesidades actuales y futuras de los clientes y en satisfacer sus expectativas, la practica
nos lleva a un escenario en el que pareciera desencadenarse una serie de errores de las
diferentes areas de la compafiia que al final repercuten de manera negativa en el cliente,
mostrandonos asi la importancia de la implementacién del sistema de gestion de calidad
dentro de las empresas, ademas de la importancia del enfoque en el cliente, en procesos
y la mejora continua, pues para el caso empresarial expuesto evidenciamos al menos
cinco oportunidades de mejora en cada area de esta empresa.

Por lo leido estoy de acuerdo con las conclusiones del autor ya que la
implementacién de una gestion por procesos basados en la mejora continua es
fundamental porque basa su enfoque en el cliente y en indicadores de gestion que

afianzan el sistema de gestion de calidad.

Segun Berna Alpuin y Rodriguez (2014). La Gestion por Procesos en las

organizaciones la forma en la que los resultados se logran. Uruguay. (Articulo de la

empresa Deloitte s.c.). En el articulo los autores concluyen:



Hemos reflexionado sobre los elementos fundamentales que hacen a la gestion por
procesos dentro de una organizacion, atendiendo no solo al componente tecnoldgico que
le da sustento sino también a la vital importancia que tiene el entendimiento de la
estrategia organizacional y la identificacion de las actividades claves para generar valor

y asegurar el cumplimiento de la misma.

Creemos, como lo expresamos a lo largo de este articulo, que la adopcion de un enfoque
de gestidn por procesos representa un desafio para las empresas que hoy trabajan bajo
un enfoque de gestion tradicional basado en la especializacion funcional, no obstante, y
sin animo de desplazar a este ultimo, la gestion por procesos debidamente
implementada y sustentada en tecnologias apropiadas puede reportar enormes
beneficios en términos de eficiencia, productividad, control, agilidad y flexibilidad
organizacional, elementos esenciales en un entorno cada vez méas competitivo y
exigente.

De acuerdo con lo leido la gestion por procesos tiene puntos clave de los cuales
son la tecnologia, la compresion de los objetivos y estrategias de la organizacion por
parte de los colaboradores e identificar los procesos de valor. Por lo tanto, la gestion
basada en procesos adecuadamente implementada resulta en una empresa competitiva y

eficiente.

Segun Agualongo (2015). Manual De Procedimientos Para Los Supermercados

"Mi Caserita". (Proyecto previo a la obtencion del titulo de ingeniero en empresas y
administracion de negocios). Universidad regional auténoma de los andes Ambato,

Tungurahua, Ecuador. En la tesis el autor arriba a las siguientes conclusiones:

Los directivos de la organizacion cumplen medianamente los objetivos organizacionales

y esto afecta la productividad de toda la organizacion.



Los tiempos de atencién a los requerimientos de los clientes no son éptimos, por lo que
se ve reflejado en las ventas y la afluencia de clientes, esto afecta ademas a la
estabilidad del personal pues disminuye las ganancias que puede generar despidos de

personal.

La empresa no cuenta con un manual de procedimientos en el Supermercado Mi
Caserita para que se pueda brindar un mejor servicio a los clientes y aumente la
afluencia de personas, es importante que los directivos pongan mas interés en mejorar
los procedimientos y de esa manera mejorar los tiempos.

Por lo leido, los directivos de la organizacion no cumplen con los objetivos por
lo que no tienen claro muchos procedimientos esto conlleva a la insatisfaccion del
cliente como consecuencia al poco rendimiento econémico, es decir, requieren una
gestion basada en procesos para implementar un nuevo enfoque, renovar y cumplir los

objetivos de la organizacion.

Segun Guachamin (2014). Propuesta de un modelo de gestién por procesos de los

servicios de tecnologias de la informacion de la direccion de desarrollo tecnoldgico de la
secretaria de movilidad del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito. (Proyecto
previos para la obtencién del titulo de Magister en Administracion de Empresas).
Universidad Andina Simon Bolivar, Ecuador. En la tesis el autor arriba a las siguientes

conclusiones:

La implantacion del modelo describe las diferentes fases para su implementacion, cuyo
inicio se encuentra en el cambio de paradigmas del personal las mismas que pueden
resistirse al cambio, de ahi la importancia de la socializacion, la participacion y

capacitacion a fin de motivar el cambio.



La hipotesis del presente proyecto se cumple ya que gracias a la herramienta
administrativa como es la gestion por procesos nos ha permitido identificar la situacion
actual de los servicios de TI entregados, los procesos prioritarios o clave de la
organizacion y a través de un marco de referencia de TI, probado por diferentes
empresas del mundo y en continua evolucion, proponer un modelo de gestion que
permitird sin duda su mejoria, el presente proyecto no trata de su implementacion pero
propone un plan para su consecucion.

De acuerdo con lo leido, la implementacion de un modelo de gestion basada en
procesos es un gran cambio organizacional, donde existe una resistencia a nivel de
talento humano por lo que se debe plantear estrategias que faciliten la compresion de
este enfoque. Dicho modelo es beneficioso ya que identifican los procesos y sub
procesos que deberan ser mejorados en el futuro de acuerdo a la situacion de la

organizacion.

Segun Droguett (2012). Calidad y Satisfaccién en el Servicio a Clientes de la

Industria Automotriz: Andlisis de Principales Factores que Afectan la Evaluacién de los

Clientes. (Seminario para optar al Titulo de Ingeniero Comercial, Mencion

Administracion). Universidad de chile, Santiago, chile. En la tesis el autor arriba a las

siguientes conclusiones:

Los estudios realizados permitieron ver que la evaluacion que los clientes hacen sobre el
desempefio en servicios de las distintas marcas de la industria tiene factores comunes.
Las principales causas de insatisfaccion presentes son compartidas por las marcas,
dejando ver que estos problemas no solo tienen que ver con la forma en que una
empresa particular enfrenta las experiencias de servicio, sino que con la forma en que

hasta ahora la industria ha interactuado con los clientes. Problemas como la lentitud en



la entrega de los vehiculos y el nivel de burocracia hablan de una industria en la que,
por diversos motivos, las expectativas de los clientes no estan del todo ajustadas con los
desempefios posibles reales.

De acuerdo la tesis leida, considera que la insatisfaccion de los clientes afecta
considerablemente a la organizacion, ya que se tiene problema de burocracia en las

entregas.

Segun Morales (2011). La Calidad de los Servicios Publicos: Reformas de Gestion

Publica en Chile 1990-2009. (Tesis para obtener el grado de Doctora en Investigacion en

Ciencias Sociales con mencion en Ciencia Politica.). Facultad Latinoamericana De

Ciencias Sociales, México D.F, México. En la tesis el autor arriba a las siguientes

conclusiones:

Considerando estas limitaciones y a partir de las conclusiones obtenidas surgen
interrogantes que abren futuras agendas de investigacion. En relacion al caso chileno,
nos preguntamos: ¢el efecto positivo del sistema de alta direccion publica sobre la
eficiencia se vera afectado por la inestabilidad del sistema ante el cambio en la coalicion
politica gobernante?, ;qué tan institucionalizado esta el sistema de evaluacion de
desempefio? En relacion a la teoria, queda pendiente por responder ¢;cuales son los
efectos simbdlicos generados por la reforma?, ;,como afecta esta reforma, basada en

principios racionales-eficientistas, a la confianza mutua?

Eduquemos ciudadanos y ciudadanas, no solo personas. Mostrémosles desde la infancia
a nifas y nifios, que en democracia sus ideas importan y pueden expresarlas. Si
empezamos ahora, en unos 15 afios posiblemente tengamos jovenes felices de participar
en las elecciones y en los procesos participativos de disefio y evaluacion de politicas.

Asi, podremos tener una sociedad basada en valores como transparencia, confianza y



colaboracion, lo cual nos permitiria realizar una reforma de la gestion publica, en la que
en lugar de fortalecer un concepto individualista de democracia que debilite lo colectivo
-como lo hizo la NGP-, sea posible tener en cuenta las complejidades del liderazgo,
direccién y organizacion en democracias modernas permitiendo la participacion activa
de ciudadanos, funcionarios y politicos.

De acuerdo la tesis leida, la inestabilidad gubernamental de la gestion publica de
ver afectada en la confianza de los ciudadanos, la reforma plantea estrategias donde los
ciudadanos confien en sus autoridades desde la infancia para que asi crean en ellos de

adultos como lideres permitiendo ser partes de una gestién moderna.

Antecedentes nacionales

Segun Arrascue y Segura (2016). Gestion de calidad y su influencia en la

satisfaccion del cliente en la clinica de fertilidad del norte “clinifer” chiclayo-201. PerQ.

(Para optar el titulo profesional de Licenciado en administracion de empresas).

Universidad Sefior de Sipan, Chiclayo, Peru. En la tesis los autores arriban a las siguientes

conclusiones:

Los encuestados en su mayoria respondieron que la clinica cuenta con equipamiento
moderno, ambientes amplios y limpios (100%) si sus colaboradores estan uniformados
el 78% respondié de acuerdo y 22% en desacuerdo, los diagnosticos son fiables en
(100%), el tiempo de espera es adecuado (100%), los reclamos son atendidos
inmediatamente (33%) y en desacuerdo (67%), la clinica ofrece atencion
individualizada (100%), el colaborador es amable (89%) y en desacuerdo (10%), el
servicio es util (100%), volveria a solicitar el servicio (75%) y el servicio brindado fue
complacido (97%). En este sentido, calidad equivale a cero defectos, calidad es hacerlo

bien a la primera, calidad es la conformidad a unos requisitos previos, etc.



- El nivel de satisfaccion del cliente es un promedio alto de 97%, el servicio es Gtil en un
100%, supero sus expectativas, volveria a solicitar el servicio, precios aceptables,
atencion personalizada y completa satisfaccion brindada en 97%.

De acuerdo la tesis leida, se plantea que la calidad de servicio, en equipamiento,
ambientes amplios, instalaciones limpias, diagndsticos de confianza y seguridad,
uniformadas e identificadas, atencion inmediata y horaria flexible, influyen en la

satisfaccion del cliente y la perspectiva que tiene del servicio que ofrece.

Segun Nahuirima (2015). Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de las
pollerias del distrito de Andahuaylas. (Tesis para optar el Titulo Profesional de Licenciado
en Administracion de Empresas). Universidad Nacional José Maria Arguedas

Andahuaylas, Apurimac, Peru. En la tesis el autor llega a las siguientes conclusiones:

- Con relacion al objetivo general, se concluye que el p valor (sig. = .000) es menor que
el nivel de significancia .05, por lo tanto, existe suficiente evidencia estadistica para
aceptar la hipdtesis que sostiene la relacion. Asimismo, el coeficiente de correlacién de
Rho Spearman es de .0841, que significa que existe correlacién positiva alta. Ademas,
se puede afirmar con un nivel de confianza 99% que existe relacion significativa entre
las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito de
Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, regién Apurimac, 2015.

De acuerdo a lo leido en el trabajo de investigacion, la calidad de servicio

influye en la satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas.

Antecedentes locales
Segun Aliaga (2015). “La gestion por procesos y la gestion por resultados como

base de la satisfaccion del ciudadano: la experiencia del Registro Nacional de
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Identificacion y Estado Civil del Peru” (Articulo del XX Congreso Internacional del

CLAD). Lima, Peru. En el articulo el autor llega a la siguiente conclusion:

RENIEC ha apostado por la sistematizacion y documentacion de Sus procesos,
promoviendo la adopcion de normas y la certificacion por terceros independientes. Para
el RENIEC el ciudadano se constituye como su maximo centro de atencion, por lo que
la gestion por procesos ha permitido integrar los esfuerzos y brindar canales integrados
de atencion al ciudadano, entre estos podemos mencionar canales virtuales (chat, email,
redes sociales), canal telefonico (Call center) y canal presencial, logrando mantener
trazabilidad de la interaccion del cliente con la institucion brindar un servicio de
excelencia, logrando indices de satisfaccion y de confiabilidad de la ciudadania.

De acuerdo al articulo leido, el RENIEC ha clasificado sus procesos de forma
que este orientado al ciudadano y al servicio del mismo. Se implement6 nuevos canales
de comunicacion con el usuario, logrando una mayor satisfaccién en los ciudadanos.

Segun Castillo (2003). “Modelo de sistema de gestion por procesos en entidades

del estado”, Perl. (Tesis para obtener el titulo profesional de ingeniero industrial).

Universidad nacional mayor de San Marcos, Lima, Peru. En la tesis el autor llega a la

siguiente conclusion:

Se han cumplido los objetivos y alcances del estudio en los aspectos relacionados con la
Gestion por Procesos, se han establecido las bases para generar un proceso continuo de
optimizacion de procesos, se han optimizado los procesos criticos, principales y
propuestos alternativas de redisefio para los procesos optimizados, se han redisefiado los

instrumentos de gestion de los procesos optimizados.

Se ha propuesto la nueva estructura organica con la creacion de dos nuevas oficinas
como organos de asesoria a la Direccion Ejecutiva: La Oficina de Planeamiento y

Programacion responsable por la planeacion, coordinacion, consolidacion de los planes

11



operativos y la Oficina de Asesoria legal que en forma centralizada brindara el
asesoramiento a la Direccion Ejecutiva y a sus demas organos. Se debe complementar la
difusion del Sistema de Gestion por Procesos en todos los niveles de la organizacion.

De acuerdo a lo leido en la tesis, se cumplieron con los objetivos trazados
basdndose en una gestion por procesos, estos procesos fueron redisefiados para su
optimizacion. Se plante6 una modificacion en la estructura de la institucion, oficina de
planeamiento y oficina de asesoria legal, todo esto para gestionar las coordinaciones del

plan operativo ademas de la parte legal sera el apoyo de la direccion.

Segun Carranza, Valverde y Vera (2016). “Implementacion de la gestion por
procesos en la escuela militar de chorrillos Coronel francisco Bolognesi (EMCH CFB)”.
Perd. (Trabajo de investigacion presentado para optar al grado académico de magister en
gestion publica). Universidad del pacifico, Lima, Peru. En la tesis los autores llegan a las

siguientes conclusiones:

Del estudio realizado, hemos concluido que la tesis “Implementacion de la Gestion por
Procesos en la EMCH CFB” basada en procesos ha sido desarrollada de acuerdo a la
normativa legal vigente y en cumplimiento de la misma; ademds, se encuentra
totalmente alineada con los objetivos estratégicos de la EMCH CFB y, por consiguiente,
con las politicas institucionales correspondientes. Por otro lado, el enfoque mixto,
donde se prioriza el enfoque horizontal sobre el vertical, permite centrarse en los
procesos institucionales de manera que puedan generar valor agregado a los resultados

de los procesos existentes.

Asi mismo este proyecto es econdmicamente viable en cada una de las etapas de
implementacidn y no presenta riesgos altos en todo su desarrollo, debido a su aplicacion

progresiva y a la priorizacion de los procesos en su implementacion.
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De acuerdo a lo leido en la tesis, se implementd la gestion por procesos en la
escuela militar de chorrillos Coronel francisco Bolognesi dirigida a cumplir con los

objetivos de la institucion, enfocandose en una organizacién horizontal.

Segun Aguirre, Castafieda y Matos (2016). “mejora de la herramienta de gestion

enfocada a procesos para el acceso al crédito inmobiliario de los aportantes al fondo de

vivienda militar del ejército del Per(”. (trabajo de investigacion presentado para optar al

grado académico de magister en gestion publica). Universidad del pacifico, lima, Perd. En

la tesis los autores llegan a las siguientes conclusiones:

El trabajo de investigacion muestra que el crecimiento institucional solo seré posible y
sostenible siempre y cuando el ORES-FOVIME ejecute la implementacion del redisefio
de los procesos (evaluacion, aprobacién y desembolso) de los préstamos y considere la
ampliaciéon de la escala, los mismos que en el corto, mediano y largo plazo estan
vinculados al fortalecimiento y consolidacion de los créditos hipotecarios y a la

satisfaccion de los socios aportantes.

A partir de las estrategias de gestion identificadas para la mejora del acceso al crédito
hipotecario, el fondo tiene como objetivo principal seguir trabajando para satisfacer las
necesidades de la demanda efectiva normal, dando la oportunidad de acceder al crédito
al 20% por afio (286 préstamos en promedio) de manera responsable y transparente.
Para ello, se han renovado los procesos de gestidn, desarrollando un innovador producto
(ampliacién de la escala de préstamos) orientado a satisfacer las necesidades de
vivienda de los aportantes.

De acuerdo a lo leido en la tesis, la mejora de la herramienta de gestién enfocada
a procesos para el acceso al crédito inmobiliario de los aportantes al fondo de vivienda

militar del ejército del Perd, es primordial para cumplir con los objetivos de la
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institucion, redisefiar cada proceso es parte de la gestion ya que se tiene que adaptar y

mejorar continuamente para ir acorde con los cambios sobre la ciudadania.

Segun Cobefias y Santillan (2012). “Optimizacion de algunos macroprocesos del
gasto publico para promover la competitividad en el Peru”. (Trabajo de investigacion
presentado para optar al grado académico de magister en gestion publica). Universidad del
pacifico, Lima, Peru. En la tesis los autores llegan a las siguientes conclusiones:

- Entre los principales macroprocesos del gasto publico que influyen directamente en la
eficiencia del gasto publico estdn aquellos que corresponden al sistema de
endeudamiento publico, sistema de presupuesto publico, sistema de contrataciones y

adquisiciones del Estado, sistema de control interno, y sistema de inversion publica.

- La eficiencia o ineficiencia de los mencionados macroprocesos tiene un impacto directo
en el ambiente o clima de negocios que enfrentan las empresas privadas en sus

transacciones con el Estado.

- El redisefio de algunos de los aspectos méas importantes de los macroprocesos del gasto
publico contribuye a mitigar los impactos negativos de indole politico y social, causados
por la demora en la ejecucion de los proyectos y las obras a cargo de las entidades
publicas.

De acuerdo a lo leido en el trabajo de investigacion, la optimizacion de algunos
macro procesos del gasto publico para promover la competitividad en el Per( afecta
directamente a la eficiencia del sistema publico, el redisefio de dichos procesos mejorara
la perspectiva que tienen los clientes externo y proveedores sobre la institucion, y la

forma como realizan las negociaciones.

Segun Ponce (2016). Propuesta de implementacion de gestion por procesos para

incrementar los niveles de productividad en una empresa textil. (proyecto profesional para
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optar por el titulo de ingeniero industrial). Universidad peruana de ciencias aplicadas,

lima, Perd. En la tesis el autor llega a las siguientes conclusiones:

La implementacion de la “Gestion por Procesos” reduce el 50% de las causas atribuidas
al defecto “Fuera de tono” por ello en el escenario optimo se logrd la reduccion del
defecto a 1% en el promedio anual, dicha mejora incrementa del Margen Operacional

entre S/. S/. 247,592 a S/. 303,067 Nuevos Soles al afio.

Finalmente, de acuerdo a los datos obtenidos en la simulacion la implementacién de la
gestion por procesos arroja un ahorro para la empresa y tiene gran probabilidad de
incrementar los niveles de productividad concluyendo asi con el objetivo principal del
presente trabajo de tesis.

De acuerdo a lo leido en el trabajo de investigacién, Esta propuesta de
implementacién de gestion por procesos para, reduce el defecto en las confecciones,
reduciendo costos y contribuyendo al margen de ganancias. Ademas, a través de este

enfoque se optimizara el tiempo de produccion aumentando los niveles de produccion.

1.1.2 Fundamentacién cientifica

1.1.2.1 La gestion por procesos

Segun Carrasco (2011): La gestion por procesos, es una evolucién de los antiguos

paradigmas administrativos que tuvo un importante fortalecimiento y expansion, debido

esencialmente a la implementacién a nivel mundial de las normas 1SO: 9000, que las

empresas realizaron en masa durante los ultimos 15 afios. Su filosofia base es tan simple

como “hacer lo que se declara realizar y declarar todo aquello que se realizard”. O sea,

busca la coherencia entre estos dos ambitos y perseguir la calidad enfocada al cliente,

tratando siempre de aumentar la eficacia y eficiencia en los procesos.
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Segun Rodriguez y Zambrano (2013): Los productos y servicios que se ofrecen a
los clientes se producen mediante procesos interdisciplinarios primarios. Los gerentes de
los departamentos funcionales son responsables de partes del proceso y existe un
responsable que consolida los resultados de las actividades. La administracion por procesos
es un enfoque para planear, controlar y mejorar procesos primarios de una organizacion

mediante la colaboracion de equipos permanentes de procesos.

Segun Hernandez, Arialys, Medina, Nogueira, Negrin, y Marques (2014):
Secuencia ordenada de actividades repetitivas que se realizan en la organizacion por una
persona, grupo o departamento, con la capacidad de transformar unas entradas (inputs) en
salidas o resultados programados (outputs) para un destinatario (dentro o fuera de la
empresa que lo ha solicitado y que son los clientes de cada proceso) ejecutado de una

manera eficaz y eficiente para obtener un valor agregado.

Segun Camisén, Cruz y Gonzalez (2006): un proceso es la secuencia de
actividades logica disefiada para generar un output preestablecido para unos clientes
identificados a partir de un conjunto de inputs necesarios que van afiadiendo valor. Los
inputs y los outputs de un proceso concreto constituyen las salidas y entradas de otros
procesos respectivamente. Los diferentes procesos de una organizacion estan
interrelacionados, de manera que la salida de un proceso constituye directamente la entrada
del siguiente proceso, por lo que se hace imprescindible identificarlos bien y conocer los

limites de cada uno para gestionarlos de manera efectiva.

Harrington (1993): Metodologia sistematica que se ha desarrollado con el fin de
ayudar a una organizacién a realizar avances significativos en la manera de dirigir sus
procesos. Esta metodologia ataca el corazon del problema de los empleados al centrarse en

eliminar el desperdicio y la burocracia.
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Zarategui (1999): Para responder a los cambios del entorno, cambian las metas de
la empresa y sus métodos de funcionamiento, 0 sea sus procesos. Ya no se piensa que los
procesos puedan disefiarse con una estructura ideal que vaya a permanecer inmutable con
el paso de los afios, por el contrario, los procesos estdn sometidos permanentemente a
revisiones.

(Medwave, 2011): "La gestion por procesos puede definirse como una forma de
enfocar el trabajo, donde se persigue el mejoramiento continuo de las actividades de una
organizacion mediante la identificacion, seleccion, descripcidn, documentacion y mejora
continua de los procesos. Toda actividad o secuencia de actividades que se llevan a cabo en
las diferentes unidades constituye un proceso y como tal, hay que gestionarlo”.

Los principios que orientan la gestion de procesos se sustentan en los siguientes conceptos:

e La mision de una organizacion es crear valor para sus clientes; la existencia de cada
puesto de trabajo debe ser una consecuencia de ello: existe para ese fin.

e Los procesos siempre han de estar orientados a la satisfaccién de los clientes.

e EIl valor agregado es creado por los empleados a través de su participacién en los
procesos; los empleados son el mayor activo de una organizacion.

e La mejora del proceso determinara el mayor valor suministrado o entregado por el
mismo.

e La eficiencia de una empresa seré igual a la eficiencia de sus procesos.

El proceso va a ser el nacleo principal donde van a confluir los conocimientos de las
personas que participan en las diferentes unidades funcionales de la organizacion,
integrando los intereses propios de cada una de esas unidades en una meta comdn y cuyo

objetivo sera cumplir con las expectativas de los clientes a los que se dirige dicho proceso.
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Bravo (2011): La gestion de procesos es una disciplina de gestion que ayuda a la
direccion de la empresa a identificar, representar, disefiar, formalizar, controlar, mejorar y
hacer mas productivos los procesos de la organizacion para lograr la confianza del cliente.
La estrategia de la organizacion aporta las definiciones necesarias en un contexto de
amplia participacion de todos sus integrantes, donde los especialistas en procesos son

facilitadores.

Software 1SO (2017). La Gestion por Procesos o Business Process Management
(BPM) es una forma de organizacion, diferente de la clésica organizacion funcional, en la
que prima la visién del cliente sobre las actividades de la organizacion. Los procesos asi
definidos son gestionados de modo estructurado y sobre su mejora se basa la de la propia
organizacion.
La gestion de procesos aporta una vision y unas herramientas con las que se puede mejorar
y redisefiar el flujo de trabajo para hacerlo mas eficiente y adaptado a las necesidades de
los clientes. No hay que olvidar que los procesos los realizan personas y, por tanto, hay que

tener en cuenta en todo momento las relaciones con proveedores y clientes.

Rey (2017): La Gestion por Procesos se basa en la modelizaciéon de los sistemas
como un conjunto de procesos interrelacionados mediante vinculos causa-efecto. El
proposito final de la Gestién por Procesos es asegurar que todos los procesos de una
organizacion se desarrollan de forma coordinada, mejorando la efectividad y la satisfaccion
de todas las partes interesadas (clientes, accionistas, personal, proveedores, sociedad en

general).

Ciencias Holguin (2013): Como respuesta a esta necesidad surge la estrategia de:
la adopcion de un enfoque de procesos o la GESTION POR PROCESQS, la cual busca que

las empresas tengan estructuras con una mayor capacidad de adaptacion al entorno
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cambiante, mayor flexibilidad, méas capacidad para aprender y crear valor, con una mayor
orientacion hacia el logro de los objetivos. La gestion por procesos es una forma de
conducir o administrar una organizacion, concentrandose en el valor agregado para el

cliente y las partes interesadas.

SGP (2013): Una gestion al servicio del ciudadano necesariamente debera cambiar
el tradicional modelo de organizacién funcional y migrar hacia una organizacion por
procesos contenidos en las “cadenas de valor” de cada entidad, que aseguren que los bienes
y servicios publicos de su responsabilidad generen resultados e impactos positivos para el
ciudadano, dados los recursos disponibles.

Los procesos son de dos tipos. Por un lado, los que resultan directamente de la produccion
de un bien o servicio, denominados “procesos clave” de la cadena de valor y, por otro lado,
los denominados “de soporte”, que sirven de manera transversal a todas las actividades,
tales como la administracion central, la gestion financiera, del personal, la infraestructura,
el equipamiento y la logistica, que en el sector publico estan regulados por los Sistemas
Administrativos nacionales aplicables a todas las entidades. En un modelo de gestion por
resultados, los dos tipos de procesos deben ser optimizados.

Las organizaciones modernas estudian rigurosamente como optimizar, formalizar y
automatizar cada uno de sus procesos internos, como parte de la “cadena de valor”. Los
recursos (insumos) esenciales para optimizar la cadena de valor son el personal
(conocimiento), la infraestructura (instalaciones), los equipos, las técnicas y métodos, y las
finanzas.

Carrero (2013): La Gestion por Procesos es uno de los enfoques que facilitan
mejorar la eficiencia y la eficacia de la gestion empresarial, marcada en la actualidad por el

gran dinamismo del mercado y por las nuevas tecnologias. Esta nueva filosofia ha
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cambiado totalmente la vision de la gestion empresarial, de tal modo que esta incluida en
todos los modelos de calidad como son EFQM, ISO 9001-2000, etc. (la primera norma

ISO 9001, de 1994, empleaba la Gestion por Funciones).

Implementar una Gestidén por Procesos conlleva un cambio en la forma de gestionar la
empresa. A diferencia del enfoque funcional, la gestion se realiza de forma horizontal, es
decir, en un mismo proceso pueden intervenir personas de diferentes departamentos. Se
gestiona, ademas, a partir de indicadores, de tal modo que se esta en sintonia con lo que
necesita el cliente, ya sea éste interno (otros procesos o areas de la empresa) o externo.

La Gestion por Procesos tiene su base en la identificacion, control, validacion y mejora de
los procesos de la empresa y se clasifican en tres tipos: (a) Procesos del Negocio (core), (b)

Procesos Estratégicos y (c) Procesos de Apoyo.

La Gestion por Procesos garantiza determinar las competencias correctas que deben tener o
desarrollar los trabajadores, como por ejemplo los planes de capacitacion dentro de las

actividades de Recursos Humanos.

Licenciatura en RR.HH. Universidad de Champagnat. (2002): A proposito, en
la Gestion por procesos el significado mas acertado para el concepto calidad es: lo que el
cliente espera recibir por lo que esta dispuesto a pagar en funcion del valor percibido.
Desde este punto de vista la calidad equivale a "orientacién de la empresa hacia el cliente™;
por lo que la gestién por procesos se presenta como un sistema de gestion de la calidad

apuntado a la calidad total.

1.1.2.2 Calidad del servicio
Segun Rodriguez y Zambrano (2013): Se basa en que la calidad esta determinada

por lo que desea el comprador y lo que esta dispuesto a pagar, es decir que tan bien
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desempefia el producto o servicio la funcion deseada. La definicion de la adecuacion al uso
la impulsa la satisfaccion del cliente. Al final de la década de los ochenta surgié la
definicion de calidad como cumplir o mejorar las expectativas del cliente.

La calidad basada en la manufactura indica que la calidad es el resultado del
cumplimiento de especificaciones las cuales son metas o tolerancias que imponen quienes
ofrecen productos o servicios. La calidad basada en el valor la define en términos de costos
y precios, un producto funcional es aquel que es funcional a un costo aceptable.

Brady & Cronin (2001): los consumidores juzgan la calidad de los servicios con
base en sus percepciones del resultado técnico proporcionado, el proceso por el que se

entrego este resultado y la calidad de los alrededores fisicos donde se entrega el servicio.

Gronroos (1984): Calidad del resultado, calidad de la interaccion y calidad del
ambiente fisico. También hay otras definiciones que dividen la calidad percibida del

servicio en dos dimensiones: Calidad técnica y calidad funcional.

Caballano (2012): Es una estructura operacional de trabajo, bien documentada e
integrada a los procedimientos técnicos y gerenciales, para guiar las acciones de la fuerza
de trabajo, la maquinaria o equipos, y la informacion de la organizacion de manera practica

y coordinada y que asegure la satisfaccion del cliente y bajos costos para la calidad.

Bitner, Faranda, Hubbert, & Zeithaml, (1997): Las experiencias de servicio son
el resultado de las interacciones entre las organizaciones, los procesos, los empleados que

prestan el servicio y los clientes.

Segun Gonzélez (2007): Deming Quien fue el mas importante en el estudio de la
calidad, se le reconoce que logro cambiar la mentalidad de los japoneses al hacerles

entender que la calidad es un “arma estratégica”. Demostrando los altos costos que una
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empresa genera cuando no tiene un proceso planeado para administrar su calidad, es decir
el desperdicio de materiales y productos rechazados, el costo de trabajar dos 0 méas veces
los productos para eliminar defectos, o la reposicion y compensacion pagada a los clientes
por las fallas en los mismos. Aporto una serie de puntos los cuales debemos adoptarlos
como una filosofia de vida para una empresa ya sea pequefia, mediana 0 grande o
simplemente desarrollarlos en tu vida diaria y asi lograr una mejor calidad de vida. Aqui
estan los 14 puntos que DEMING ofrece:

1. Crear constancia de proposito.

N

. Adoptar la nueva filosofia.

w

. Terminar con la dependencia de la inspeccién.

N

. Terminar con la préctica de decidir negocios con base en los precios.

ol

. Mejorar el sistema de produccion y de servicios.

6. Entrenamiento del trabajo.

~

. Adoptar e instituir el liderazgo.

8. Eliminar temores.

(o]

. Romper las barreras entre los departamentos.

10. Eliminar slogan.

11. Eliminar estandares.

12. Eliminar barreras que impidan alcanzar el orgullo al trabajador.
13. Instituir un activo programa de educacion.

14. Implicar a todo el personal en la transformacion.

Moya (2016): Cuando hablamos de calidad en servicio, inmediatamente se nos
viene a la mente el concepto CLIENTE. Hoy en dia, como clientes, todos buscamos
calidad, queremos productos que satisfagan nuestras necesidades, a un bajo costo, que sea

durable, tecnoldgico, que exista una gran variedad de opciones en el mercado, etc. Por otro
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lado, esperamos servicios que se encuentren orientados a la satisfaccion de nuestras
necesidades, en donde nos entreguen una buena atencion en términos de amabilidad,

informacidn, por mencionar algunas.

Duque (2005): En la literatura académica, la medicién de la calidad del servicio ha
suscitado algunas diferencias de criterio. La principal hace referencia a qué es lo que
realmente se estd midiendo. En general se encuentran tres tendencias de constructos que se

usan para evaluar la calidad del servicio: calidad, satisfaccion y valor.

Segun Hernandez, Chumaceiro, Atencio (2009): La calidad de servicio es un
instrumento competitivo que requiere una cultura organizativa, consona, un compromiso
de todos, dentro de un proceso continuo de evaluacién y mejoramiento, para ganar la

lealtad del cliente y diferenciarse de la competencia como estrategia de beneficio.

Segun Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985): Anota que las percepciones son
la medida que mas se ajusta al analisis, toda vez que no existen medidas objetivas. Las
percepciones son las creencias que tienen los consumidores sobre el servicio recibido. Por
lo tanto, la calidad percibida de los servicios se considera la mejor manera de
conceptualizar y evaluar la calidad del servicio.

Segun Camison, Cruz & Gonzélez (2006): La calidad de servicio viene dada por
la proximidad entre el servicio esperado y el servicio percibido. La calidad de servicio
mide el grado en que los requisitos deseados por el cliente son percibidos por él tras
forjarse una impresion del servicio recibido. Esta es la medida final de aptitud para el uso
del producto consustancial al concepto de calidad propuesto por Juran. También es una
medida de la satisfaccion del cliente. Asi lo entiende la norma ISO 9000:2000 (punto
3.1.4), que define por tal la «percepcidn del cliente sobre el grado en que se han cumplido

Sus requisitos».
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La percepcion de calidad asociada a un producto puede incluso surgir sin que el cliente
haya tenido una experiencia de consumo con aquél, naciendo de la imagen y la reputacion
que la empresa se haya labrado. Por consiguiente, aunque las quejas de los clientes son un
indicador habitual de una baja satisfaccion, la ausencia de las mismas no implica
necesariamente una elevada satisfaccion de los mismos.

La generacion de calidad de producto demanda pues que, en cada fase del ciclo para
colocar un producto en el mercado o del curso de un pedido, se eludan fallos que deriven
en desajustes y se mantenga la concordancia hasta el final de todos los procesos para
asegurar una percepcion de calidad a la altura, como minimo, de las expectativas y
necesidades de los clientes. La ruptura de la imagen de producto ideal para el consumidor
en cualquiera de las etapas del ciclo se traduce en costes de no calidad y en insatisfaccion

final del cliente

1.2 Justificacion de la investigacion

1.2.1 Justificacion teérica

Esta investigacion se realizo con el proposito de aportar al conocimiento existente
sobre como la gestién por procesos influye en la calidad del servicio, cuyos resultados
demostraron el nivel de influencia, ya que se verifico que los procesos que maneja la

institucion refieren modificacion y/o mejoras.

1.2.2 Justificacién préctica

Esta investigacion se realizé porque existe la necesidad de evaluar el enfoque al
cliente, liderazgo, compromiso del personal, enfoque a la gestién, mejora continua, y
relaciones mutuamente beneficiosas de la gestiébn por procesos que influye en la
confiabilidad, capacidad de respuesta, certeza, empatia y tangibles de la calidad de

servicio.
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1.2.3 Justificacién metodoldgica

La elaboracion y aplicacion de las técnicas para analizar la gestion por procesos
cada una de las capacidades de la competencia que se indagd mediante métodos cientificos,
tales situaciones que pueden ser investigadas por la ciencia, una vez que fueron
demostrados su validez y confiabilidad se podran utilizar en otros trabajos de investigacion
y en otras instituciones educativas, respecto a la calidad del servicio.

Asi como la informacién brindada por la institucion, fue de gran relevancia pues

permitio verificar la informacion obtenida.

1.3 Problema

¢Como influye la gestidn por procesos, en la calidad del servicio, en el area de emision de

pasaportes de la superintendencia nacional de migraciones, lima sede brefia- 2017?

1.4 Conceptuacion y operacionalizacion de las variables

1.4.1 Marco conceptual
La presente investigacion se basa en el estudio de la influencia de la gestion por
procesos sobre la calidad del servicio. De acuerdo a ello la investigacion se encaminaré

segun el presente esquema.

A.- Gestion por procesos

Ministerio de fomento (2005): Cualquier actividad, o conjunto de actividades
ligadas entre si, que utiliza recursos y controles para transformar elementos de entrada
(especificaciones, recursos, informacion, servicios,) en resultados (otras informaciones,
servicios,) puede considerarse como un proceso. Los resultados de un proceso han de tener
un valor afiadido respecto a las entradas y pueden constituir directamente elementos de

entrada del siguiente proceso, como muestra el grafico adjunto. Todas las actividades de la
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organizacion, desde la planificacion de las compras hasta la atencion de una reclamacion,

pueden y deben considerarse como procesos.

B.- Proceso

(Junta de Castilla y Ledn, 2004): En el ambito administrativo se entiende por
proceso “la secuencia ordenada de actividades, incluidos los trdmites de los procedimientos
administrativos, interrelacionadas entre si, precisas para dar respuesta o prestar servicio al
ciudadano, como cliente, usuario o beneficiario de servicios o prestaciones” y que crean

valor intrinseco para el cliente (interno y externo).

Pérez y Gardey (2012): Accion de avanzar o ir para adelante, al paso del tiempo y
al conjunto de etapas sucesivas advertidas en un fendmeno natural o necesario para

concretar una operacion artificial.

ISO 9001 (2015): Define proceso como “conjunto de trabajos, tareas, operaciones
correlacionadas o interactivas que transforma elementos de entrada en elementos de salida

utilizando recursos”.

Gryna, Chua y Defeo (2007): “Un proceso es un conjunto de actividades que
convierte las entradas en salidas o resultados”. De esta manera un proceso comprende
varios pasos en un area de servicio, aunque se ha determinado que lograr los objetivos del

negocio depende de procesos que cruzan departamentos funcionales.

UNE-EN ISO 9000 (2000): Define proceso como el “conjunto de actividades

mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales transforman elementos de entrada

en resultados”.
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SGP (2013): Los procesos son definidos como una secuencia de actividades que
trasforman una entrada o insumo (una solicitud de un bien o un servicio) en una salida (la
entrega del bien o el servicio), afladiéndole un valor en cada etapa de la cadena (mejores

condiciones de calidad/precio, rapidez, facilidad, comodidad, entre otros).

(Medwave, 2011): Existen varias definiciones: “Un proceso es una secuencia de
actividades que uno o varios sistemas desarrollan para hacer llegar una determinada salida
(output) a un usuario, a partir de la utilizacion de determinados recursos (entradas/input)”.
Expresado de otra forma, los procesos son aquello que constituye el nucleo de una
organizacion, son las actividades y tareas que realiza a través de las cuales produce o
genera un servicio o producto para sus usuarios. El punto central implicito en la gestion de

calidad de un proceso es el “agregar valor” a este resultado u output.

Software 1SO (2017). No todas las actividades de una organizacion se realizan por
procesos. Para determinar si una actividad realizada es un proceso o subproceso, debe
cumplir los siguientes criterios:

e La actividad tiene una misién o propdsito claro.

e La actividad contiene entradas y salidas, se pueden identificar los clientes, proveedores
y producto final.

e Laactividad debe ser susceptible de descomponerse en operaciones o tareas.

e La actividad puede ser estabilizada mediante la aplicacion de la metodologia de gestion
por procesos (tiempo, recursos, costes).

e Se puede asignar la responsabilidad del proceso a una persona.

C.- Caracteristicas de los procesos

4 Estan orientados a:
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e Obtener unos resultados.

e Crear valor para los destinatarios (ciudadanos/clientes).

e Dar respuesta a la mision de la organizacion.

Alinean los objetivos con las expectativas y necesidades de los ciudadanos/clientes.
Muestran como se organizan los flujos de informacion, documentos y materiales.
Reflejan las relaciones con destinatarios (ciudadanos/clientes), proveedores y entre
diferentes unidades (clientes internos) u otras organizaciones, mostrando cémo se
desarrolla el trabajo.

Por lo general, son horizontales y atraviesan diferentes unidades funcionales de la
organizacion.

Tienen un inicio y un final definidos.

Permiten la mejora continua, al disponer de un sistema de indicadores que posibilitan

el seguimiento del rendimiento del proceso.

D.- Elementos del proceso:

(Junta de Castilla 'y Ledn, 2004): Los procesos se caracterizan por estar formados

por los siguientes elementos:

+*

Unas entradas o “inputs”, procedentes del proveedor del proceso, que han de
responder a los estdndares o criterios de aceptacion previamente definidos. Estas
entradas pueden consistir en informacion procedente de un suministrador interno,
como una unidad administrativa diferente a la que desarrolla el proceso.

Unos medios y recursos adecuados para el desarrollo optimo de las actividades del
proceso, pero que no se transforman durante el mismo. Por ejemplo, personal
cualificado y con el nivel de autoridad requerido para realizarlo; hardware y software
adecuados, documentos e informacion suficiente sobre qué procesar, como y cuando

entregar el output al siguiente eslabdn del proceso.
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#+ Unas salidas o “outputs”: que son los productos o servicios generados por el proceso y
que se ofrece al destinatario (ciudadano/cliente) de acuerdo a unos requerimientos o
expectativas que éste demanda con respecto a dicho output, y cuya calidad viene
definida a través de unos atributos que le aportan valor.

4+ Sistema de Control: lo componen un conjunto de indicadores y medidas del
rendimiento del proceso y del nivel de orientacion del mismo a la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de los diferentes clientes (internos y externos).

4+ Alcance o limites del proceso: delimitan el comienzo y la finalizacion del mismo. El
proceso debe comenzar a partir de la identificacion de las necesidades y expectativas

del cliente, y terminar con la satisfaccion efectiva de las mismas.

GESTION POR PROCESOS
os procesos

Inputs o OQutputs o

—
Entradas '\ Salidas
PROVEEDOR LIL LK i | -) )l PROCESOS LRI W l) CLIENTE

A

v’ Materiales v’ Limites v Productos
v’ Informacion v Sistema de Control v’ Servicios
v Medios y Recursos

FEEDBACK FEEDBACK

Fuentes: Guia para la gestion por procesos, Junta de Castilla'y Leodn.
Figura 1. Elementos del proceso
E.- Principios de gestidn por procesos
(ISO TC 176/ SC 2 /N 544R- 64825 ,2001/2003): Principios de la gestién en
procesos basada en la gestion de calidad.
+ Enfoque al cliente

+ Mejoramiento continuo
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Liderazgo

Participacion de los empleados
Enfoque de procesos

Enfoque de sistema de gestion

Toma de decisiones basada en hechos

- + + + +

Relaciones de mutuo beneficio con los proveedores

- PHVA, presente en todas las areas de nuestra vida, Cada proceso desarrolla

internamente un ciclo PHVA, para mejorar continuamente su capacidad.

- Considerar los procesos de forma que aporten valor, la obtencion de resultados del
desempefio basada en mediciones objetivas.
(Ministerio de fomento, 2005): Principios de la gestidén en procesos basada en la
gestion de calidad.
+ Enfoque al cliente
Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian comprender las
necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y
esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.
+ Liderazgo
Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion de la organizacion.
Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a
involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.
+ Compromiso del personal
El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacion y su total
compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la
organizacion.

+ Enfoque a la gestion
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Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema,

contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.
+ Mejora continua

La mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia ser un
objetivo permanente de ésta.

(Junta de Castilla y Ledn, 2004): El ciclo de mejora continua (PDCA),
denominado Ciclo Deming en Japon, en honor a su autor, en Como puede observarse, la
filosofia de la mejora continua desafia los estdndares establecidos, revisandolos y
haciéndolos cada vez mas exigentes, y realizando ajustes continuos en la orientacion de los

procesos a sus clientes o destinatarios.

|

-

" REVISION
/" (AcTUAR)

Acciones
de mejora

Priorizacidn »

4R

ENFOQUE ~~_
(PLANIFICAR) ™

» Definicidn de ™
procesos

\'\.
# Orientacion hacia
las expectativas

N
'’

Resultados »
obtenidos

Medicidn »

Feedback o «
. retroalimen-
. tacidn

de acciones grupos de interés
# Alineado con la |
politica y estrategia
EVALUACION DESPLIEGUE
(VERIFICAR) (HACER)

» Implantacidn y J
ejecucion de las
actividades y
propuastas de y
manera 4
sistemafica

Fuentes: Guia para la gestion por procesos, Junta de Castilla y Leon.

Figura 4. Se observa el ciclo Reder con el ciclo PDCA.
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*

Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion

mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

F.- Beneficios De La Gestion De Procesos

(Bravo, 2011): Con la gestion de procesos podemos obtener amplios beneficios,

por ejemplo:

+*

Conocer lo que hacemos y cémo lo hacemos, asi también tomamos consciencia de
nuestras fortalezas y carencias.

Aplicar formulas de costeo a los procesos, a nivel de las actividades para saber
realmente cuanto cuestan nuestros productos o servicios.

Realizar mejoramiento por el solo hecho de describir un proceso. Este es uno de los
beneficios de tomar consciencia.

Estar més cerca de una certificacién en normas ISO 9001 y otras.

Aplicar métodos de mejora continua y aseguramiento de calidad que nos permitiran
aumentar la eficiencia y la eficacia.

Comparar nuestros procesos con las mejores practicas del medio y asi aprender y
mejorar.

Redisefiar un proceso para obtener rendimientos muchos mayores.

Fortalecer la gestion del conocimiento, porque cada proceso levantado es
conocimiento formal de la organizacion.

Innovar a diferentes niveles de profundidad: proceso, actividad y tarea.

Facilitar el emprendimiento porque todo nuevo negocio debe sustentarse en procesos
del negocio que deben estar bien definidos. Podemos afirmar que el disefio del nuevo

proceso es lo que sustentara operacionalmente el emprendimiento.
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+ Realizar verdaderamente control de gestion, porque parte del cambio en los procesos

consiste en obtener informacion relevante, tal como incorporar indicadores en tiempo

real y adecuadamente comparados en el tiempo.

G.- Mapa de procesos

(Bravo, 2011): El mapa de procesos provee una vision de conjunto, holistica o de

helicopterol de todos los procesos de la organizacion. El mapa de procesos debe estar

siempre actualizado y pegado en las paredes de cada gerencia, para comprender

rapidamente el hacer de la organizacion.

Se trata de un mapa con un tamafio promedio de unos dos metros cuadrados donde

esta todo el hacer a nivel de los tipos de procesos y de sus divisiones principales: etapas y

versiones.

Proceso de

Direccion Estratégica Planear | Realizar [~ Confrolar [~ Retroalimentar
r - r

Comercializar
al detalle Vender K
= Comprar =1 Reponer |

2

2

%ﬂ Proyectar

= Fabricar ventas

= muebles

b4 | Comprar |- Producr [ Vender

g

]

(=]

=

Procesos de Apoyo (organizados por ambito) -

£ = ersonas
Sustenta- .y . Tecnologia
‘ bilidad Procesos ‘ Proyectos Calidad ‘ Contratos Y soporte
. - Servicios
‘ Compras Fianzas Contabilidad bisicos ‘ Transporte Legal ‘

Fuentes: Gestidn de procesos, Juan Bravo Carrasco.
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Figura 2. Mapa de procesos de la empresa “LINHOGAR”. Puede apreciar un ejemplo de la
cadena de tiendas “LINHOGAR?”, observe que es posible entenderlo practicamente sin mayores

explicaciones. Esa es la idea del modelamiento visual.

H.- Flujograma de informacion
(Bravo, 2011): Un flujograma de informacion (FI) describe un proceso. Si éste
tiene divisiones en su interior, se elabora un FI por cada etapa o version.

En el flujograma de informacion los recuadros representan actividades, la secuencia
sigue la temporalidad (las actividades de més abajo ocurren después) y, sobre todo, se
busca “el vistazo”, significa que con una mirada se recuerda cémo es el proceso. Decimos
“se recuerda”, considerando que todo usuario del proceso deberia haber participado en su
elaboracion o haber sido capacitado. Vital es la simplicidad: letra grande, poco texto en las

cajas, etc.

Proceso Comercializaral detalle: Etapa Vender con entrega en la tienda
CLIENTE, VENDEDOR CAJERO BODEGA ANALISTA
( ) ADMINISTRATIVO DESPACHADOR FINANZAS

{ )
AN ~/

Atender I
5
Recaudar
3
E !
> " J arar
/J'\I @ | |despacho) | cai

% e

|cm‘|
{ GDI_
NV

NV:Notade Veata, CP: Comprobante de pago, OE: Orden de Entrega, GD: Guia de Despacho

Fuentes: Gestion de procesos, Juan Bravo Carrasco

Figura 3. Flujograma de informacion de la etapa Vender con entrega en la tienda, del proceso
Comercializar al detalle. Se observa el flujograma de informacion de la etapa Vender, version
Entrega en la tienda, del proceso Comercializar al detalle.
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LISTA DE TAREAS

ACTIVIDAD: ENTREGAR ROL: DESPACHADOR

TAREA DESCRIPCION DE LA TAREA

Tomar GD desde la carpeta de GDs los 3 ejemplares
[ de la GD. Forma FIFO

en la bodega segun ubicacion indicada en

[Buscar producto la misma GD

en la ficha de producto ubicada en el

Registrar
[ 9 estante destinado al producto

en el mesén de despacho, usa el lector de

[Rebajar stock e
codigo de barras

junto con el cliente a quien pide firmar los

Verificar producto
[ P 3 ejemplares de la GD (punto de control)

los ejemplares 1 y 2 de la GD junto con el

[Entregar al cliente
producto

| — | — | — | — | — | S—

a traves del estafeta, cada ejemplar 3 de la

[Enviar a finanzas ]
GD firmada por el cliente

OBSERVACIONES:
1. Mantenerel orden de la bodega para la agilidad del proceso
2. Mantenerel orden dentro de la carpeta de GDs

On de procesos, Juan Bravo Carrasco
Figura 4. Se observa la lista de tareas de la cuarta actividad del FI: Entregar. N6tese que siempre se

comienza con un verbo en infinitivo.

I.- Sistema
(Junta de Castilla y Ledn, 2004): El conjunto de procesos que tienen por

finalidad la consecucion de un objetivo comdn.

J.- Subprocesos

(Junta de Castilla y Ledn, 2004): Son partes bien definidas en un proceso. Su
identificacion puede resultar atil para aislar los problemas que pueden presentarse y

posibilitar diferentes tratamientos dentro de un mismo proceso.

K.- Calidad del servicio

(Zeithaml, 1988): La calidad de servicio percibida puede ser definida “como el
juicio del consumidor sobre la superioridad o excelencia del producto, mientras el valor
percibido es la evaluacién general de la utilidad de un servicio basado en percepciones de

lo que se recibe y lo que se entrega”.

35



L.- Calidad

Evans (1993): Calidad define la calidad como la totalidad de las particularidades y
caracteristicas de un producto o servicio que influye sobre su capacidad de satisfaccion de
determinadas necesidades. La calidad basada en el producto indica que la calidad es una
variable precisa y medible, y sus diferencias reflejan diferencias en cantidad de alguno de
sus atributos.

Norma ISO 9000 (2005): la define como “el grado en que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”.

Gryna, Chua y Defeo (2007): dicen que “la calidad no esta limitada al sector
manufacturero. La calidad del producto no es el unico enfoque. La calidad del servicio, la
calidad del proceso y la calidad de la informacién ahora se miden, se controlan y se
mejoran”. Lo que nos lleva a considerar otras dimensiones del concepto de calidad.

(Junta de Castilla 'y Ledn, 2004): la calidad como aquella que tiene como objetivo
la plena satisfaccion de las necesidades del cliente, mediante productos y servicios
elaborados con cero defectos, que logren exceder las expectativas de los mismos. La
calidad, por lo tanto, es considerada como una estrategia administrativa primordial de los
negocios, ya que principalmente fomenta firme y positivamente el sano crecimiento del
negocio, proporciona una ventaja competitiva, esta orientada a la plena satisfaccion del

cliente planeando de esta manera costos razonables de calidad.

M.- Calidad Total

(Evans, 2005): La calidad total es un sistema administrativo que se enfoca hacia las
personas, busca un incremento continuo en la satisfaccion del cliente a un costo real cada
vez mas bajo. La calidad total es un enfoque total de sistemas y parte integral de una

estrategia de alto nivel, funciona horizontalmente en todas las funciones y departamentos,
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comprende a todos los empleados, desde el nivel mas alto hasta el mas bajo y se extiende

hacia atras y hacia delante para incluir la cadena de proveedores y la cadena de clientes.
Stahl y Grigsby (1997): agregan que la gestion de calidad total ensefia a los

directivos a cOmo actuar en ciertos negocios con el propdsito de lograr la satisfaccion de

las necesidades de los clientes.

N.- Gestion de Calidad

Ishikawa (1981): Sostiene que la gestion de calidad es un nuevo modo de pensar
acerca de la direccion de las organizaciones.

Slater (1991): Indica que representa un nuevo paradigma para organizaciones
orientadas al cliente que estan organizadas por procesos y funcionan por equipos.

Brocka (1992): La gestion de calidad es un paradigma caracterizado por enfoque
humanista y sistémico a la direccion.

(Junta de Castilla y Ledn, 2004): La gestion de la calidad entonces, se puede
considerar como el modo de direccion de una empresa, centrado en la calidad y basado en
la participacién de todos los miembros que apunta a la satisfaccion del cliente y al
beneficio de todos los integrantes de la sociedad. Por otra parte, se considera a la gestion
de la calidad como, el conjunto de actividades de la funcion empresarial que determina la
politica de la calidad, los objetivos y las responsabilidades y las implementa por medios
tales como la planificacién de la calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la
calidad y el mejoramiento de la calidad, en el marco del sistema de la calidad.

(Camisén, Cruz y Gonzélez, 2006): Los anteriores conceptos de calidad la han
interpretado de forma parcial. El concepto de calidad como excelencia resalta la calidad de
disefio. La definicion técnica de la calidad insiste en la calidad de conformidad. La vision
estadistica y de aptitud para el uso conjugan ambas dimensiones. El concepto de calidad

basado en la percepcion del cliente se centra en la calidad de servicio. Por tanto, se enfocan
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bien hacia la eficiencia interna (conformidad con las especificaciones, aptitud para el uso,
reduccion de la variabilidad o disminucion de costes), bien hacia la eficacia externa
(satisfacer las expectativas de los clientes). EI concepto de calidad total intenta conjugar

ambas aproximaciones, considerandolas complementarias2

O.- Calidad del Servicio y Satisfaccion

(Droguett, 2012): Calidad del servicio y Satisfaccion son dos constructos distintos,
pero estrechamente relacionados. Segun algunos autores la calidad es una causa de la
satisfaccidon, mientras que para otros es una consecuencia de la misma. A pesar de estas
dos visiones distintas, existe consenso creciente en torno a la idea de la calidad percibida
como antecedente de la satisfaccion, llegando a un estudio con evidencia empirica -
consistente con estudios anteriores- que demostré que la calidad del servicio lleva a la
satisfaccion, y a definiciones que hablan de la satisfaccion como resultado de la valoracion

que el cliente hace sobre la calidad percibida del servicio entregado por la empresa.

P.- Dimensiones de la Calidad del Servicio

(Camison, Cruz y Gonzélez, 2006): Una organizacion que pretenda alcanzar altos
niveles en la calidad del servicio que suministra debe prestar una especial atencion a los
atributos en los que se fijan los clientes para evaluarla, es decir, a los elementos del
servicio que el cliente puede percibir y cuya valoracion le permitird juzgar un servicio
como de buena o mala calidad. Se trata de factores determinantes de la percepcion de la
calidad de servicio, y la literatura se refiere a estos atributos con el término de
dimensiones.

Tabla 1: Sintesis de la multidimensionalidad de la calidad de servicio.

AUTOR DIMENSIONES
Garvin 1) Desempefio
2) Caracteristicas
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(1984)

3) Confiabilidad (probabilidad de mal funcionamiento)

4) Apego (habilidad de cumplir con las especificaciones)

5) Durabilidad

6) Aspectos del servicio (rapidez, cortesia, competencia y
facilidad de corregir problemas)

7) Estética

8) Calidad percibida

Lehtineny | 1) Calidad fisica, que incluye los aspectos fisicos del servicio
Lehtinen (equipamiento, edificios, etc.)
2) Calidad corporativa, que afecta a la imagen de empresa
(1982) 3) Calidad interactiva, que deriva tanto de la interaccién entre el
personal y el cliente como de los clientes con otros clientes
Gronroos 1) Dimensidn técnica o de resultado
2) Dimension funcional o relacionada con el proceso
(1984) 3) Imagen corporativa
Eigliery 1) La calidad del output o la calidad el servicio prestado como
Langeard resultado final
(1989 2) La calidad de los elementos del servicié o la calidad de los
elementos que intervienen en el proceso de fabricacion del
servicio
3) La calidad del proceso de prestacion del servicio (continua)
Parasurama | 1) Elementos tangibles. Apariencia de las instalaciones fisicas,
n, equipos, personal y materiales de comunicacién
Zeithamly | 2) Fiabilidad. Habilidad para ejecutar el servicio prometido de
Berry forma fiable y cuidadosa
(1985) 3) Capacidad de respuesta. Disposicion para ayudar a los
clientes, y para proveerlos de un servicio rdpido
4) Profesionalidad. Posesién de las destrezas requeridas vy
conocimiento del proceso de prestacion del servicio
5) Cortesia. Atencién, consideracion, respeto y amabilidad del
personal de contacto
6) Credibilidad. Veracidad, creencia y honestidad en el servicio
que se provee
7) Seguridad. Inexistencia de peligros, riesgos o dudas
8) Accesibilidad. Lo accesible y facil de contactar
9) Comunicacion. Mantener a los clientes informados, utilizando
un lenguaje que puedan entender, asi como escucharlos
10) Comprension del cliente. Hacer el esfuerzo de conocer a los
clientes y sus necesidades
Parasurama | 1) Elementos tangibles
n, 2) Fiabilidad
Zeithamly | 3) Capacidad de respuesta
Berry 4)Seguridad (agrupa a las anteriores dimensiones denominadas

como profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad)
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(1991) 5) Empatia (agrupa a los anteriores criterios de accesibilidad,
comunicacidon y comprension
del usuario)

Fuentes: Gestion de la calidad: Conceptos, enfoques, modelos y sistemas,

Camisoén, Cruz y Gonzalez.

(Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009): En ocasiones los clientes usan todas las
dimensiones para evaluar un servicio, y en otras no. Ademas, la importancia de cada
dimension varia en los distintos paises debido a las diferencias culturales.

+ Confiabilidad: Se define como la capacidad entregar el servicio prometido de forma
segura y precisa. Estamos hablando de una empresa que cumple sus promesas (sobre
suministro del servicio, solucion de problemas y fijacion de precios). Los clientes
prefieren a las empresas que cumplen sus promesas, en particular sus promesas sobre
los resultados del servicio y los atributos centrales del servicio. Cuando una empresa
no entrega el servicio central que los clientes creen que estdn comprando les fallan a
sus clientes en la forma mas directa.

+ Capacidad de Respuesta: Se define como la disposiciéon a entregar un servicio
expedito y a ayudar a los clientes. En esta dimension se enfatiza la atencién y la prisa
al responder a las solicitudes, preguntas, quejas y problemas del cliente. Esta
capacidad de respuesta se comunica a los clientes a través de la cantidad de tiempo
que tienen que esperar por la asistencia, las respuestas a sus preguntas o la atencién a
los problemas. Es importante que las empresas sean capaces de ver el proceso de
entrega del servicio y de manejo de solicitudes desde el punto de vista del cliente, y no
desde el punto de vista de la empresa.

+ Certeza: Se define como el conocimiento y cortesia de los empleados, y la capacidad
de la empresa y sus empleados para inspirar al cliente credibilidad y confianza. Esta

dimension toma particular importancia en los servicios que los clientes perciben como
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de alto riesgo o para servicios en los cuales se sienten inseguros sobre su capacidad
para evaluar los resultados. La confianza y credibilidad pueden encarnarse en una
persona que vincula al cliente con la empresa, o en la organizacion misma.

+ Empatia: Se define como la atencién individualizada cuidadosa que la empresa
proporciona a sus clientes. La esencia esta en que, a través de un servicio
personalizado o adaptado al gusto del cliente, el cliente se sienta Unico y especial, que
sienta que la empresa comprende sus necesidades. Para los clientes es importante
sentirse comprendido e importante para las empresas que les proporcionan servicios.
En esta dimension las empresas pequefias tienden a tener cierta ventaja pues tienden a
conocer mejor a sus clientes y forman relaciones que reflejan este conocimiento de sus
preferencias y requerimientos.

+ Tangibles: Se define como la apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal
y materiales de comunicacion. Estos elementos proporcionan representaciones fisicas
o0 iméagenes del servicio que los clientes, en particular los nuevos, usaran para evaluar
la calidad. Los tangibles son frecuentemente usados por las empresas de servicio en las
que sus estrategias incluyen servicios donde el cliente visita el establecimiento para

recibirlo (ejemplo: restaurants, hoteles, etc.).

1.4.2.- Operacionalizacion de las variables
+ Variable independiente: Gestion por Procesos.

+ Variable dependiente: Calidad de Servicio.
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1.4.3.- Matriz de operacionalizacion de las variables

Variables

Definicion
conceptual

Dimensiones

Indicadores

GESTION
POR
PROCESOS

Es una disciplina de
gestion que ayuda a
la direccion de la

empresa a
identificar,

representar, disefar,
formalizar,

controlar, mejorar y
hacer mas
productivos los

procesos de la
organizaciéon  para
lograr la confianza
del cliente. (Bravo,
2011)

Enfoque
ciudadano:

al

Servir

1. ¢Considera usted que la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia cuenta con
un sistema eficiente para la emisién del pasaporte biométrico, brindando un buen servicio al
ciudadano?

Satisfacer

2. ¢Considera usted que la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia cuenta con
un sistema eficiente para la emision del pasaporte biométrico, satisfaciendo las necesidades
del ciudadano?

Expectativas

3. ¢Considera usted que la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia cuenta con
un sistema eficiente para la emision del pasaporte biométrico, excediendo con sus
expectativas?

Liderazgo:

Objetivos
Alcanzados.

4. ;Considera usted que la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia cuenta con
un sistema eficiente para la emision del pasaporte biométrico, cumpliendo con el objetivo
orientado al ciudadano?

Ambiente
Favorable

5. ¢Considera usted que la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia cuenta con
un sistema eficiente para la emisidn del pasaporte biométrico, manteniendo un clima laboral
en armonia?

Compromiso
del personal:

Capacitacién

6. ¢ Considera usted que la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia cuenta con
un sistema eficiente en la emision del pasaporte biométrico, para tener empleados capacitados
en la funcidén que desarrollan?

Habilidades.

7. ¢Considera usted que la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia cuenta con
un sistema eficiente en la emision del pasaporte biométrico, para tener empleados que tengan
las habilidades necesarias en las funciones que desarrollan?

Compromiso.

8. ¢ Considera usted que la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia cuenta con
un sistema eficiente en la emision del pasaporte biométrico, para tener empleados que estén
100% comprometido con la Institucion?

Enfoque a
gestién:

la

ldentificar.

9. ¢Considera usted que la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia identifica
los sistemas de forma eficiente para la emisién del pasaporte biométrico, mejorando la calidad
del servicio?

Comprender.

10. ¢Considera usted que la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia
comprende los sistemas de forma eficiente para la emision del pasaporte biométrico,
mejorando la calidad del servicio?
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Gestionar.

11. ;Considera usted que la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia gestiona
los sistemas eficientes en la emision del pasaporte biométrico, mejorando la calidad del
servicio?

12. ;Considera usted que la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia mejora

j Mejora de los 2 . .. s
Mejora . . periddicamente los sistemas de forma eficiente, en la emision del pasaporte biométrico,
continua: Procesos. . . .

mejorando la calidad del servicio?
Relaciones . : : : : : : ~
beneficiosas con | Cadena de 13. ¢Considera usted que la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia cuenta
los valor con sistema eficiente en la emision del pasaporte biométrico, para brindar un valor agregado a
. . S
proveedores: la calidad del servicio®
14. ;Considera usted que la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia cuenta
con las medidas de seguridad necesarias en la emision del pasaporte biométrico, brindando
Seguridad una mejor calidad en el servicio?
' 15. ¢ Considera usted que la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia emitid el
pasaporte biométrico con los datos correspondientes y se encuentra en buen estado, brindando
La calidad de N una mejor calidad en el servicio?

. L Confiabilidad: - - - - - - - p -
servicio percibida 16. ¢ Considera usted que la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia realiza la
puede ser definida Tiempo emisién del pasaporte biométrico en el tiempo estimado, brindando una mejor calidad en el
“como el juicio del servicio?
consumidor sobre la 17. (Considera usted que la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia tiene el
superioridad o Precio. costo adecuado para la emision del pasaporte biométrico, brindando una mejor calidad en el
excelencia del servicio?

CAIE)IEAD glrc\)/gfg:o’erpc'fbr;ggses 18. ¢Considera usted que los empleados de la Superintendencia Nacional de Migraciones
pert Sede Brefia le orientaron adecuadamente sobre el proceso de emision del pasaporte
SERVICIO | laevaluacion L o . . . e
general de la Conocimiento | biométrico, brindando una mejor calidad en el servicio®
utilidad de un del personal | 19. ;Considera usted que los empleados de la Superintendencia Nacional de Migraciones
servicio basado en Sede Brefia tienen el conocimiento suficiente sobre el proceso de emision del pasaporte
percepciones de 10 | ~orteza: biométrico, brindando una mejor calidad en el servicio?

que se recibe y lo

que se entrega”.
(Zeithaml, 1988):

Cumplimientos
de los deberes

20. ¢Considera usted que los empleados de la Superintendencia Nacional de Migraciones
Sede Brefia cumplen con los procedimientos establecidos en el proceso de emision de
pasaporte biométrico, brindando una mejor calidad en el servicio?

21. ¢Considera usted que los empleados la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede

Cortesia Brefia le otorgaron la atencion de manera adecuada, brindando una mejor calidad en el

servicio?
Capacidad de [ Atenci6n 22. ¢Considera usted que de la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia en
Respuesta: oportuna cuanto a la obtencién de la cita fue oportuna para la emisién del pasaporte biométrico,
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brindando una mejor calidad en el servicio?

23. ¢Considera usted que la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia respeté la
atencion de la cita programada para la emision del pasaporte biométrico, brindando una mejor
calidad en el servicio?

Solucion de
problema

24. ;Considera usted que la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia le
orientaron adecuadamente sobre algin inconveniente para la emision del pasaporte
biométrico, brindando una mejor calidad en el servicio?

Informacion

25. ¢Considera usted que los empleados de la Superintendencia Nacional de Migraciones
Sede Brefia le brindaron la informacion suficiente sobre la entrega del pasaporte biométrico,
para una mejor calidad en el servicio?

Empatia:

Dispaosicién

26. ¢Considera usted que el horario de atenciéon de la Superintendencia Nacional de
Migraciones Sede Brefia es adecuado para la emision del pasaporte biométrico, brindando una
mejor calidad en el servicio?

Comprension

27. ¢Considera usted que la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia atiende
casos especiales facilitando la emision del pasaporte biométrico, brindando una mejor calidad
en el servicio?

Tangibles:

Apariencia de
las
instalaciones

28. ¢Considera usted que las instalaciones de la Superintendencia Nacional de Migraciones
Sede Brefia son confortables para la emisidn del pasaporte biométrico, brindando una mejor
calidad en el servicio?

29. ¢Considera usted que la infraestructura de la Superintendencia Nacional de Migraciones
Sede Brefia son las adecuadas para la emision del pasaporte biométrico, brindando una mejor
calidad en el servicio?

30. ¢Considera usted que las condiciones de los servicios higiénicos de la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefia son adecuadas para la emision del pasaporte biométrico,
brindando una mejor calidad en el servicio?

Recursos
tecnoldgicos y
materiales

31. ¢Considera usted que la disponibilidad de equipos computarizados es suficiente para el
cumplimiento de las funciones de los empleados de la Superintendencia Nacional de
Migraciones Sede Brefia, asi mismo brindar una mejor calidad en el servicio?

32. ;Considera usted que el disefio de la pagina web de la Superintendencia Nacional de
Migraciones Sede Brefia en cuanto a la obtencién de la cita es eficiente para la emision del
pasaporte biométrico, brindando una mejor calidad en el servicio?

33. ¢ Considera usted que el contenido de la pagina web de la Superintendencia Nacional de
Migraciones Sede Brefia en cuanto a la obtencién de la cita es eficiente para la emision del
pasaporte biométrico, brindando una mejor calidad en el servicio?
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34. ;Considera usted que los empleados de la Superintendencia Nacional de Migraciones
Sede Brefia estan visiblemente identificados durante el proceso de la emision del pasaporte
biométrico, para brindar una mejor calidad en el servicio?

Apariencia del
Personal
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1.5 Hipotesis

La gestion por procesos influye significativamente, en la calidad del servicio; en el
area de emision de pasaportes de la superintendencia nacional de migraciones, Lima sede

brefa- 2017.

1.6 Objetivos
1.6.1.- Objetivo General

Analizar y determinar como influye la gestion por procesos, en la calidad del
servicio, en el area de emision de pasaportes de la superintendencia nacional de

migraciones, lima sede brefia- 2017.

1.6.2.- Objetivos Especificos

+ Analizar como es la gestién por procesos, en el area de emisién de pasaportes de la
superintendencia nacional de migraciones, lima sede brefia- 2017.

+ Analizar como es la calidad del servicio, en el area de emisién de pasaportes de la
superintendencia nacional de migraciones, lima sede brefia- 2017.

+ Determinar la relacién o asociacién de la gestion por procesos y la calidad del
servicio, en el area de emision de pasaportes de la superintendencia nacional de

migraciones, lima sede brefia- 2017.
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CAPITULO II: METODOLOGIA DEL
TRABAJO
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2.1 Tipoy disefio de investigacion

2.1.1 Tipo de investigacion
De acuerdo con el problema planteado y a los objetivos formulados, el tipo de
investigacion fue descriptiva; debido a que se observd y describié el comportamiento de

las variables sin influir sobre ellas.

2.1.2 Disefio de investigacion

El disefio que se utilizé en esta investigacion fue: No experimental de corte
transversal. No experimental, porque se realizé sin manipular deliberadamente las
variables; es decir, se observo el fendmeno tal como se manifestd en su estado natural; y
transversal, porque los datos que se recolectaron en un solo momento del tiempo, no

alteraron sus condiciones existentes.

5 X
M

— Y

Donde:
M= Muestra de la investigacion
X= Gestidn por procesos

Y= Calidad del Servicio

2.2 Poblacion — muestra
2.2.1 Poblacion

La poblacion de estudio fue de 8, 800 ciudadanos, en promedio; de ambos sexos,
de la zona urbana; que fueron atendidos mensualmente por la Superintendencia Nacional

de Migraciones Sede Central Brefia.
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2.2.2 Muestra:

Para determinar la muestra de estudio se utiliz6 la formula de muestra
proporcional para poblaciones finitas.
Tamaro de muestra 369 nimero de encuestados.

Férmula:

N: Poblacién

Z: Nivel de confianza — z> Pp.q.N
(N-1)e2+z2p q

pq: Varianza de la proporcion

e: Error maximo
n°: Muestra inicial
n: Muestra ajustada
Donde:

N: 8,800

Z:1.96 -
Tamarfo de Muestra

p: 0.5
n= 369

g: 0.5

e: 0.05

2.3 Técnicas e instrumentos de investigacion
2.3.1 Técnicas:

La técnica que se utilizé para recopilar la informacion de los usuarios fue a través
de una encuesta modalidad cuestionario restringido o cerrado. (usuarios de la
Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Central Brefia).

La encuesta estuvo constituida por items estructurados con la escala de Likert, de

cinco categorias de respuestas y con un rango del 1 al 5, clasificada con las siguientes
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denominaciones: totalmente de acuerdo (5), de acuerdo (4), indeciso (3), en desacuerdo

(2) totalmente en desacuerdo (1).

2.3.2 Instrumentos:

Se utilizara un cuestionario de preguntas, debidamente estructurada cuyas
interrogantes serviran para recolectar datos de las variables de estudio.

Para su validacion se recurrira al “Juicio de Expertos” y para su confiabilidad se
aplicara el Alfa de Cronbach.
2.4 Procedimiento y andlisis de la informacion

La informacion recopilada se procesé utilizando el software de analisis estadistico
SPSS (Statistical Package For The Social Sciences) version 24. Luego se construyeron las

tablas y figuras que nos permitieron obtener los resultados del estudio.
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CAPITULO I1l: RESULTADOS
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TABLA N°01

Brindan un buen servicio al ciudadano.

ALTERNATIVAS Frecuencia Porcentaje Porcie'ntaje Porcentaje
valido acumulado
Total desacuerdo 0 0 0 0
Desacuerdo 17 4.6 4.6 4.6
Neutral 30 8.1 8.1 12.7
De acuerdo 141 38.2 38.2 50.9
Totalmente de acuerdo 181 49.1 49.1 100.0
TOTAL 369 100.0 100.0
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del area de pasaportes de la sede Brefia.
TOTAL DESACUERDO NEUTRAL

DESACUERDO 5%
0%

8%

TOTALMENTE
DE ACUERDO
49%

DE ACUERDO
38%

Fuente: Tabla 1

FIGURA N°01

Interpretacion:

De la Tabla N°01, encontramos que el 49.01% de los usuarios encuestados esta totalmente de
acuerdo que la superintendencia nacional de migraciones brinda un buen servicio al
ciudadano, el 38.2% esta de acuerdo, el 8.1% se encuentra neutral y el 4.6% esta en

desacuerdo.
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TABLA N°2

Satisfacen las necesidades del ciudadano.

ALTERNATIVAS Frecuencia Porcentaje Porcie.ntaje Porcentaje
valido acumulado
Total desacuerdo 5 1.4 1.4 1.4
Desacuerdo 12 3.3 3.3 4.6
Neutral 30 8.1 8.1 12.7
De acuerdo 148 40.1 40.1 52.8
Totalmente de acuerdo 174 47.2 47.2 100.0
TOTAL 369 100.0 100.0
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del area de pasaportes de la sede Brefia.
TOTAL
2% /_ 3% NEUTRAL, 8%
/ ’ °

TOTALMENTE

DE ACUERDO,
40%

Fuente: Tabla 2

FIGURA N° 02

Interpretacion:

De la Tabla N° 02, encontramos que el 47.2% de los usuarios encuestados esta totalmente de

acuerdo que la superintendencia nacional de migraciones satisface las necesidades del

ciudadano, el 40.1% esta de acuerdo, el 8.1% se encuentra neutral, el 3.3% esta en

desacuerdo. y el 1.4% esta en total desacuerdo.
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TABLA N°3

Exceden con sus expectativas.

ALTERNATIVAS Frecuencia Porcentaje Porcie'ntaje Porcentaje
valido acumulado
Total desacuerdo 9 2.4 2.4 2.4
Desacuerdo 21 5.7 5.7 8.1
Neutral 63 17.1 171 25.2
De acuerdo 148 40.1 40.1 65.3
Totalmente de acuerdo 128 34.7 34.7 100.0
TOTAL 369 100.0 100.0
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del area de pasaportes de la sede Brefia.
TOTAL
TOTALMENTE DE DESACUERDO DESACUERDO
ACUERDO 2% 6%

35%
NEUTRAL
17%

DE ACUERDO
40%

Fuente: Tabla 3

FIGURA N° 03

Interpretacion:

De la Tabla N° 03, encontramos que el 40.01% de los usuarios encuestados esta de acuerdo
que la superintendencia nacional de migraciones excede con sus expectativas. el 34.7% esta
totalmente de acuerdo, el 17.1% se encuentra neutral, el 5.7 esta en desacuerdo y el 2.4% esta

en total desacuerdo.
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TABLA N°4

Cumple con el objetivo orientado al ciudadano.

P j P j
ALTERNATIVAS Frecuencia Porcentaje orcie.ntaje orcentaje
valido acumulado
Total desacuerdo 4 1.1 1.1 1.1
Desacuerdo 13 3.5 3.5 4.6
Neutral 39 10.6 10.6 15.2
De acuerdo 147 39.8 39.8 55.0
Totalmente de acuerdo 166 45.0 45.0 100.0
TOTAL 369 100.0 100.0
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del area de pasaportes de la sede Brefia.
TOTAL
DESACUERDO DESACUERDO
1% 3%
TOTALMENTE DE NEUTRAL

ACUERDO
45%

11%

DE ACUERDO
40%

Fuente: Tabla 4

FIGURA N° 04

Interpretacion:

De la Tabla N° 04, encontramos que el 45% de los usuarios encuestados esta totalmente de
acuerdo que la superintendencia nacional de migraciones cumple con el objetivo orientado al
ciudadano, el 39.8% estd de acuerdo, el 10.6% se encuentra neutral, el 3.5% esta en

desacuerdo y el 1.1% esta en total desacuerdo.
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TABLA N°5

Manteniendo un clima laboral en armonia.

ALTERNATIVAS Frecuencia Porcentaje Porcie'ntaje Porcentaje
valido acumulado
Total desacuerdo 4 1.1 1.1 1.1
Desacuerdo 13 3.5 3.5 4.6
Neutral 59 16.0 16.0 20.6
De acuerdo 127 34.4 34.4 55.0
Totalmente de acuerdo 166 45.0 45.0 100.0
TOTAL 369 100.0 100.0
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del area de pasaportes de la sede Brefia.
TOTAL DESACUERDO
DESACUERDO
TOTALMENTE DE 1% % NE;J;;AL
ACUERDO ?

45%

DE ACUERDO
34%

Fuente: Tabla 5

FIGURA N° 05

Interpretacion:
De la Tabla N° 05, encontramos que el 45% de los usuarios encuestados esta totalmente de

acuerdo que la superintendencia nacional de migraciones mantiene un clima laboral en
armonia el 34.4% esta de acuerdo, el 16% se encuentra neutral, el 3.5 esta en desacuerdo v el

1.1% esta en total desacuerdo.
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TABLA N°6

Cuentan con empleados capacitados en la funcién que desarrollan.

ALTERNATIVAS Frecuencia Porcentaje Porcie.ntaje Porcentaje
valido acumulado
Total desacuerdo 4 1.1 1.1 1.1
Desacuerdo 4 1.1 1.1 2.2
Neutral 34 9.2 9.2 11.4
De acuerdo 166 45.0 45.0 56.4
Totalmente de acuerdo 161 43.6 43.6 100.0
LSLES 369 100.0 100.0
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del rea de pasaportes de la sede Brefia.
TOTAL [NOMBRE DE
DESACUERDO CATEGORIA]
1% [PORCENTAJ NEUTRAL
TOTALMENTE DE i /L— 9%
ACUERDO
44%
DE ACUERDO
45%

Fuente: Tabla 6

FIGURA N° 06

Interpretacion:

De la Tabla N° 06, encontramos que el 45% de los usuarios encuestados esta de acuerdo que
la superintendencia nacional de migraciones cuenta con empleados capacitados en la funcién
que desarrollan, el 43.6% esta de totalmente de acuerdo, el 9.2% se encuentra neutral, el 1.1

estd en desacuerdo y el 1.1% esta en total desacuerdo.
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TABLA N°7

Cuenta con empleados que tienen las habilidades necesarias en las funciones que

desarrollan.
ALTERNATIVAS Frecuencia Porcentaje Porcie.ntaje Porcentaje
valido acumulado
Total desacuerdo 8 2.2 2.2 2.2
Desacuerdo 8 2.2 2.2 4.3
Neutral 50 13.6 13.6 17.9
De acuerdo 162 439 439 61.8
Totalmente de acuerdo 141 38.2 38.2 100.0
TOTAL 369 100.0 100.0
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del area de pasaportes de la sede Brefia..
TOTAL [NOMBRE DE
DESACUERDO CATEGORIA]
TOTALMENTE DE 2% [PORCENTAIJE]
NEUTRAL

ACUERDO
38% 14%

DE ACUERDO
44%

Fuente: Tabla 7

FIGURA N° 07

Interpretacion:

De la Tabla N° 07, encontramos que el 43.9% de los usuarios encuestados esta de acuerdo que
la superintendencia nacional de migraciones cuenta con empleados que tienen las habilidades
necesarias en las funciones que desarrollan, el 38.2% esta totalmente de acuerdo, el 13.6% se
encuentra neutral, el 2.2 estd en desacuerdo y el 2.2% esta en total desacuerdo.
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TABLA N°8

Cuentan con empleados que estan 100% comprometido con la Institucion.

P j P j
ALTERNATIVAS Frecuencia Porcentaje orcie'ntaje orcentaje
valido acumulado
Total desacuerdo 4 1.1 1.1 1.1
Desacuerdo 4 1.1 1.1 2.2
Neutral 46 12.5 12.5 14.6
De acuerdo 145 39.3 39.3 53.9
Totalmente de acuerdo 170 46.1 46.1 100.0
TOTAL 369 100.0 100.0
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del area de pasaportes de la sede Brefia.
TOTAL [NOMBRE DE
. NEUTRAL
DESACUERDO ___CATEGORI o
TOTALMENTE DE 19, [PORCEm‘ﬁl]E]/- 13%
ACUERDO
[NOMBRE DE
CATEGORIA]
[PORCENTAIJE]

Fuente: Tabla 8.

FIGURA N° 08

Interpretacion:

De la Tabla N° 08, encontramos que el 46% de los usuarios encuestados esta totalmente de

acuerdo que la superintendencia nacional de migraciones cuenta con empleados que estan

100% comprometido con la Institucion, el 39,3% esta de acuerdo, el 12.5% se encuentra

neutral, el 1.1 esta en desacuerdo y el 1.1% esta en total desacuerdo.
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TABLA N° 09

Identifica los sistemas de forma eficiente para la emision del pasaporte biométrico con el

fin de mejorar la calidad del servicio.

ALTERNATIVAS Frecuencia Porcentaje Porcie'ntaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente desacuerdo 5 1.4 1.4 1.4
Desacuerdo 16 4.3 4.3 5.7
Neutral 34 9.2 9.2 14.9
De acuerdo 187 50.7 50.7 65.6
Totalmente de acuerdo 127 34.4 344 100.0
TOTAL 369 100.0 100.0
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del rea de pasaportes de la sede Brefia.
TOTAL
DESACUERDO DESACEERDO
TOTALMENTE DE 1% / 4% _ NEUTRAL
9%

ACUERDO
35%

DE ACUERDO
51%

Fuente: Tabla 9

FIGURA N° 09

Interpretacion:

De la Tabla N° 09, encontramos que el 50.7% de los usuarios encuestados esta de acuerdo que
la que la superintendencia nacional de migraciones identifica los sistemas de forma eficiente
para la emision del pasaporte biométrico, el 34.4% esta totalmente de acuerdo, el 9.2% se
encuentra neutral, el 4.3 esta en desacuerdo y el 1.4% esta en total desacuerdo.
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TABLA N° 10

Comprende los sistemas de forma eficiente para la emision del pasaporte biométrico con el

fin de mejorar la calidad del servicio.

P j P j
ALTERNATIVAS Frecuencia Porcentaje orcie'ntaje orcentaje
valido acumulado
Total desacuerdo 5 1.4 1.4 1.4
Desacuerdo 12 3.3 3.3 4.6
Neutral 47 12.7 12.7 17.3
De acuerdo 177 48.0 48.0 65.3
Totalmente de acuerdo 128 34.7 34.7 100.0
TOTAL 369 100.0 100.0
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del rea de pasaportes de la sede Brefia.
[NOMBRE DE [NOMBRE DE
CATEGORIA] CATEGORIA]
[cNOMGBgEP]E [PORCENTAIJE] [PORCENTAJE]
ATEGORIA
NEUTRAL
[PORCENTAJE] — 13%
DE ACUERDO
48%

Fuente: Tabla 10

Interpretacion:

FIGURA N° 10

De la Tabla N° 10, encontramos que el 48% de los usuarios encuestados esta de acuerdo que

la superintendencia nacional de migraciones comprende los sistemas de forma eficiente para

la emision del pasaporte biométrico con el fin de mejorar la calidad del servicio, el 34.7% esta

totalmente de acuerdo, el 12.7% se encuentra neutral, el 3.3 esta en desacuerdo y el 1.4% esta

en total desacuerdo.
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TABLA N° 11

Gestiona los sistemas de forma eficiente del area de emision del pasaporte biométrico.

ALTERNATIVAS Frecuencia Porcentaje Poree.ntaje Porcentaje
valido acumulado
Total desacuerdo 5 1.4 1.4 1.4
Desacuerdo 12 3.3 3.3 4.6
Neutral 46 12.5 12.5 17.1
De acuerdo 183 49.6 49.6 66.7
Totalmente de acuerdo 123 33.3 33.3 100.0
TOTAL 369 100.0 100.0
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del area de pasaportes de la sede Brefia.
TOTAL
DESACUERDO DESACUERDO
TOTALMENTE DE 1% / 3%
ACUERDO NEUTRAL
33% — 13%

DE ACUERDO
50%

Fuente: Tabla 11.

FIGURA N°11

Interpretacion:

De la Tabla N° 11, encontramos que el 49.6% de los usuarios encuestados esta de acuerdo que
la superintendencia nacional de migraciones gestiona los sistemas de forma eficiente del area
de emisién del pasaporte biométrico, el 33.3% esta totalmente de acuerdo, el 12.5% se

encuentra neutral, el 3.3 esta en desacuerdo y el 1.4% esta en total desacuerdo.
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TABLA N° 12

Mejora periodicamente los sistemas de forma eficiente el area de emision del pasaporte

biométrico.
ALTERNATIVAS Frecuencia Porcentaje Porcie'ntaje Porcentaje
valido acumulado
Total desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Desacuerdo 9 2.4 2.4 2.4
Neutral 75 20.3 20.3 22.8
De acuerdo 165 44.7 447 67.5
Totalmente de acuerdo 120 32.5 32.5 100.0
TOTAL 369 100.0 100.0
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del area de pasaportes de la sede Brefia.
[NOMBRE DE DESACUERDO
CATEGORIA] 2% NEUTRAL
[PORCENTAIJE] 20%

TOTALMENTE DE
ACUERDO
33%

DE ACUERDO
45%

Fuente: Tabla 12

FIGURA N°12

Interpretacion:

De la Tabla N° 12, encontramos que el 44.7% de los usuarios encuestados esta de acuerdo que
la superintendencia nacional de migraciones mejora periddicamente los sistemas de forma
eficiente, el 32.5% esta totalmente de acuerdo, el 20.3% se encuentra neutral y el 2.4 esta en
desacuerdo.
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TABLA N° 13

Cuenta con sistema eficiente en la emision del pasaporte biométrico, para brindar un valor

agregado a la calidad del servicio.

ALTERNATIVAS Frecuencia Porcentaje Porcie'ntaje Porcentaje
valido acumulado
Total desacuerdo 4 1.1 1.1 1.1
Desacuerdo 16 4.3 4.3 5.4
Neutral 64 17.3 17.3 22.8
De acuerdo 153 41.5 41.5 64.2
Totalmente de acuerdo 132 35.8 35.8 100.0
TOTAL 369 100.0 100.0
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del area de pasaportes de la sede Brefia.
TOTAL
DESACUERDO DESACUERDO
1% 4%
TOTALMENTE DE NEUTRAL

ACUERDO
36%

17%

DE ACUERDO
42%

Fuente: Tabla 13

FIGURA N° 13

Interpretacion:

De la Tabla N° 13, encontramos que el 41.5% de los usuarios encuestados esta de acuerdo que
la superintendencia nacional de migraciones cuenta con sistema eficiente en la emision del
pasaporte biométrico, para brindar un valor agregado a la calidad del servicio, el 35.8% esta
totalmente de acuerdo, el 17.3% se encuentra neutral, el 4.3% esta en desacuerdo y el 1.1%
esta en total de acuerdo.
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TABLA N° 14

Cuenta con las medidas de seguridad necesarias para la emision del pasaporte biométrico.

ALTERNATIVAS Frecuencia Porcentaje P(lar.centaj € Porcentaje

valido acumulado
Total desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Desacuerdo 8 2.2 2.2 2.2
Neutral 35 9.5 9.5 11.7
De acuerdo 162 43.9 439 55.6
Totalmente de acuerdo 164 44.4 44 4 100.0
TOTAL 369 100.0 100.0
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del area de pasaportes de la sede Brefia.

TOTAL DESACUERDO
DESACUERDO 2% NEUTRAL
0% /— 10%
TOTALMENTE DE

ACUERDO
44%

DE ACUERDO
44%

Fuente: Tabla 14

FIGURA N° 14

Interpretacion:

De la Tabla N° 14, encontramos que el 44.4% de los usuarios encuestados esta totalmente de
acuerdo que la superintendencia nacional de migraciones cuenta con las medidas de seguridad
necesarias para la emision del pasaporte biométrico, el 43,9% estd de acuerdo, el 9.5% se

encuentra neutral y el 2.2 esta en desacuerdo.
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TABLA N° 15

Se emitio el pasaporte biométrico con los datos correspondientes y en buen estado.

P j P j
ALTERNATIVAS Frecuencia Porcentaje ortie.ntaje orcentaje
valido acumulado
Total desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Desacuerdo 13 3.5 3.5 3.5
Neutral 43 11.7 11.7 15.2
De acuerdo 147 39.8 39.8 55.0
Totalmente de acuerdo 166 45.0 45.0 100.0
TOTAL 369 100.0 100.0
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del area de pasaportes de la sede Brefia.
TOTAL DESACUERDO
DESACUERDO 3% NEUTRAL
0% 12%
TOTALMENTE DE
ACUERDO
45%
DE ACUERDO
40%

Fuente: Tabla 15

FIGURA N° 15

Interpretacion:

De la Tabla N° 15, encontramos que el 45% de los usuarios encuestados esta totalmente de

acuerdo que la superintendencia nacional de migraciones se emitié el pasaporte biométrico

con los datos correspondientes y en buen estado, el 39.8% estd de acuerdo, el 11.7% se

encuentra neutral y el 3.5% esta en desacuerdo.
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TABLA N° 16

Realiza la emision del pasaporte biométrico en el tiempo estimado.

ALTERNATIVAS Frecuencia Porcentaje Porcie'ntaje Porcentaje
valido acumulado
Total desacuerdo 13 3.5 3.5 3.5
Desacuerdo 20 5.4 5.4 8.9
Neutral 47 12.7 12.7 21.7
De acuerdo 143 38.8 38.8 60.4
Totalmente de acuerdo 146 39.6 39.6 100.0
Total 369 100.0 100.0
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del rea de pasaportes de la sede Brefia.
[NOMBRE DE
TOTAL CATEGORIA]
DESACL/’ERDO [PORCENTAIJE]
3%
NEUTRAL

TOTALMENTE DE
ACUERDO
40%

/_ 13%

DE ACUERDO
39%

Fuente: Tabla 1

FIGURA N° 16

Interpretacion:

De la Tabla N° 16, encontramos que el 39.6% de los usuarios encuestados esta totalmente de
acuerdo que la superintendencia nacional de migraciones realiza la emisién del pasaporte
biométrico en el tiempo estimado, el 38.8% esta de acuerdo, el 12.7% se encuentra neutral, el
5.4% esta en desacuerdo y el 3.5% esta en total de acuerdo.
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TABLA N° 17

La emision del pasaporte biométrico tiene el costo adecuado.

ALTERNATIVAS Frecuencia Porcentaje Poree.ntaje Porcentaje
valido acumulado
Total desacuerdo 4 1.1 1.1 1.1
Desacuerdo 25 6.8 6.8 7.9
Neutral 73 19.8 19.8 27.6
De acuerdo 131 35.5 355 63.1
Totalmente de acuerdo 136 36.9 36.9 100.0
TOTAL 369 100.0 100.0
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del rea de pasaportes de la sede Brefia.
TOTAL DESACUERDO
DESACUERDO 7%
1% NEUTRAL

TOTALMENTE DE
ACUERDO
37%

20%

y:

DE ACUERDO
35%

Fuente: Tabla 17

FIGURA N° 17

Interpretacion:

De la Tabla N° 17, encontramos que el 36.9% de los usuarios encuestados esta totalmente de
acuerdo que la superintendencia nacional de migraciones tiene el costo adecuado en la
emision del pasaporte biométrico, el 35.5% esta de acuerdo, el 19.8% se encuentra neutral, el

6.8% esta en desacuerdo y el 1.1% esta en total de acuerdo.
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TABLA N° 18

Le orientaron adecuadamente sobre el proceso de emision del pasaporte biométrico.

ALTERNATIVAS Frecuencia Porcentaje Porcie'ntaje Porcentaje
valido acumulado
Total desacuerdo 8 2.2 2.2 2.2
Desacuerdo 9 2.4 2.4 4.6
Neutral 41 11.1 11.1 15.7
De acuerdo 154 41.7 41.7 57.5
Totalmente de acuerdo 157 42.5 42.5 100.0
TOTAL 369 100.0 100.0
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del area de pasaportes de la sede Brefia.
TOTAL
DESACUERDO DESACUERDO
2%
% /
TOTALMENTE DE __— NE;J;;AL

ACUERDO
43%

DE ACUERDO
42%

Fuente: Tabla 18

FIGURA N° 18

Interpretacion:

De la Tabla N° 18, encontramos que el 42.5% de los usuarios encuestados estan totalmente de
acuerdo que la superintendencia nacional de migraciones que le orientaron adecuadamente
sobre el proceso de emision del pasaporte biometrico, el 41.7% esta de acuerdo, el 11.1% se

encuentra neutral, el 2.4% esta en desacuerdo y el 2.2% esta en total de acuerdo.
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TABLA N° 19

Los empleados tienen el conocimiento suficiente sobre el proceso de emision del pasaporte

biométrico.

ALTERNATIVAS Frecuencia Porcentaje Por(ie.ntaje Porcentaje

valido acumulado
Total desacuerdo 4 1.1 1.1 1.1
Desacuerdo 9 2.4 2.4 3.5
Neutral 25 6.8 6.8 10.3
De acuerdo 166 45.0 45.0 55.3
Totalmente de acuerdo 165 44.7 447 100.0
TOTAL 369 100.0 100.0
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del area de pasaportes de la sede Brefia.

DESACUERDO
TOTAL DESACUERDO 2% NEUTRAL
1% / 7%
TOTALMENTE DE
ACUERDO

45%

DE ACUERDO
45%

Fuente: Tabla 19

FIGURA N° 19

Interpretacion:

De la Tabla N° 19, encontramos que el 44.7.5% de los usuarios encuestados estan totalmente
de acuerdo que la superintendencia nacional de migraciones tiene empleados con el
conocimiento suficiente sobre el proceso de emision del pasaporte biométrico, el 45% esta de
acuerdo, el 6.8% se encuentra neutral, el 2.4% esta en desacuerdo y el 1.1% esta en total de

acuerdo.
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TABLA N° 20

Cumplen con los procedimientos establecidos en el proceso de emision de pasaporte

biométrico.
P i P j
ALTERNATIVAS Frecuencia Porcentaje ortie.ntaje orcentaje
valido acumulado
Total desacuerdo 4 1.1 1.1 1.1
Desacuerdo 16 4.3 4.3 5.4
Neutral 26 7.0 7.0 12.5
De acuerdo 166 45.0 45.0 57.5
Totalmente de acuerdo 157 42.5 42.5 100.0
TOTAL 369 100.0 100.0
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del area de pasaportes de la sede Brefia.
TOTAL
DESACUERDO DESACUERDO
4% NEUTRAL

1%
7%
TOTALMENTE DE
ACUERDO

43%

DE ACUERDO
45%

Fuente: Tabla 20

FIGURA N° 20

Interpretacion:

De la Tabla N° 20, encontramos que el 45% de los usuarios encuestados estan de acuerdo que
los empleados de la superintendencia nacional de migraciones cumplen con los
procedimientos establecidos en el proceso de emision de pasaporte biométrico, el 42.5% esta
totalmente de acuerdo, el 7% se encuentra neutral, el 4.3% esta en desacuerdo y el 1.1% esta

en total de acuerdo.
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TABLA N° 21

Le otorgaron la atencién de manera adecuada.

ALTERNATIVAS Frecuencia Porcentaje Poree.ntaje Porcentaje
valido acumulado
Total desacuerdo 4 1.1 1.1 1.1
Desacuerdo 20 5.4 5.4 6.5
Neutral 31 8.4 8.4 14.9
De acuerdo 164 44.4 44 4 59.3
Totalmente de acuerdo 150 40.7 40.7 100.0
TOTAL 369 100.0 100.0
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del area de pasaportes de la sede Brefia.
TOTAL DESACUERDO

DESACUERDO 5% NEUTRAL
1% /_ / 8%

TOTALMENTE DE
ACUERDO
41%

DE ACUERDO
45%

Fuente: Tabla 21

FIGURA N° 21

Interpretacion:

De la Tabla N° 21, encontramos que el 44.4% de los usuarios encuestados estan de acuerdo en
que la superintendencia nacional de migraciones le otorgo la atencién de manera adecuada, el
40.7% esta totalmente de acuerdo, el 8.4% se encuentra neutral, el 5.4% esta en desacuerdo y
el 1.1% est4 en total de acuerdo.
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TABLA N° 22

La obtencion de la cita fue oportuna para la emision del pasaporte biométrico.

P j P j
ALTERNATIVAS Frecuencia Porcentaje orcie'ntaje orcentaje
valido acumulado
Total desacuerdo 4 1.1 1.1 1.1
Desacuerdo 16 4.3 4.3 4.3
Neutral 35 9.5 9.5 13.8
De acuerdo 137 37.1 37.1 50.9
Totalmente de acuerdo 181 49.1 49.1 100.0
TOTAL 369 100.0 100.0
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del area de pasaportes de la sede Brefia.
[NOMBRE DE
CATEGORIA],[PO DESAC:’ERDO
TOTALMENTE DE RCENTAJE] a% NEUTRAL
ACUERDO / 9%

49%

DE ACUERDO
37%

Fuente: Tabla 22

FIGURA N° 22

Interpretacion:

De la Tabla N° 22, encontramos que el 49.1% de los usuarios encuestados estan totalmente de
acuerdo, la obtencion de la cita fue oportuna para la emision del pasaporte biométrico, el
37.1% esta de acuerdo, el 9.5% se encuentra neutral, el 4.3% esta en desacuerdo y el 1.1%

esta en total de acuerdo.
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TABLA N° 23

Se respeto la atencidn de la cita programada para la emision del pasaporte biométrico.

ALTERNATIVAS Frecuencia Porcentaje Porcie'ntaje Porcentaje
valido acumulado
Total desacuerdo 4 1.1 1.1 1.1
Desacuerdo 8 2.2 2.2 3.3
Neutral 43 11.7 11.7 14.9
De acuerdo 141 38.2 38.2 53.1
Totalmente de acuerdo 173 46.9 46.9 100.0
TOTAL 369 100.0 100.0
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del area de pasaportes de la sede Brefia.
TOTAL
DESACUERDO / DESA;;’ERDO
1% o NEUTRAL
TOTALMENTE DE _\ / 12%

ACUERDO
47%

DE ACUERDO
38%

Fuente: Tabla 23

FIGURA N° 23

Interpretacion:

De la Tabla N° 23, encontramos que el 46.9% de los usuarios encuestados estan totalmente de
acuerdo, se respetd la atencion de la cita programada para la emision del pasaporte
biométrico, el 38.2% esta de acuerdo, el 11.7% se encuentra neutral, el 2.2% estd en

desacuerdo y el 1.1% esté en total de acuerdo.

74



TABLA N° 24

Le orientaron adecuadamente sobre algun inconveniente para la emision del pasaporte

biométrico.
ALTERNATIVAS Frecuencia Porcentaje Porcie'ntaje Porcentaje
valido acumulado
Total desacuerdo 4 1.1 1.1 1.1
Desacuerdo 12 3.3 3.3 4.3
Neutral 52 14.1 14.1 18.4
De acuerdo 140 37.9 37.9 56.4
Totalmente de acuerdo 161 43.6 43.6 100.0
Total 369 100.0 100.0
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del area de pasaportes de la sede Brefia.
TOTAL
DESACUERDO DESA‘;;ERDO
1% ° NEUTRAL
TOTALMENTE DE /_ 14%
ACUERDO
44%
DE ACUERDO
38%

Fuente: Tabla 24

FIGURA N° 24

Interpretacion:

De la Tabla N° 24, encontramos que el 43.6% de los usuarios encuestados estan totalmente de
acuerdo, le orientaron adecuadamente sobre algun inconveniente para la emision del
pasaporte biométrico, el 37.9% esta de acuerdo, el 14.1% se encuentra neutral, el 3.3% esta en

desacuerdo y el 1.1% esta en total de acuerdo.
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TABLA N° 25

Los empleados de la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia le brindaron

la informacion suficiente sobre la entrega del pasaporte biométrico.

ALTERNATIVAS Frecuencia Porcentaje Porcie'ntaje Porcentaje

valido acumulado
Total desacuerdo 4 1.1 1.1 1.1
Desacuerdo 12 3.3 3.3 4.3
Neutral 39 10.6 10.6 14.9
De acuerdo 139 37.7 37.7 52.6
Totalmente de acuerdo 175 47.4 47.4 100.0
TOTAL 369 100.0 100.0
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del area de pasaportes de la sede Brefia.

TOTAL DESACUERDO
DESACUERDO / 3%
1% NEUTRAL
TOTALMENTE DE / 11%

ACUERDO
47%

DE ACUERDO
38%

Fuente: Tabla 25

FIGURA N° 25

Interpretacion:

De la Tabla N° 25, encontramos que el 47.4% de los usuarios encuestados estan totalmente de
acuerdo, los empleados de la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia le
brindaron la informacion suficiente sobre la entrega del pasaporte biométrico, el 37.7% esta
de acuerdo, el 10.6% se encuentra neutral, el 3.3% esta en desacuerdo y el 1.1% esta en total

de acuerdo.
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TABLA N° 26

El horario de atencion de la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia es

adecuado para la emision del pasaporte biométrico.

ALTERNATIVAS Frecuencia Porcentaje Porcie'ntaje Porcentaje
valido acumulado
Total desacuerdo 4 1.1 1.1 1.1
Desacuerdo 8 2.2 2.2 3.3
Neutral 47 12.7 12.7 16.0
De acuerdo 158 42.8 42.8 58.8
Totalmente de acuerdo 152 41.2 41.2 100.0
TOTAL 369 100.0 100.0
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del area de pasaportes de la sede Brefia.
TOTAL DESACUERDO
DESACUERDO 2%
TOTALMENTE DE 1% NE;’;;AL
ACUERDO ?

41%

DE ACUERDO
43%

Fuente: Tabla 26

FIGURA N° 26

Interpretacion:

De la Tabla N° 26, encontramos que el 42.8% de los usuarios encuestados estan de acuerdo,
el horario de atencion de la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia es
adecuado para la emision del pasaporte biométrico, el 41.2% esta de totalmente acuerdo, el

12.7% se encuentra neutral, el 2.2% esta en desacuerdo y el 1.1% esta en total de acuerdo.
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TABLA N° 27

Atiende casos especiales facilitando la emision del pasaporte biométrico.

ALTERNATIVAS Frecuencia Porcentaje Poree.ntaje Porcentaje
valido acumulado
Total desacuerdo 4 1.1 1.1 1.1
Desacuerdo 13 3.5 3.5 4.6
Neutral 59 16.0 16.0 20.6
De acuerdo 161 43.6 43.6 64.2
Totalmente de acuerdo 132 35.8 35.8 100.0
TOTAL 369 100.0 100.0
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del rea de pasaportes de la sede Brefia.
TOTAL DESACUERDO
DESACUERDO 3%
1%
NEUTRAL
TOTALMENTE DE 16%
ACUERDO
36%
DE ACUERDO

Fuente: Tabla 27

Interpretacion:

FIGURA N° 27

De la Tabla N° 27, encontramos que el 43.6% de los usuarios encuestados estan de acuerdo,

Atiende casos especiales facilitando la emisién del pasaporte biométrico, el 35.8% esta de

totalmente acuerdo, el 16% se encuentra neutral, el 3.5% esta en desacuerdo y el 1.1% esta en

total de acuerdo.
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TABLA N° 28

Las instalaciones de la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia son

confortables para la emisidn del pasaporte biométrico.

ALTERNATIVAS Frecuencia Porcentaje Porcie'ntaje Porcentaje
valido acumulado
Total desacuerdo 4 1.1 1.1 1.1
Desacuerdo 5 1.4 1.4 2.4
Neutral 47 12.7 12.7 15.2
De acuerdo 173 46.9 46.9 62.1
Totalmente de acuerdo 140 37.9 37.9 100.0
TOTAL 369 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del area de pasaportes de la sede Brefia.

TOTAL DESACUERDO
DESACUERD
1% 0 1% NEUTRAL
TOTALMENTE DE °

[ yau

ACUERDO
38%

DE ACUERDO
47%

Fuente: Tabla 28

FIGURA N° 28

Interpretacion:

De la Tabla N° 28, encontramos que el 46.9% de los usuarios encuestados estan de acuerdo,
Las instalaciones de la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia son
confortables para la emision del pasaporte biométrico, el 37.9% esté de totalmente acuerdo, el
12.7% se encuentra neutral, el 1.4% esta en desacuerdo y el 1.1% esta en total de acuerdo.
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TABLA N° 29

La infraestructura de la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia son las

adecuadas para la emision del pasaporte biométrico.

ALTERNATIVAS Frecuencia Porcentaje Porcie'ntaje Porcentaje
valido acumulado
Total desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Desacuerdo 9 2.4 2.4 2.4
Neutral 50 13.6 13.6 16.0
De acuerdo 170 46.1 46.1 62.1
Totalmente de acuerdo 140 37.9 37.9 100.0
TOTAL 369 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del area de pasaportes de la sede Brefia.

TOTAL
DESACUERDO
DESACUERDO NEUTRAL

2% N
TOTALMENTE DE 0% /‘ 14%

DE ACUERDO
46%

Fuente: Tabla 29

FIGURA N° 29

Interpretacion:

De la Tabla N° 29, encontramos que el 46.1% de los usuarios encuestados estan de acuerdo,
la infraestructura de la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia son las
adecuadas para la emisién del pasaporte biométrico, el 37.9% esta de totalmente acuerdo, el
13.6% se encuentra neutral y el 2.4% esta en desacuerdo.
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TABLA N° 30

Los servicios higienicos de la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia son

adecuados para la emision del pasaporte biométrico.

p . p .
ALTERNATIVAS Frecuencia Porcentaje orcie'ntaje orcentaje
valido acumulado
Total desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Desacuerdo 5 1.4 1.4 1.4
Neutral 97 26.3 26.3 27.6
De acuerdo 138 37.4 37.4 65.0
Totalmente de acuerdo 129 35.0 35.0 100.0
TOTAL 369 100.0 100.0
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del area de pasaportes de la sede Brefia.
TOTAL DESACUERDO
TOTALMENTE DE DESACUERDO 1% NEUTRAL
ACUERDO 0% 26%
35% /'
DE ACUERDO

Fuente: Tabla 30

Interpretacion:

FIGURA N° 30

De la Tabla N° 30, encontramos que el 37.4% de los usuarios encuestados estan de acuerdo,

Los servicios higiénicos de la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia son

adecuados para la emision del pasaporte biométrico, el 35% estd de totalmente acuerdo, el

26.3% se encuentra neutral y el 1.4% esta en desacuerdo.
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TABLA N° 31

La disponibilidad de equipos computarizados es suficiente para el cumplimiento de las

funciones de los empleados de la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia.

ALTERNATIVAS Frecuencia Porcentaje Porcie'ntaje Porcentaje
valido acumulado
Total desacuerdo 8 2.2 2.2
Desacuerdo 9 2.4 2.4 4.6
Neutral 46 12.5 12.5 17.1
De acuerdo 174 47.2 47.2 64.2
Totalmente de acuerdo 132 35.8 35.8 100.0
TOTAL 369 100.0 100.0
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del area de pasaportes de la sede Brefia.
TOTAL DESACUERDO
DESACUERDO 2%
TOTALMENTE DE 2% NE;J.’I;AL
ACUERDO ?

36%

DE ACUERDO
47%

Fuente: Tabla 31

FIGURA N° 31

Interpretacion:

De la Tabla N° 31, encontramos que el 47.2% de los usuarios encuestados estan de acuerdo,
la disponibilidad de equipos computarizados es suficiente para el cumplimiento de las
funciones de los empleados de la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia, el
35.8% esta de totalmente acuerdo, el 12.5% se encuentra neutral, el 2.4% esta en desacuerdo

y el 2.2% estan total desacuerdo.
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TABLA N° 32

El disefio de la pagina web de la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia en

cuanto a la obtencidn de la cita es eficiente para la emision del pasaporte biométrico.

ALTERNATIVAS Frecuencia Porcentaje Porcie'ntaje Porcentaje
valido acumulado
Total desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Desacuerdo 12 3.3 3.3 3.3
Neutral 50 13.6 13.6 16.8
De acuerdo 155 42.0 42.0 58.8
Totalmente de acuerdo 152 41.2 41.2 100.0
TOTAL 369 100.0 100.0
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del area de pasaportes de la sede Brefia.
TOTAL DESACUERDO
3%
TOTALMENTE DE DESAS:/JQERDO [ NEUTRAL
ACUERDO /_ 14%

41%

DE ACUERDO
42%

Fuente: Tabla 32

Interpretacion:

FIGURA N° 32

De la Tabla N° 32, encontramos que el 42% de los usuarios encuestados estan de acuerdo, el

disefio de la pagina web de la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia en

cuanto a la obtencion de la cita es eficiente para la emision del pasaporte biométrico, el 41.2%

esta de totalmente acuer

do, el 13.6% se encuentra neutral y el 3.3% esta en desacuerdo.
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TABLA N° 33

El contenido de la pagina web de la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede

Brefia en cuanto a la obtencion de la cita es eficiente para la emision del pasaporte

biométrico.
P j P j
ALTERNATIVAS Frecuencia Porcentaje orcie'ntaje orcentaje
valido acumulado
Total desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Desacuerdo 17 4.6 4.6 4.6
Neutral 33 8.9 8.9 13.6
De acuerdo 153 41.5 41.5 55.0
Totalmente de acuerdo 166 45.0 45.0 100.0
TOTAL 369 100.0 100.0
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del area de pasaportes de la sede Brefia.
TOTAL DESACUERDO
TOTALMENTE DESACUERDO _\ 59
DE ACUERDO 0%
o NEUTRAL

45%

9%

DE ACUERDO
41%

Fuente: Tabla 33

FIGURA N° 33

Interpretacion:

De la Tabla N° 33, encontramos que el 45% de los usuarios encuestados estan totalmente de
acuerdo, el contenido de la pagina web de la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede
Brefia en cuanto a la obtencion de la cita es eficiente para la emision del pasaporte biométrico,

el 41.5% esta de acuerdo, el 8.9% se encuentra neutral y el 4.6% esta en desacuerdo.
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TABLA N° 34

Los empleados de la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia estan

visiblemente identificados durante el proceso de la emision del pasaporte biométrico.

ALTERNATIVAS Frecuencia Porcentaje Porcie'ntaje Porcentaje
valido acumulado
Total desacuerdo 4 1.1 1.1 1.1
Desacuerdo 8 2.2 2.2 3.3
Neutral 35 9.5 9.5 12.7
De acuerdo 148 40.1 40.1 52.8
Totalmente de acuerdo 174 47.2 47.2 100.0
TOTAL 369 100.0 100.0
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del area de pasaportes de la sede Brefia.
TOTAL DESACUERDO
DESACUERDO 2% NEUTRAL
1%
TOTALMENTE DE 10%

ACUERDO
47%

DE ACUERDO
40%

Fuente: Tabla 34

FIGURA N° 34

Interpretacion:

De la Tabla N° 34, encontramos que el 47.2% de los usuarios encuestados estan totalmente de
acuerdo, los empleados de la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia estan
visiblemente identificados durante el proceso de la emision del pasaporte biométrico, el
40.1% esta de acuerdo, el 9.5% se encuentra neutral, el 2.2% esta en desacuerdo y el 1.1 esta

en total desacuerdo.
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Analisis estadistico de los resultados

El andlisis se elabord con la finalidad de ver si existe o no relacion entre las variables de

estudio.

e En caso de nuestro estudio el valor de probabilidad asociado al Chi Cuadrado, el valor de

(p) es 0.000 menor que alfa (0.05) lo cual demuestra que existe relacion entre las dos

variables, en consecuencia, se acepta la hipdtesis de estudio.

e En resumen, aplicando la técnica estadistica Chi cuadrado, nos permitié inferir que existe

relacién entre las variables gestion por procesos y calidad de servicio.

¢ Aplicando la técnica de analisis estadistico Alfa de Cronbach, se determind que el nivel de

fiabilidad de la escala de medida es excelente con un valor de (0.98).

Valor

>.9
>.8
>.7
>.6
>.5

<.5

Coeficiente Alfa

Es excelente

Es Bueno

Es acceptable
Es cuestionable
Es pobre

Es inaceptable

e Aplicando la técnica de analisis estadistico Tau-b-Kendall se determin6 que el grado de

relacién entre las variables gestion por procesos y calidad de servicio, es moderado

positivo con un valor de (0.681).

Valor

Criterio

R=1.00

Correlacién grande, perfecta y Positiva

0.90<r<1.00

Correlacién muy alta positiva

0.70<r<0.90

Correlacion alta positiva

0.40<r<0.70

Correlaciéon Moderada positiva

0.20<r<0.40

Correlacién muy baja negativa

r=0.00

Correlaciéon nula negativa

r=-1.00

Correlaciéon grande, perfecta y Negativa
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CAPITULO IV: ANALISIS Y DISCUSION
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En relacion con el objetivo N°01: Analizar como se realiza la gestion por procesos, en el
area de emision de pasaportes de la superintendencia nacional de migraciones, lima sede
brefa- 2017.

Seguln la Tabla N° 01, el 49.01% de los usuarios encuestados esta totalmente de acuerdo que
la superintendencia nacional de migraciones brinda un buen servicio al ciudadano y el 38.2%
esta de acuerdo. Segun Aliaga (2015) en su articulo “La gestion por procesos y la gestion por
resultados como base de la satisfaccion del ciudadano: la experiencia del Registro Nacional de
Identificacion y Estado Civil del Peru”, afirma que el ciudadano se constituye como su
maximo centro de atencién, por lo que la gestion por procesos ha permitido integrar los
esfuerzos y brindar canales integrados de atencion al ciudadano. Pudiendo mencionar que la
superintendencia centra sus esfuerzos en brindar un buen servicio teniendo canales de
comunicacion activos via web, telefonicos y utilizando constantemente canales de difusion

nacional.

Segun la Tabla N° 02, el 47.2% de los usuarios encuestados esta totalmente de acuerdo que la
superintendencia nacional de migraciones satisface las necesidades del ciudadano y el 40.1%
esta de acuerdo. Segun Aguirre, Castafieda y Matos (2016) en su trabajo de investigacion
“Mejora de la herramienta de gestion enfocada a procesos para el acceso al crédito
inmobiliario de los aportantes al fondo de vivienda militar del ejército del Pertt”, concluye
que, a partir de las estrategias de gestion identificadas para la mejora del acceso al crédito
hipotecario, el fondo tiene como objetivo principal seguir trabajando para satisfacer las
necesidades de la demanda efectiva normal. Segun mi experiencia profesional la Institucién
Publica enfoca sus procesos con el fin de satisfacer las necesidades de los ciudadanos,
tomando en cuenta ello, deberian crear procesos mas flexibles para poder adecuarse a los

distintos tipos de poblacion.

Segin la Tabla N° 03, el 40.01% de los usuarios encuestados estd de acuerdo que la
superintendencia nacional de migraciones excede con sus expectativas y el 34.7% esta
totalmente de acuerdo. Segun Berna (2015) en su trabajo de investigacion “Gestién por
procesos y mejora continua, puntos clave para la satisfaccion del cliente”, afirma que 1a teoria nos
dice que las empresas deben centrar sus esfuerzos en entender las necesidades actuales y

futuras de los clientes y en satisfacer sus expectativas, cabe mencionar que la
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superintendencia nacional de migraciones deberia enfocarse en investigar las expectativas de
los usuarios y asi cumplir con ellas, ya que por desconocimiento se crea una brecha entre lo

que ellos esperan y lo que la Institucion les brinda.

Segun la Tabla N° 04, el 45% de los usuarios encuestados esta totalmente de acuerdo que la
superintendencia nacional de migraciones cumple con el objetivo orientado al ciudadano y el
39.8% esta de acuerdo. Segun La PCM en el Decreto Supremo N° 004-2013-PCM “Politica
nacional de modernizacion de la gestion publica al 2021 afirma que la presente politica
caracteriza ese Estado Moderno como aquél orientado al ciudadano, eficiente, unitario y
descentralizado, inclusivo y abierto (transparente y que rinde cuentas). Pudiendo concluir que

la Superintendencia nacional cumple con el objetivo principal de las entidades publicas.

Segln la Tabla N° 05, el 45% de los usuarios encuestados esta totalmente de acuerdo que la
superintendencia nacional de migraciones mantiene un clima laboral en armonia y el 34.4%
estd de acuerdo. Segin Rodriguez y Zambrano (2013) en su tesis “Propuesta de un modelo de
mejora continua en los procesos del laboratorio ambiental IPSOMARY S.A. basada en un
sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2008”, afirma que los gerentes de los
departamentos funcionales son responsables de partes del proceso y existe un responsable que
consolida los resultados de las actividades. Segun lo antes mencionado, los gerentes son los
lideres responsables de mantener tanto los procesos como el ambiente en que se desarrollaran
en coordinacion con los superiores, esto conlleva a mantener un clima laboral adecuado para

su desarrollo.

Segin la Tabla N° 06, el 45% de los usuarios encuestados esta de acuerdo que la
superintendencia nacional de migraciones cuenta con empleados capacitados en la funcion
que desarrollan y el 43.6% esta de totalmente de acuerdo. Segin Rodriguez y Zambrano
(2013) en su tesis “Propuesta de un modelo de mejora continua en los procesos del laboratorio
ambiental [PSOMARY S.A.”, afirma que la capacitacion es una etapa fundamental del
proceso, todos los colaboradores deben conocer las politicas y objetivos de calidad, la
difusion de los conceptos de mejora continua, gestion por procesos, y los procedimientos de
analisis y resolucion de problemas deben darse acorde a los requerimientos del puesto de

trabajo. En mi experiencia como colaboradora de la institucion, eh tomado conocimiento de

89



cada lineamiento de la Superintendencia de Migraciones a través de correos institucionales

ademas que se ven visualizados en las diferentes areas.

Segun la Tabla N° 07, el 43.9% de los usuarios encuestados estd de acuerdo que la
superintendencia nacional de migraciones cuenta con empleados que tienen las habilidades
necesarias en las funciones que desarrollan y el 38.2% esté totalmente de acuerdo. Segun
Bitner, Faranda, Hubbert, & Zeithaml (1997), en su libro “Contribuciones del cliente y roles
en la entrega del servicio”, afirma que las experiencias de servicio son el resultado de las
interacciones entre las organizaciones, los procesos, los empleados que prestan el servicio y
los clientes. En mi experiencia profesional y por los resultados obtenidos se concluye que las
habilidades de cada personal tienen acorde con el perfil requerido del puesto que desempefia.

Segun la Tabla N° 08, el 46% de los usuarios encuestados esta totalmente de acuerdo que la
superintendencia nacional de migraciones cuenta con empleados que estan 100%
comprometido con la Institucion y el 39,3% esté de acuerdo. Segun Guachamin (2014). En su
proyecto de tesis “Propuesta de un modelo de gestion por procesos de los servicios de
tecnologias de la informacién de la direccion de desarrollo tecnoldgico de la secretaria de
movilidad del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito”, afirma que la implantacion del
modelo describe las diferentes fases para su implementacion, cuyo inicio se encuentra en el
cambio de paradigmas del personal las mismas que pueden resistirse al cambio, de ahi la
importancia de la socializacion, la participacion y capacitacion a fin de motivar el cambio. En
este aspecto, los empleados de la institucion se han ido familiarizando con el nuevo sistema, a

través de capacitaciones y charlas informativas dadas por el area pertinente.

De la Tabla N° 09, el 50.7% de los usuarios encuestados esta de acuerdo que la que la
superintendencia nacional de migraciones identifica los sistemas de forma eficiente para la
emision del pasaporte biométrico y el 34.4% esta totalmente de acuerdo. El autor Carrasco en
su tesis “Estudio sobre implementacion de gestion basada en procesos en Bancoestado” concluyo que
es importante revisar el trabajo de seleccion sobre aquellos procesos por gestionar, ya que su
correcta ejecucion evitara desencuentros entre directivos por entregarle una mayor atencion a
un determinado proceso, argumentando su eleccion y facilitando los alineamientos sobre los

focos estratégicos. Tomando en cuenta lo antes mencionado, la institucion identifica los
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procesos de manera eficiente para ellos cada proceso materializado pasa por un analisis de
diferentes areas hasta tu publicacion.

De la Tabla N° 10, el 48% de los usuarios encuestados esta de acuerdo que la
superintendencia nacional de migraciones comprende los sistemas de forma eficiente para la
emision del pasaporte biométrico y el 34.7% estd totalmente de acuerdo. Segun Carrasco
(2011). En su libro digital “Gestion por procesos” pag. 25, afirma que su filosofia base es tan
simple como “hacer lo que se declara realizar y declarar todo aquello que se realizard”. Segin
mi experiencia profesional la Migraciones comprende los sistemas y se ve reflejado en los
ciudadanos.

De la Tabla N° 11, el 49.6% de los usuarios encuestados esta de acuerdo que la
superintendencia nacional de migraciones gestiona los sistemas de forma eficiente del area de
emision del pasaporte biométrico y el 33.3% esta totalmente de acuerdo. Segin Berna Alpuin
y Rodriguez (2014) en el articulo “La Gestion por Procesos en las organizaciones la forma en
la que los resultados se logran”, afirma que la gestion por procesos debidamente
implementada y sustentada en tecnologias apropiadas puede reportar enormes beneficios en
términos de eficiencia, productividad, control, agilidad y flexibilidad organizacional,
elementos esenciales en un entorno cada vez mas competitivo y exigente. En mi experiencia
profesional la gestion por proceso implementada de forma correcta resulta beneficiosa ya que

reduce procesos innecesarios, contribuyendo a la disminucién de la burocracia.

De la Tabla N° 12, el 44.7% de los usuarios encuestados esta de acuerdo que la
superintendencia nacional de migraciones mejora periédicamente los sistemas de forma
eficiente y el 32.5% esta totalmente de acuerdo. Seglin Rodriguez y Zambrano (2013) en su
tesis “Propuesta de un modelo de mejora continua en los procesos del laboratorio ambiental
IPSOMARY S.A. Posterior a la evaluacion, se elaboré la propuesta de mejora continua
basada en la implementacion de dos modelos de gestion; la ruta de la calidad y la gestion por
procesos considerando que su metodologia es de facil aplicacion y no requiere de una
inversion elevada, con resultados cuantificables y satisfactorios en términos de calidad y
costos. En relacion a lo antes mencionado, los resultados favorables obtenidos se deben a la

gestién por procesos implementado en la Gltima gestion.
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De la Tabla N° 13, el 41.5% de los usuarios encuestados esta de acuerdo que la
superintendencia nacional de migraciones cuenta con sistema eficiente en la emision del
pasaporte biométrico, para brindar un valor agregado a la calidad del servicio y el 35.8% esta
totalmente de acuerdo. Segun Carranza, Valverde y Vera (2016). En su trabajo de
investigacion “Implementacion de la gestion por procesos en la escuela militar de chorrillos
coronel Francisco Bolognesi (EMCH CFB)”, afirma que el enfoque mixto, donde se prioriza
el enfoque horizontal sobre el vertical, permite centrarse en los procesos institucionales de
manera que puedan generar valor agregado a los resultados de los procesos existentes.
Tomando en cuenta lo antes mencionado Migraciones debe priorizar el enfoque horizontal

con el fin de tener mejores relaciones con los proveedores internos y externos.

En relacion con el objetivo N°02: Analizar como se realiza la calidad del servicio, en el
area de emision de pasaportes de la superintendencia nacional de migraciones, lima sede
brefia- 2017.

Segun la Tabla N° 14, el 44.4% de los usuarios encuestados esta totalmente de acuerdo que la
superintendencia nacional de migraciones cuenta con las medidas de seguridad necesarias
para la emision del pasaporte biométrico y el 43,9% esta de acuerdo. Segun Aliaga (2015). En
el articulo “La gestion por procesos y la gestion por resultados como base de la satisfaccion
del ciudadano: la experiencia del Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil del
Pert”, afirma que el ciudadano se constituye como su maximo centro de atencion, por lo que
la gestion por procesos ha permitido integrar los esfuerzos y brindar canales integrados de
atencion al ciudadano, logrando mantener trazabilidad de la interaccion del cliente con la
institucién  brindar un servicio de excelencia, logrando indices de satisfaccion y de
confiabilidad de la ciudadania. Segln lo antes mencionado y los resultados obtenidos la
confianza se brinda a través de un servicio seguro, por lo que Migraciones debe complementar

las medidas necesarias.

Segun De la Tabla N° 17, el 36.9% de los usuarios encuestados esta totalmente de acuerdo
que la superintendencia nacional de migraciones tiene el costo adecuado en la emision del
pasaporte biométrico y el 35.5% esta de acuerdo. Segun Arrascue y Segura (2016) en su tesis
“Gestion de calidad y su influencia en la satisfaccion del cliente en la clinica de fertilidad del

norte CLINIFER”, afirma que el nivel de satisfaccion del cliente es un promedio alto de 97%,
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el servicio es util en un 100%, supero sus expectativas, volveria a solicitar el servicio, precios
aceptables. Segun mi experiencia profesional y los resultados obtenidos el costo es adecuado

para el pasaporte por todos los beneficios que brinda.

Segun la Tabla N° 19, el 44.7.5% de los usuarios encuestados estan totalmente de acuerdo que
la superintendencia nacional de migraciones tiene empleados con el conocimiento suficiente
sobre el proceso de emision del pasaporte biométrico y el 45% esta de acuerdo. Segun Junta
de Castilla y Ledn (2004) en su libro “Trabajando con los Procesos: Guia para la Gestion por
Procesos 2”7, afirma que los medios y recursos adecuados para el desarrollo 6ptimo de las
actividades del proceso, pero que no se transforman durante el mismo. Por ejemplo, personal
cualificado y con el nivel de autoridad requerido para realizarlo; hardware y software
adecuados, documentos e informacidn suficiente sobre qué procesar, cbmo y cuando entregar
el output al siguiente eslabén del proceso. Segin mi experiencia profesional el personal con el

conocimiento necesario desarrolla una labor formidable y esta abierto a adquirir mas.

Segun la Tabla N° 20, el 45% de los usuarios encuestados estan de acuerdo que los empleados
de la superintendencia nacional de migraciones cumplen con los procedimientos establecidos
en el proceso de emision de pasaporte biométrico y el 42.5% esta totalmente de acuerdo.
Segun Berna Alpuin y Rodriguez (2014) en el articulo “La Gestion por Procesos en las
organizaciones la forma en la que los resultados se logran”, concluye que sobre los elementos
fundamentales que hacen a la gestion por procesos dentro de una organizacion, atendiendo no
solo al componente tecnoldgico que le da sustento sino también a la vital importancia que
tiene el entendimiento de la estrategia organizacional y la identificacion de las actividades
claves para generar valor y asegurar el cumplimiento de la misma. Segun lo antes mencionado
y los resultados, los colaboradores cumplen con los procedimientos establecidos de forma

general mejorar identificando los puntos criticos obviados.

En relacion con el objetivo N°03: Determinar la relacion o asociacion de la gestion por
procesos y la calidad del servicio, en el &rea de emision de pasaportes de la

superintendencia nacional de migraciones, lima sede brefia- 2017,

Segun la Tabla N° 28, el 46.9% de los usuarios encuestados estdn de acuerdo, las

instalaciones de la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia son confortables
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para la emision del pasaporte biométrico y el 37.9% estd de totalmente acuerdo. Segun
Arrascue y Segura (2016), en su tesis “Gestion de calidad y su influencia en la satisfaccion
del cliente en la clinica de fertilidad del norte CLINIFER”, concluye que los encuestados en
su mayoria respondieron que la clinica cuenta ambientes amplios y limpios (100%); En este
sentido, calidad equivale a cero defectos, calidad es hacerlo bien a la primera, calidad es la
conformidad a unos requisitos previos, etc. Con referencia a lo antes mencionado los

ambientes amplios es parte importante de la calidad del servicio.

Segin la Tabla N° 31, el 47.2% de los usuarios encuestados estdn de acuerdo, la
disponibilidad de equipos computarizados es suficiente para el cumplimiento de las funciones
de los empleados de la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia y el 35.8% esta
de totalmente acuerdo. Segiin Arrascue y Segura (2016), en su tesis “Gestion de calidad y su
influencia en la satisfaccion del cliente en la clinica de fertilidad del norte CLINIFER?”,
concluye que los encuestados en su mayoria respondieron que la clinica cuenta con
equipamiento moderno (100%) En este sentido, calidad equivale a cero defectos, calidad es
hacerlo bien a la primera, calidad es la conformidad a unos requisitos previos, etc.
Considerando ello, encontramos que los equipos son los suficientemente apropiados en
cantidad y calidad, ademéas que cuenta con instructivos para reporte y solucion de fallas.

Segun la Tabla N° 34, el 47.2% de los usuarios encuestados estan totalmente de acuerdo, los
empleados de la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia estan visiblemente
identificados durante el proceso de la emision del pasaporte biométrico y el 40.1% esta de
acuerdo. Segun Arrascue y Segura (2016), en su tesis “Gestion de calidad y su influencia en la
satisfaccion del cliente en la clinica de fertilidad del norte CLINIFER”, concluye que los
encuestados en su mayoria respondieron que la clinica sus colaboradores estan uniformados e
identificados el 78% respondio de acuerdo; En este sentido, calidad equivale a cero defectos,
calidad es hacerlo bien a la primera, calidad es la conformidad a unos requisitos previos, etc.
Asi mismo coincide con los resultados obtenidos, ya que los colaboradores tienen un codigo

de vestimenta incluyendo desde el fotochek y chaleco institucional.

Segun los resultados estadisticos se ha determinado que el grado de asociacion o relacion que
existe entre la gestion por procesos y la calidad de servicio en el area de emision de
pasaportes, de la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia, tiene un grado

moderado positivo, es decir que el publico que asiste a realizar el tramite su pasaporte
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electrénico, perciben a los procesos de atencion, con altos niveles de calidad. Esto estd
respaldado por las certificaciones que obtuvo, ISO 9001:2015 en Gestion de la Calidad - ISO
27001:2014 en Gestion de Seguridad de la Informacion.

CAPITULO V: CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
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CONCLUSIONES

A continuacién, se concluyd segun el andlisis que se realizé de los resultados con

respecto a los objetivos planteados.

1.

Al analizar la gestion por procesos, en el &rea de emision de pasaportes de la
superintendencia nacional de migraciones sede Brefia, se demostré que el 87.3% opinan
que estan totalmente de acuerdo y de acuerdo que la superintendencia nacional de
migraciones satisface las necesidades del ciudadano. Asi mismo el 84.8% opinan que
estdn totalmente de acuerdo y de acuerdo que la superintendencia nacional de
migraciones cumple con el objetivo orientado al ciudadano. Ademas, el 88.6% opinan
que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo que la superintendencia nacional de
migraciones cuenta con empleados capacitados en la funcion que desarrollan. Estos
resultados nos indican que la Institucién Pablica gestiona el proceso para en satisfacer a
los ciudadanos como objetico principal, ya que gestiona el proceso simplificando
requerimientos innecesarios, creando instructivos para facilitar la atencion y brindando
conocimientos a sus empleados a través de capacitaciones constantes en los diferentes
temas con los que se relacionan a diario para desarrollar en Optimas condiciones su
funcion. Ademas de tener colaboradores seleccionados con un perfil especifico que se

alinean con los objetivos y valores de la institucion.

Al analizar la calidad del servicio, en el &rea de emision de pasaportes de la
superintendencia nacional de migraciones sede Brefia, se demostr6é que el 85.1% opinan
que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo en que la superintendencia nacional de
migraciones le otorgo la atencion de manera adecuada. Asi mismo el 86.2% opinaron que
estan totalmente de acuerdo y de acuerdo que la obtencion de la cita fue oportuna. Asi
como también el 79.4% opinaron que estan de acuerdo y totalmente acuerdo que atienden
casos especiales facilitando la emision del pasaporte biométrico. Por lo que podemos
observar que los ciudadanos perciben a la Entidad como generadora de calidad, ya que la
calidad es el juicio que hace el usuario a través de lo que observa y percibe de la atencion
que se le brinda y de las facilidades que se le otorga, respetando las normas legales.
Ademas de contar con instalaciones agradables para la atencion, se encontré que existe
un leve retraso en la entrega debido a problemas técnicos en el area de impresion entre
otros que no se informan al usuario, por lo que crea una incomodidad en los pasaportes

retrasados generando una mala impresién en algunos ciudadanos.
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3. Respecto a la relacion o asociacion de las variables de estudio, se determind que la

gestion por procesos influye significativamente, en la calidad del servicio; en el area de
emisién de pasaportes de la superintendencia nacional de migraciones sede Brefia como
se refleja en los resultados obtenidos y en los resultados estadisticos que se presentan en
el capitulo de resultados. Segun los resultados expresados en las tablas respectivas, el
82.9.6% opinaron que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, que la institucion
publica gestiona los sistemas de forma eficiente. Como también el 77.3% opinaron que
estan de acuerdo y totalmente de acuerdo que la superintendencia nacional de
migraciones cuenta con sistema eficiente en la emisién del pasaporte biométrico, para
brindar un valor agregado a la calidad del servicio. Es por ello que Migraciones gestiona,
comprende e identifica cada fase del proceso de emision de pasaportes basandose en las
necesidades de los diversos tipos de poblacion, erradicando burocracias y transformando
el proceso con el objetivo de mejorar la calidad y atencién del mismo. Cabe resaltar que
migraciones obtuvo la certificacion ISO 9001:2015 por el pasaporte biométrico en enero

del presente afio. Asi resalta su compromiso con la ciudadania y la calidad en su proceso.
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RECOMENDACIONES

Basandonos en las conclusiones se llegoé a las siguientes recomendaciones:

1. La base principal de la gestion por proceso, es la mejora continua, por lo que se
recomienda utilizar el ciclo de mejora continua (PDCA) o en espafiol (PHVA) lo que
significa planificar, hacer, verificar y actuar (Figura 4). Estos pasos se deben llevar acabo
de forma sistematica, es decir, un circulo donde en la etapa final se debera volver a
empezar, de esta forma se disminuira las fallas y riesgos progresivamente. A
continuacion, como implantar el Ciclo PDCA en la Superintendencia Nacional de

Migraciones Sede Brefia.

Las cuatro etapas que componen el ciclo son las siguientes:

a) Planificar: Buscar las actividades posibles para mejorar. Formar equipos de trabajo,
realizar lluvia de ideas entre los colaboradores, utilizar herramientas de planificacion

que ayuden en clasificar las etapas del proceso. Por ejemplo:

Bernal (2013): 5S el nombre de la metodologia viene de las iniciales de sus cinco
etapas:

Seiri — Clasificar; es inspeccionar las zonas de trabajo y eliminar los materiales que
no son necesarios para la realizacién del trabajo.

Seiton — Ordenar y priorizar. Ordenar lo que necesitemos para trabajar. Cada
herramienta, materia prima, etc., debe tener un lugar asignado y unico.

Seiso — Mantener la limpieza. Para ello se recomienda fijar tareas de limpieza
periddicas que consigan que las zonas queden despejadas y solamente con los
materiales necesarios para realizar las tareas.

Seiketsu — Sefalizar y estandarizar. A partir de lo aprendido en los pasos anteriores,
analizando los procesos, cuales son los materiales necesarios, cual es el orden de las
actividades optimo, cémo se pueden simplificar las tareas y cuéles se pueden eliminar
sin afectar al resultado, etc

Shitsuke — Mejora continua. “dado que nada es perfecto, siempre queda margen para

mejorar”
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b) Hacer: Realizar los cambios para implantar la mejora propuesta. Realizando una
prueba piloto para probar el funcionamiento antes de realizar los cambios a gran

escala.

c¢) Controlar o Verificar: Una vez implantada la mejora, Dejar un periodo de prueba
determinado para verificar su el correcto funcionamiento. Si la mejora no cumple las
expectativas con el esperado hacer las modificaciones necesarias para ajustarla a los

objetivos esperados.

d) Actuar: Una vez terminado el periodo de prueba se deben estudiar los resultados y
compararlos con el funcionamiento de las actividades antes de ser implantada la
mejor. Si los resultados son beneficiosos se implantaran de forma definitiva, y si no lo
son se decidira, si existen cambios que realizar o si se desechara. Una vez terminado
este paso, se deberd volver al primer paso periddicamente, y asi estudiar las mejoras

futuras.

2. Como se concluye la calidad del servicio se percibe desde el punto de vista del usuario,
por lo que el retraso en la entrega de pasaporte es un inconveniente notorio que ocasiona
molestias e incomodidades en los ciudadanos, para esto se debe tomar las acciones
correctivas necesarias, supervisar esa fase la fase de impresion, realizar mantenimiento a
los equipos y no esperar a las fallas durante el uso para su atencion. Ademas de facilitar

las acciones cuando exista un segundo enrolamiento, evitando retrasos innecesarios.

3. Asi mismo se recomienda tomar medidas para la confraternizacion del equipo, ya que la
comunicacion mejora cuando los integrantes se conocen mejor y comparten Ssus
conocimientos mutuamente, enfocando los objetivos de la Superintendencia Nacional de

Migraciones.
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N ANEXO 1

§Z§y' UNIVERSIDAD PRIVADA SAN PEDRO

ENCUESTA REALIZADA PARA MEDIR LA INFLUENCIA DE LA GESTION POR
PROCESO EN LA CALIDAD DEL SERVICIO, EN EL AREA DE LA EMISION DE
PASAPORTES DE LA SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE MIGRACIONES
SEDE BRENA.

Instruccion: A continuacion, queremos conocer cual es su opinion sobre las siguientes

preguntas (Por favor contestar cada pregunta del 1 al 5 segin su criterio). A demas de
agradecerle por el tiempo brindado.

Su género: D Masculino. D Femenino.

Su edad: .
NIVEL VALORACION
TOTAL DESACUERDO 1
DESACUERDO 2
NEUTRAL 3
DE ACUERDO 4
TOTALMENTE DE ACUERDO 5
ITEMS VALORACION

ORIENTADO AL CIUDADANO

1. ¢Considera usted que la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia
cuenta con un sistema eficiente para la emisién del pasaporte biométrico,
brindando un buen servicio al ciudadano?

2. ¢Considera usted que la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia
cuenta con un sistema eficiente para la emision del pasaporte biomeétrico,
satisfaciendo las necesidades del ciudadano?

3. ¢Considera usted que la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia
cuenta con un sistema eficiente para la emisién del pasaporte biométrico,
excediendo con sus expectativas?

LIDERAZGO DE LA INSTITUCION

4. ¢Considera usted que la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia
cuenta con un sistema eficiente para la emisién del pasaporte biométrico,
cumpliendo con el objetivo orientado al ciudadano?

5. ¢Considera usted que la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia
cuenta con un sistema eficiente para la emisién del pasaporte biométrico,
manteniendo un clima laboral en armonia?

COMPROMISO DEL PERSONAL

6. ¢Considera usted que la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia
cuenta con un sistema eficiente en la emision del pasaporte biométrico, para
tener empleados capacitados en la funcion que desarrollan?

7. ¢Considera usted que la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia
cuenta con un sistema eficiente en la emision del pasaporte biométrico, para
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tener empleados que tengan las habilidades necesarias en las funciones que
desarrollan?

¢ Considera usted que la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia
cuenta con un sistema eficiente en la emision del pasaporte biométrico, para
tener empleados que estén 100% comprometido con la Institucion?

ORIENTADO A SISTEMAS EFICIENTES

¢ Considera usted que la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia
identifica los sistemas de forma eficiente para la emision del pasaporte
biométrico, mejorando la calidad del servicio?

10.

¢ Considera usted que la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia
comprende los sistemas de forma eficiente para la emision del pasaporte
biométrico, mejorando la calidad del servicio?

11.

¢ Considera usted que la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia
gestiona los con sistemas eficientes en la emision del pasaporte biométrico,
mejorando la calidad del servicio?

MEJORA CONTINUA

12.

¢ Considera usted que la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia
mejora periédicamente los sistemas de forma eficiente, en la emision del
pasaporte biométrico, mejorando la calidad del servicio?

RELACION EFICIENTE CON LOS PROVEEDORES

13.

¢ Considera usted que la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia
cuenta con sistema eficiente en la emision del pasaporte biométrico, para
brindar un valor agregado a la calidad del servicio?

BRINDA CONFIANZA (CONFIABILIDAD)

14.

¢ Considera usted que la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia
cuenta con las medidas de seguridad necesarias en la emision del pasaporte
biométrico, brindando una mejor calidad en el servicio?

15.

¢ Considera usted que la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia
emitid el pasaporte biométrico con los datos correspondientes y se encuentra en
buen estado, brindando una mejor calidad en el servicio?

16.

¢ Considera usted que la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia
realiza la emision del pasaporte biométrico en el tiempo estimado, brindando
una mejor calidad en el servicio?

17.

¢ Considera usted que la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia
tiene el costo adecuado para la emisién del pasaporte biométrico, brindando
una mejor calidad en el servicio?

BRINDA CREDIBILIDAD (CERTEZA)

18.

¢Considera usted que los empleados de la Superintendencia Nacional de
Migraciones Sede Brefia le orientaron adecuadamente sobre el proceso de
emision del pasaporte biométrico, brindando una mejor calidad en el servicio?

19.

¢Considera usted que los empleados de la Superintendencia Nacional de
Migraciones Sede Brefia tienen el conocimiento suficiente sobre el proceso de
emision del pasaporte biométrico, brindando una mejor calidad en el servicio?

20.

¢Considera usted que los empleados de la Superintendencia Nacional de
Migraciones Sede Brefia cumplen con los procedimientos establecidos en el
proceso de emision de pasaporte biométrico, brindando una mejor calidad en el
servicio?
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21.

¢Considera usted que los empleados la Superintendencia Nacional de
Migraciones Sede Brefia le otorgaron la atencion de manera adecuada,
brindando una mejor calidad en el servicio?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

22.

¢Considera usted que de la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede
Brefia en cuanto a la obtencion de la cita fue oportuna para la emision del
pasaporte biométrico, brindando una mejor calidad en el servicio?

23.

¢ Considera usted que la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia
respetd la atencion de la cita programada para la emisién del pasaporte
biométrico, brindando una mejor calidad en el servicio?

24,

¢ Considera usted que la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia
le orientaron adecuadamente sobre algun inconveniente para la emision del
pasaporte biométrico, brindando una mejor calidad en el servicio?

25.

¢Considera usted que los empleados de la Superintendencia Nacional de
Migraciones Sede Brefia le brindaron la informacién suficiente sobre la entrega
del pasaporte biométrico, para una mejor calidad en el servicio?

EMPATIA

26.

¢Considera usted que el horario de atencion de la Superintendencia Nacional de
Migraciones Sede Brefia es adecuado para la emision del pasaporte biométrico,
brindando una mejor calidad en el servicio?

27.

¢ Considera usted que la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia
atiende casos especiales facilitando la emision del pasaporte biométrico,
brindando una mejor calidad en el servicio?

ELEMENTOS TANGIBLES

28.

¢Considera usted que las instalaciones de la Superintendencia Nacional de
Migraciones Sede Brefia son confortables para la emision del pasaporte
biométrico, brindando una mejor calidad en el servicio?

29.

¢Considera usted que la infraestructura de la Superintendencia Nacional de
Migraciones Sede Brefia son las adecuadas para la emisién del pasaporte
biométrico, brindando una mejor calidad en el servicio?

30.

¢Considera usted que las condiciones de los servicios higiénicos de la
Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia son adecuadas para la
emision del pasaporte biométrico, brindando una mejor calidad en el servicio?

31.

¢ Considera usted que la disponibilidad de equipos computarizados es suficiente
para el cumplimiento de las funciones de los empleados de la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefia, asi mismo brindar una mejor calidad en
el servicio?

32.

¢Considera usted que el disefio de la pagina web de la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefia en cuanto a la obtencion de la cita es
eficiente para la emision del pasaporte biométrico, brindando una mejor calidad
en el servicio?

33.

¢Considera usted que el contenido de la pagina web de la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefia en cuanto a la obtencion de la cita es
eficiente para la emision del pasaporte biométrico, brindando una mejor calidad
en el servicio?

34.

¢Considera usted que los empleados de la Superintendencia Nacional de
Migraciones Sede Brefia estan visiblemente identificados durante el proceso de
la emision del pasaporte biométrico, para brindar una mejor calidad en el
servicio?
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ANEXO 2

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVOS METODOLOGIA
Tipo v Disefio de Investigacién:
Tipo: Descriptiva
Objetivo General: Disefio: No Experimental de corte
Analizar y determinar como influye la gestion por | transversal
procesos, en la calidad del servicio, en el area de .
¢Como influye la L2 gesti6 emision de pasaportes de la superintendencia | Poblacion y Muestra:
Gestion por gestion por procesos, | o JeSHON POTPIOCESOS | nacional de migraciones, lima sede brefia- 2017 Poblacion:

procesos y calidad
del servicio, del
area de emision de
pasaportes,
migraciones -
Brefia”

en la calidad del
servicio, en el area de
emision de pasaportes
de la
superintendencia
nacional de
migraciones, lima
sede brefia- 20177

influye
significativamente, en la
calidad del servicio; en el
area de emision de
pasaportes de la
superintendencia
nacional de migraciones,
Lima sede brefia- 2017.

Objetivos Especificos:

Analizar como es la gestidn por procesos, en el area
de emisidon de pasaportes de la superintendencia
nacional de migraciones, lima sede brefia- 2017.
Analizar como es la calidad del servicio, en el area
de emisidon de pasaportes de la superintendencia
nacional de migraciones, lima sede brefia- 2017.
Determinar la relacién de la gestién por procesos y
la calidad del servicio, en el &rea de emisién de
pasaportes de la superintendencia nacional de
migraciones, lima sede brefia- 2017.

La poblacién de estudio es 8, 800
ciudadanos, en promedio; de ambos
sexos, de la zona urbana; que
fueron atendidos mensualmente por
la Superintendencia Nacional de
Migraciones Sede Central Brefia
Muestra:

369 ciudadanos que son atendidos
en la Superintendencia Nacional de
Migraciones Sede Central Brefia.

Técnicas e Instrumentos:
Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario
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ANEXO 3

UNIVERSIDAD SAN PEDRO

VICERECTORADO ACADEMICO

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

PLANILLAS DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento siguiente:

Como influye la gestion por procesos, en la calidad del servicio, en el area de emision de pasaportes de la

superintendencia nacional de migraciones, lima sede brefia- 2017.

de la investigacion: Gestion por procesos y calidad del servicio, del drea de emision de pasaportes,

migraciones — Breia.

-

La evaluacion del instrumento es de relevancia para validarla y lograr sea utilizado eficientemente en la

investigacion. Agradecemos su valiosa colaboracion.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EXPERTO: LUIS ANTONIO LUNA VILLARREAL
FORMACION ACADEMICA: ECONOMISTA ,
AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: ADMINISTRACION PUBLICA.

TIEMPO: 15 ANOS

CARGO ACTUAL: JEFE DE UNIDAD ADMINISTRATIVA Y DE FINANZAS

INSTITUCION: CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DEL SANTA - PODER JUDICIAL

Objetivo general: Analizar y determinar como influye la gestion por procesos, en la calidad del servicio, en
el drea de emision de pasaportes de la superintendencia nacional de migraciones, lima sede brefia- 2017.

Objetivo del juicio de expertos: Validar la encuesta
Objetivo de la prueba: Evaluar la encuesta y dar sugerencias
De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda

CATEGORIA

CALIFICACION

INDICADOR

SUFICIENCIA

Los items que pertenecen a
una misma dimension
bastan para obtener la
medicién de ésta

1 No cumple con el eriterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Los items no son suficientes para medir la dimension
Los items miden algan aspecto de la dimension, pero no
corresponden con la dimension total

Se deben incrementar algunos items para poder evaluar
la dimension completamente.

Los items son suficientes

CLARIDAD

El item s¢ comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son
adecuadas.

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

El item no es claro

El item requicre bastantes modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por la ordenacion de las
mismas.

Se requiere una modificacion muy especifica de algunos
de los términos del item.

El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

COHERENCIA

El item tiene relacion
l6gica con la dimension o
indicador que esta
midiendo.

1 No cumple con el eriterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

El item no tiene relacion logica con la dimensidn

El item tiene una relacion tangencial con la dimension.
El item tiene una relacion moderada con la dimension
que esta midiendo.

El item se encuentra completamente relacionado con la
dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido,

| No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la
medicién de la dimension

El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
estar incluyendo lo que mide éste.

El item es relativamente importante.

El item ¢s muy importante en la investigacion.
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA INVESTIGACION: Gestion por procesos y calidad del servicio, del area de emision de pasaportes, migraciones - Brefia”

DIMENSION

ITEM

SUFICIENCIA

COHERENCIA

RELEVANCIA

CLARIDAD

OBSERVACIONES

(st debe modificarse un item

por favor indique)

Enfoque al
ciudadano

I. (Considera usted que la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefa cuenta con un
sistema eficiente para la emision del pasaporte
biométrico, brindando un buen servicio al
ciudadano?

2. (Considera usted que la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefia cuenta con un
sistema eficiente para la emision del pasaporte
biométrico, satisfaciendo las necesidades del
ciudadano?

3. Considera usted que la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Breiia cuenta con un
sistema eficiente para la emision del pasaporte
biométrico, excediendo con sus expectativas?

Liderazgo

4. (Considera usted que la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Breiia cuenta con un
sistema eficiente para la emision del pasaporte
biométrico, cumpliendo con el objetivo orientado al
ciudadano?

5. (Considera usted que la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefia cuenta con un
sistema eficiente para la emision del pasaporte
biométrico, manteniendo un clima laboral en
armonia?

Compromiso
Del Personal

6..Considera usted que la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefia cuenta con un
sistema eficiente en la emision del pasaporte
biométrico, para tener empleados capacitados en la
funcion que desarrollan?

—7.<;Considcra usted que la S;nperin(endehcié—

Nacional de Migraciones Sede Brefia cuenta con un
sistema eficiente en la emision del pasaporte
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- biométrico, para tener empleados que tengan las
habilidades necesarias en las funciones que
desarrollan?

8. (Considera usted que la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefia cuenta con un
sistema eficiente en la emision del pasaporte
biométrico, para tener empleados que estén 100%
comprometido con la Institucion?

Orientado a
Sistemas
Eficientes

9. (Considera usted que la Supenntendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefia identifica los
sistemas de forma eficiente para la emision del
pasaporte biométrico, mejorando la calidad del
servicio?

10.;.Considera usted que la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefia comprende
los sistema de forma eficiente para la emision del
pasaporte biométrico, mejorando la calidad del
servicio?

11.;Considera usted que la Supenntendencia
Nacional de Migraciones Sede Breiia gestiona los
con sistemas eficientes en la emision del pasaporte
biometrico, mejorando la calidad del servicio?

Mejora
Continua

12.;Considera usted que la Supenntendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefia mejora
periodicamente los sistemas de forma eficiente, en
la emision del pasaporte biométrico, mejorando la
calidad del servicio?

Relacion
Eficiente Con
Los
Proveedores

13.;Considera usted que la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefia cuenta con
sistema eficiente en la emision del pasaporte
biométrico, para brindar un valor agregado a la
calidad del servicio?

Brinda
Confianza

14 ;Considera usted que la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefia cuenta con las
medidas de seguridad necesarias en la emusion del
- pasaporte biométrico, brindando una mejor calidad
en el servicio?

- 15.;Considera usted que la Superintendencia
| Nacional de Migraciones Sede Breiia emitio el
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pasaporte biométrico con los datos correspondientes
y se encuentra en buen estado, brindando una mejor
calidad en el servicio?

16.;Considera usted que la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefa realiza la
emision del pasaporte biométrico en el tiempo
estimado, brindando una mejor calidad en el
servicio?

17.;Considera usted que la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefia tiene el costo
adecuado para la enusion del pasaporte biométrico.
brindando una mejor calidad en ¢l servicio?

Brinda
Credibilidad

18.;Considera usted que los empleados de Ia
Superintendencia Nacional de Migraciones Sede
Brena le orientaron adecuadamente sobre ¢l proceso
de emision del pasaporte biométrico, brindando una
mejor calidad en el servicio?

19.;Considera usted que los empleados de la
Superintendencia Nacional de Migraciones Sede
Brefia tienen el conocimiento suficiente sobre el
proceso de emision del pasaporte biométrico,
brindando una mejor calidad en el servicio?

| 20.;Considera usted que los empleados de la
| Superintendencia Nacional de Migraciones Sede
| Brefia cumplen con los procedimientos establecidos
| en el proceso de emision de pasaporte biométrico,
brindando una mejor calidad en el servicio?

- Superintendencia Nacional de Migraciones Sede
| Brefia le otorgaron la atencion de manera adecuada,
brindando una mejor calidad en el servicio?

21 .(Considera usted que los empleados la

Capacidad De
Respuesta

22.;Considera usted que de la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefia en cuanto a la
obtencion de la cita fue oportuna para la emision del
pasaporte biométrico, brindando una mejor calidad
en el servicio?

23.;Considera usted que la Supenntendencia
Nacional de Migraciones Sede Breifia respeto la
atencion de la cita programada para la emision del
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pasaporte biométrico, brindando una mejor calidad
en el servicio?

Nacional de Migraciones Sede Brena le orientaron
adecuadamente sobre algin inconveniente para la
emision del pasaporte biométrico, brindando una
mejor calidad en el servicio?

24.;Considera usted que la Supenntendencia

25.;,Considera usted que los empleados de la
Superintendencia Nacional de Migraciones Sede
Brena le brindaron la informacion suficiente sobre
la entrega del pasaporte biometrico, para una mejor
calidad en el servicio?

Empatia

26.,Considera usted que la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Breia atiende casos
especiales facilitando la emision del pasaporte
biométrico, brindando una mejor calidad en el
servicio?

27 ;Considera usted que las instalaciones de la
Superintendencia Nacional de Migraciones Sede
Brena son confortables para la emision del
pasaporte biomeétrico, brindando una mejor calidad
en el servicio?

Elementos
Tangibles

28 ;/Considera usted que la disponibilidad de
equipos computarizados es suficiente para los
cumphimientos de las funciones de los empleados de
la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede
Brefia, asi mismo brindar una mejor calidad en el
servicio?

29.;Considera usted que el disefio y contenido de la
pagina web de la Superintendencia Nacional de
Migraciones Sede Brena en cuanto a la obtencion
de la cita es eficiente para la emision del pasaporte
' biométrico, brindando una mejor calidad en el
~ servicio?

| 30, (Considera usted que los empleados de la
Superintendencia Nacional de Migraciones Sede
Brefia estan visiblemente identificados durante el
- proceso de la emision del pasaporte biométrico,
__para brindar una mejor calidad en el servicio?
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ASPECTO GENERALES

‘ ]
ASPECTOS ’ st | NO olnwuaonu '
g & 4 ! ¢ 4 £ : L
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder -
el cuestionario
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion Si
Los items estin distribuidos en forma logica y secuencial Si
El nimero de items es suficiente para recoger la informacion. En caso o
de ser negativa su respuesta, sugiera los items a afiadir
Hay alguna dimension que hace parte del constructo y no fue evaluada No
VALIDEZ ¢
APLICABLE | ] NO APLICABLE NO
APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES Si_[NO

| Fecha: 20 DE FEBRERO DE 2018

Validado por: LUIS ANTONIO LUNA VILLARREAL

Firma:

Teléfono: 943681790

Email: luislunavi@hotmail.com
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO

’ ;e.. »
use J VICERECTORADO ACADEMICO
. ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
PLANILLAS DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento siguiente:

Como influye la gestion por procesos, en la calidad del servicio, en el area de emision de pasaportes de la
superintendencia nacional de migraciones, lima sede brefa- 2017.

de la nvestigacion: Gestion por procesos y calidad del servicio, del area de emision de pasaportes,
migraciones - Brefia,

La evaluacion del instrumento es de relevancia para validarla y lograr sea utilizado eficientemente en la

investigacion. Agradecemos su valiosa colaboracion.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EXPERTO: MARINA ROJAS PEZO DE BECERRA
FORMACION ACADEMICA: MAGISTER EN DERECHO PENAL

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: LITIGANTE

TIEMPO: 8 ANOS - CARGO ACTUAL: GERENTE - ESTUDIO ROJAS
INSTITUCION: INDEPENDIENTE

Objetivo general: Analizar y determinar como influye la gestion por procesos, en la calidad del servicio, en
el drea de emision de pasaportes de la superintendencia nacional de migraciones, lima sede brefia- 2017.

Objetivo del juicio de expertos: Validar la encuesta
Objetivo de la prueba: Evaluar la encuesta y dar sugerencias
De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA | No cumple con el criterio Los items no son suficientes para medir la dimension
Los items que pertenecen a | 2. Bajo Nivel Los items miden algin aspecto de la dimension, pero no
una misma dimension 3. Moderado mvel corresponden con la dimension total
bastan para obtener la 4. Alto nivel Se deben incrementar algunos items para poder evaluar
medicion de ésta la dimension completamente,

Los items son suficientes

CLARIDAD | No cumple con el criterio El item no es claro
El item se comprende 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
facilmente, es decir, su 3. Moderado nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras de
sintactica y semdntica son | 4. Alto mivel acuerdo con su significado o por la ordenacion de las

adecua

mismas

das, Se requiere una modificacion muy especifica de algunos
de los términos del item.
El item es claro, tiene seméntica y sintaxis adecuada.
COHERENCIA 1 No cumple con el criterio El item no tiene relacion logica con la dimension

El item tiene relacion 2. Bajo Nivel El item tiene una relacion tangencial con la dimension.

logica con la dimension o | 3. Moderado nivel El item tiene una relacion moderada con la dimension

indicador que esta 4. Alto mivel que estd midiendo

midiendo. El item se encuentra completamente relacionado con la
dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA 1 No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la

El item es esencial o 2. Bajo Nivel medicion de la dimension
importante, es decir debe 3. Moderado mivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
ser incluido. 4. Alto nivel estar incluyendo lo que mide éste.

El item es relativamente importante.
El item s muy importante en la investigacion.
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA INVESTIGACION: Gestion por procesos y calidad del servicio, del area de emision de pasaportes, migraciones - Breiia™

DIMENSION

ITEM

SUFICIENCIA

COHERENCIA

RELEVANCIA

CLARIDAD

OBSERVACIONES
(si debe modificarse un item
por favor indique)

Enfoque al
ciudadano

L. (Considera usted que

la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefia cuenta con un

sistema eficiente para la emision del pasaporte
- biométrico,
__ciudadano?

brindando un buen servicio al

' 2. (Considera usted que la Superintendencia

Nacional de Migraciones Sede Brefa cuenta con un
sistema eficiente para la emision del pasaporte
biométrico, satisfaciendo las necesidades del
ciudadano?

3. (Considera usted que la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefia cuenta con un
sistema eficiente para la emision del pasaporte
biométrico, excediendo con sus expectativas?

Liderazgo

4. (Considera usted que la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefia cuenta con un
sistema eficiente para la emisiéon del pasaporte
biométrico, cumpliendo con el objetivo orientado al
ciudadano?

S. (Considera usted que la Supenntendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefia cuenta con un
sistema eficiente para la emision del pasaporte
biométrico, manteniendo un clima laboral en
armonia?

Compromiso
Del Personal

6.;(Considera usted que la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefia cuenta con un
sistema eficiente en la emision del pasaporte
biométrico, para tener empleados capacitados en la
_ funcion que desarrollan? fige oo

7.;Considera usted que la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Brena cuenta con un

sistema eficiente en la emision del pasaporte
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biométrico, para tener empleados que tengan las
habilidades necesarias en las funciones que
desarrollan?

8 (Considera usted que la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefia cuenta con un
sistema eficiente en la emision del pasaporte
biométrico, para tener empleados que estén 100%
comprometido con la Institucion?

Onentado a
Sistemas
Eficientes

9. (Considera usted que la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefia identifica los

 sistemas de forma eficiente para la emision del
- pasaporte biométrico, mejorando la calidad del

servicio?

10 ;Considera usted que la Supenntendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefia comprende
los sistema de forma eficiente para la emisién del
pasaporte biométrico, mejorando la calidad del
servicio?

11 ;Considera usted que la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefia gestiona los
con sistemas eficientes en la emision del pasaporte
biométrico, mejorando la calidad del servicio?

Mejora
Continua

12.;Considera usted que la Supenntendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefla mejora
periodicamente los sistemas de forma eficiente, en
la emision del pasaporte biomeétrico, mejorando la
calidad del servicio?

Relacion
Eficiente Con
Los
Proveedores

13 ;Considera usted que la Supenntendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefia cuenta con
sistema eficiente en la emusion del pasaporte
biométrico, para brindar un valor agregado a la
calidad del servicio?

Brinda
Confianza

14 ;Considera usted que la Supernntendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefia cuenta con las
medidas de seguridad necesarias en la emision del
pasaporte biométrico, brindando una mejor calidad
en el servicio?

15.;Considera usted que la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefa emitio el
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| pasaporte biométrico con los datos correspondientes
|y se encuentra en buen estado, brindando una mejor
- calidad en el servicio?

- 16.;Considera usted que la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefia realiza la
emision del pasaporte biomeétrico en el tiempo
estimado, brindando una mejor calidad en el
servicio?

17.;Considera usted que la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefia tiene el costo
adecuado para la emision del pasaporte biométrico,
brindando una mejor calidad en el servicio?

Brinda
Credibilidad

18.;Considera usted que los empleados de la
Superintendencia Nacional de Migraciones Sede
Brefia le orientaron adecuadamente sobre el proceso
de emision del pasaporte biométrico, brindando una
mejor calidad en el servicio?

19.;Considera usted que los empleados de la
Superintendencia Nacional de Migraciones Sede
Brefia tienen el conocimiento suficiente sobre el
proceso de emusion del pasaporte biométrico,
brindando una mejor calidad en el servicio?

20.;Considera usted que los empleados de la
Superintendencia Nacional de Migraciones Sede
Brefia cumplen con los procedimientos establecidos
en el proceso de emision de pasaporte biométrico,
brindando una mejor calidad en el servicio?

Superintendencia Nacional de Migraciones Sede
Brena le otorgaron la atencion de manera adecuada,
brindando una mejor calidad en el servicio?

21.;Considera usted que los empleadds la

22 ;Considera usted que de la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefia en cuanto a la
obtencion de la cita fue oportuna para la emision del

Capacidad De ' pasaporte biométrico, brindando una mejor calidad

Respuesta

en el servicio?

23, ,Considera usted que la Supenntendencia
Nacional de Migraciones Sede Brena respeto la
atencion de la cita programada para la emision del
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pasaporte biométrico, brindando una mejor calidad
_en el servicio?

24 ;Considera usted que la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Brena le orientaron
adecuadamente sobre algin inconveniente para la
emision del pasaporte biométrico, brindando una
mejor calidad en el servicio?

25.;Considera usted que los empleados de la
Superintendencia Nacional de Migraciones Sede
Brefia le brindaron la informacion suficiente sobre
la entrega del pasaporte biométrico, para una mejor
calidad en el servicio?

Empatia

26.;Considera usted que la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefia atiende casos
especiales facilitando la emision del pasaporte
biométrico, brindando una mejor calidad en el
servicio?

27.;Considera usted que las instalaciones de la
Superintendencia Nacional de Migraciones Sede
Brefia son confortables para la emision del
pasaporte biométrico, brindando una mejor calidad
en el servicio?

Elementos
Tangibles

28 ;Considera usted que la disponibilidad de
equipos computarizados es suficiente para los
cumplimientos de las funciones de los empleados de
la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede
Breiia, asi mismo brindar una mejor calidad en el
servicio?

29 ;Considera usted que el disefio y contenido de la
pagina web de la Superintendencia Nacional de
Migraciones Sede Brena en cuanto a la obtencion
de la cita es eficiente para la emision del pasaporte
biométrico, brindando una mejor calidad en el
servicio?

30. ;Considera usted que los empleados de la
' Supenntendencia Nacional de Migraciones Sede
- Brenia estan visiblemente identificados durante el
| proceso de la emision del pasaporte biométrico,
| para brindar una mejor calidad en el servicio?
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ASPECTO GENERALES

ASPECTOS st | NO OBSERVACIONES
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder | ¥
el cuestionario
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion St
Los items estan distribuidos en forma légica y secuencial 3’
El nimero de items es suficiente para recoger la informacion. En caso | ¥
de ser negativa su respuesta, sugiera los items a afiadir
Hay alguna dimension que hace parte del constructo y no fue evaluada "o
VALIDEZ
APLICABLE o | NO APLICABLL NO
APLICARLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES S| NO

| Fecha 20 DE FEBRERO 2018

Validado por MARINA ROJAS PEZO DE BECERRA

Firma'

REG CAS N 878

Telefono: 943807775

Email: estudio_juridico_rojas@hotmail com
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(;;\, UNIVERSIDAD SAN PEDRO

| Us } VICERECTORADO ACADEMICO

o ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

PLANILLAS DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Experto. Usled ha sido seleccionado para evaluar el instrumento siguiente.
Como influye la gestion por procesos, en la calidad del servicio, en el area de emision de pasaportes de la
supermtendencia nacional de migraciones, lima sede brefia- 2017,
de la mvestigacion: Gestion por procesos y calidad del servicio, del area de emision de pasaportes,
migraciones — Brefia.

La evaluacion del instrumento ¢s de relevancia para validarla y lograr sea utilizado eficientemente en la

mvestigacion. Agradecemos su valiosa colaboracion,

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EXPERTO: SAMUEL FLORENCIO LEON FIGUEROA
FORMACION ACADEMICA: INGENIERO CIVIL.

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: ADMINISTRACION PUBLICA - EJECUCION DE

OBRAS CIVILES.

TIEMPO: 22 ANOS - CARGO ACTUAL: INGENIERO
INSTITUCION: MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE NUEVO CHIMBOTE.

Objetivo general: Analizar y determinar como influye la gestion por procesos, en la calidad del servicio, en
el area de emision de pasaportes de la superintendencia nacional de migraciones, lima sede brefia- 2017,

Objetivo del juicio de expertos: Validar la encuesta
Objetivo de la prueba: Evaluar la encuesta y dar sugerencias
De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda

medicion de ¢sta '

CATEGORIA CALIFICACION | INDICADOR
SUFICIENCIA I No cumple con ¢l criterio | - Los items no son suficientes para medir la dimension
Los items que pertenecena | 2 Bajo Nivel - Los items miden algun aspecto de la dimension, pero no
una misma dimension 3. Moderado mivel corresponden con la dimension total
bastan para obtener la | 4. Alto nivel - Se deben incrementar algunos items para poder evaluar

la dimension completamente.
Los items son suficientes

CLARIDAD

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son
adecua

1 No cumple con el criterio
2 Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4 Alto nivel

El item no es claro

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por la ordenacion de las
mismas.

El item tiene relacion
logica con la dimension o
indicador que esta

2. Bajo Nivel
3 Moderado mvel
4 Alto nivel

das - Se requiere una modificacion muy especifica de algunos
de los términos del item
El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada
COHERENCIA 1 No cumple con el eriterio | - El item no tiene relacion logica con la dimension

El item tiene una relacion tangencial con la dimension.
El item tiene una relacion moderada con la dimension
que esta midiendo.

i El item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido

2. Bajo Nivel
3 Moderado nivel
4. Alto nivel

midiendo. 'I - El item se encuentra completamente relacionado con la
| dimension que esta midiendo
RELEVANCIA 1 No cumple con el criterio | - El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la

medicion de la dimension

El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
estar incluyendo lo que mide este

El item es relativamente importante

| - El item es muy importante en la investigacion.
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA INVESTIGACION: Gestion por procesos y calidad del servicio, del area de emision de pasaportes, migraciones - Brefia™

DIMENSION

ITEM

SUFICIENCIA

COHERENCIA

RELEVANCIA

CLARIDAD

OBSERVACIONES
(si debe modificarse un item
por favor indique)

Enfoque al
ciudadano

1. ;Considera usted que la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefia cuenta con un
sistema eficiente para la emision del pasaporte
biométrico, brindando un buen servicio al
ciudadano?

2. (Considera usted que la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefa cuenta con un
sistema eficiente para la emisién del pasaporte
biométrico, satisfaciendo las necesidades del
ciudadano?

3. (Considera usted que la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefia cuenta con un
sistema eficiente para la emision del pasaporte
biométrico, excediendo con sus expectativas?

Liderazgo

4. (Considera usted que la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefia cuenta con un
sistema eficiente para la emision del pasaporte
biométrico, cumpliendo con el objetivo orientado al

| ciudadano?

5. (Considera usted que la Superintendencia

Nacional de Migraciones Sede Brefia cuenta con un
sistema cficiente para la emision del pasaporte
biométrico, manteniendo un clima laboral en
armonia?

Compromiso
Del Personal

6..Considera usted que la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefia cuenta con un
sistema eficiente en la emisién del pasaporte
biométrico, para tener empleados capacitados en la
funcion que desarrollan?

7.iConsidera usted qué la Supcrintendencri‘;
Nacional de Migraciones Sede Brefia cuenta con un

sistema eficiente en la emision del pasaporte
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biométrico, para tener empleados que tengan las
habilidades necesarias en las funciones que
desarrollan?

8. (Considera usted que la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefia cuenta con un
sistema eficiente en la emision del pasaporte
biométrico, para tener empleados que estén 100%
comprometido con la Institucion?

Orientado a
Sistemas
Eficientes

9. (Considera usted que la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Brena identifica los
sistemas de forma eficiente para la emision del
pasaporte biométrico, mejorando la calidad del
servicio?

10.;Considera usted que la Supenntendencia
Nacional de Migraciones Sede Breha comprende
los sistema de forma eficiente para la emision del
pasaporte biométrico, mejorando la calidad del
servicio?

11.;Considera usted que la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Brena gestiona los
con sistemas eficientes en la emision del pasaporte
biométrico, mejorando la calidad del servicio?

Mejora
Continua

12.;Considera usted que la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefia mejora
periodicamente los sistemas de forma eficiente, en
la emision del pasaporte biométrico, mejorando la
calidad del servicio?

Relacion
Eficiente Con
Los
Proveedores

13.;Considera usted que la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefia cuenta con
sistema eficiente en la emision del pasaporte
biométrico, para brindar un valor agregado a la
calidad del servicio?

Brinda
Confianza

14.;Considera usted que la Supenntendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefia cuenta con las
medidas de seguridad necesarias en la emision del
pasaporte biométrico, brindando una mejor calidad
en el servicio?

15.;Considera usted que la Supernintendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefia emitio el
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pasaporte biométrico con los datos correspondientes
y se encuentra en buen estado, brindando una mejor
calidad en el servicio?

16.;Considera usted que la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefia realiza la
emision del pasaporte biométrico en ¢l tiempo
estimado, brindando una mejor calidad en el
servicio?

17.;Considera usted que la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Breiia tiene el costo
adecuado para la emision del pasaporte biomeétrico,
brindando una mejor calidad en el servicio?

Brinda
Credibilidad

18.;Considera usted que los empleados de la
Superintendencia Nacional de Migraciones Sede
Breiia le orientaron adecuadamente sobre el proceso
de emision del pasaporte biométrico, brindando una
mejor calidad en el servicio?

19.;Considera usted que los empleados de la
Superintendencia Nacional de Migraciones Sede
Brena tienen el conocimiento suficiente sobre el
proceso de emision del pasaporte biométrico,
brindando una mejor calidad en el servicio?

20.;Considera usted que los empleados de la
Superintendencia Nacional de Migraciones Sede
Brefa cumplen con los procedimientos establecidos
en el proceso de emision de pasaporte biométrico,
brindando una mejor calidad en el servicio?

21.;Considera usted que los empleados la
Superintendencia Nacional de Migraciones Sede
Brena le otorgaron la atencion de manera adecuada,
brindando una mejor calidad en el servicio?

Capacidad De
Respuesta

22 ;Considera usted que de la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefia en cuanto a la
obtencion de la cita fue oportuna para la emision del
pasaporte biométrico, brindando una mejor calidad
en el servicio?

23 ;Considera usted que la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefa respeto la
atencion de la cita programada para la emision del
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- pasaporte biométrico, brindando una mejor calidad
_en el servicio?

24 ;Considera usted que la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefa le orientaron
adecuadamente sobre algin inconveniente para la
emision del pasaporte biométrico, brindando una
mejor calidad en el servicio?

25.;Considera usted que los empleados de la
Superintendencia Nacional de Migraciones Sede
Breiia le brindaron la informacion suficiente sobre
la entrega del pasaporte biométrico, para una mejor
__calidad en el servicio?

Empatia

26 ;Considera usted que la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Breila atiende casos
~especiales facilitando la emision del pasaporte
| biométrico, brindando una mejor calidad en el
servicio?

27.(Considera usted que las instalaciones de la
Superintendencia Nacional de Migraciones Sede
Brefa son confortables para la emision del
pasaporte biométrico, brindando una mejor calidad
en el servicio?

Elementos
Tangibles

28.;Considera usted que la disponibilidad de
equipos computarizados es suficiente para los
cumplimientos de las funciones de los empleados de
la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede
Brefia, asi mismo brindar una mejor calidad en el
servicio?

29.(Considera usted que el disefio y contenido de la
pagina web de la Superintendencia Nacional de
Migraciones Sede Brefia en cuanto a la obtencién
de la cita es eficiente para la emision del pasaporte
biométrico, brindando una mejor calidad en el
servicio?

30. ;Considera usted que los empleados de la
Superintendencia Nacional de Migraciones Sede
Brena estan visiblemente identificados durante el
proceso de la emision del pasaporte biométrico,
para brindar una mejor calidad en el servicio?
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ASPECTO GENERALES

ASPECTOS st | NO OBSERVACIONES
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder | ¥
el cuestionario
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion »
Los items estan distribuidos en forma logica y secuencial 51
El numero de items es suficiente para recoger la informacion. En caso | ¥
de ser negativa su respuesta, sugiera los items a anadir
Hay alguna dimension que hace parte del constructo y no fue evaluada NO
- VALIDEZ
APLICABIA, /[ o - NO APLICABLE NO
4 APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES SI [ NO

| Fecha. 26 DE FEBRERO 2018

17 .
Validado por SAMUEL nony LEGN FIGUEROA

Firma Samuri F. Leon
WGE MIEND C
(R e T

Telefono 946062749

Email. samif 10@hotmail com
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ATENCION DE CASOS ESPECIALES EN LA EMISION DE PASAPORTES

MERACIONSS = D ELECTRONCOS

Il. REFERENCIAS

2.1 Procedimiento M04.RM.PR.002 - Geslion de Emision de Pasaporte Electronico

2.2 Procadimiento M0O4.RM.IN.OO7 - Atencion en Casos de Urgencia en i3 Emision del
Pasaporte Electronico

Nota: Los documentos mencionados son los vigentes incluyendo sus modificaciones.

li. DESARROLLO

3.1 En is Sede Central de Migraciones, Agencias Desceniraiizadas y Jefaturas Zonales
es factible ia Emision de Pasaporte Electrénico para la atencion de casos especiales.

Seran considerados como casos especiales solo si se presentan los siguientes
supuestos de hecho:

311

312

313

314

3186

317

MO RN IN_ 006 Verslon. 81 2

Por la proximidad de un viaje fuera del pais, donde &l usuano requiera la
presentacion de un Pasaporte Electrénico, en cuyo caso se solicitard la
presentacidn del boleto de viaje con su respectivo Check In, con los dalos del
usuario correctamente indicados.

Por la tramitacion de una visa, en cuyo caso se solicitars ke presentacion del
documento impreso que acredite la cita programada; en el supuesto que no
sea factible la programacion previa de la cita, se deberd acrediar =
realizacdn del tramite para el otorgamientio de una visa.

Por la realizacion de tramites para obtener la residencia en otro pals, en cuyo
caso debera presentar la documentacidn sustentatonia en onginal.

Por la obtencion de una beca de estudios, deblendo ser acredtada dicha
condicion con documentos fehacientes, an original.

Por intercambio estudiantil, en este supuesto se presentard el onginal de la
carla de presentacidn de la iInstitucion encargada de realizar e intercambio
astudiantil,

Cualquier otro supuesto que cuente con la debida documentacion de sustento
que luego de su evaluacion justifique una atencion especial

Por solicitud de Instituciones o Autoridades Publicas, donde se fundamente Is
necesidad de la atencidn al cludadano,
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3 - ¥ ATENCION DE CASQOS ESPECIALES EN LA EMISION DE PASAPORTES
| nnemgn,qylgf@.#;. FLECTROMICOS J

3.2 En los supuestos desde el 3.1.1) al 3.1.6) el usuario no debera cumplir con el
procedimiento de otorgamiento de cita y suscribir una Declaracion Jurada.

3.3 En el caso de que el ciudadano cumpla con algin supuesto para la alencion de
casos #spaciales, ants la Sede Central de Migraciones o Agencias Descentralizadas
el Organo Administrative competente es el responsable de la evaluacion de |a
documentacion que sustante dicho caso especial,

3.4 En la Sede Central la Gerencia de Registro Migratorio lambién podra autonizar |a
atencidn de casos especiales.

3.5 Aprobada |a solicitud por el Organo Administrativo competente, esta diraccionara al
ciudadano para la emision del Pasaporte Electronice (el operador de enrolamiento
procederd a realizar las actividades para la emisidn del Pasaporte, segin lo
@&slablecida en el Procedimients MO4.RM.PR.002 - Gestién de Emision de Pasaporte
Electronicn), visando el vaucher por derecha de framite de emision del Pasaporte
Elactrénico, emilido por el Banco de la Nacion.

Pt

\_
I"

WG4, RM.IN.008 Version: 01 3
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2) M04.RM.IN.007-ATENCION DE CASOS DE URGENCIA V01

b

SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE

ATENCION EN CASOS DE URGENCGIA EN LA
EMISION DEL PASAPORTE ELECTRONICO

MlGRACloues,#V;.
1 vy

Codigo: MM RNMIN.0IT
Versién: 01

MIGRACIONES

INSTRUCTIVO

ROL Nombre Cargo Fecha
Karla Fiorella | Asistents de |
Lopez Mateluna Registro ' 19 MOV, 2017
Elaborador: 1| 7 ===
3 g Profesional de
Julio Francis /
‘ .~ . | Personalizacion | “r———— l
Goémez Sajami 48/ Dt men‘tosJ Jomiln = | 29NV 2017 |
[ Subgerente de | | ' |
Ange'iagg.rnew Registros de % 1§ Nov. 200
s Nacionales | =~ i =
Director
Revisor: General de la
Francisco Rios | Oficina General .
Villacorta de : 04 Dic. 2007
Planeamiento y | :
- =1 Presupuesto TS/ ((/ =l
Gerente de - This :
_ Roberto : 7 04 DiC. 2007
Aprobador: . Registro e n
Jiménez Murillo |\ gratorio o 7
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Hl@nAClONEISA&’ ATENCION EN CAS0S DE URGENCIA EN LA EMSION DEL PASAPORTE

ELECTRONICO

HCRU

I. OBJETIVO
Establscer las tareas a realizar para la atencién en casos de urgencia en la Emision
del Pasaporte Electrdnico en la Agencia Descentralizada de Pasaportes del
Aeropuerto Internacional Jorge Chéavez.

il. REFERENCIAS
Procedimiento M04.RM_PR.002 - Gestién de Emision de Pasaporie Electinico.

Nota: Los documentos mencionades son los vigentes incluyendo sus modificaciones.

lll. DESARROLLO

3.1 En la Agencia Descantralizada de Pasapories del Aeropuerto internacional Jorge
Chavez es faclible la emisidn de Pasaporte Elecirénico, exclusivamente para
ciudadanacs que requieran salir fuera del pais dentro de las veinticuatro (24) horas.

3.2 En el caso de urgencia antes mencionado, ¢l cludadano no debe cumplir con el
ciorgamignto de cita electronica.

3.3 operador de enrolamiente debe requerir la  presentacidn  del
Boarding Pass y/o el Check In, con los datos del ciudadano corectamente indicados.

3.4 Luege de verficar el operador de enrolamiento la documentacidn solicitada,
procederq a reafizar las actividades para la emision del Fasaporte, segin o
establecido en el procedimients M04.RM.PR.002 - Geslidn de Emisién de Pasaporie
Electrénico.

V. ANEXO

4.1 Anexo 1. Imagen del Boarding Pass yfo Check In:

CopaAirines * 1 TINERAR VAPADER 1 > CopaAlrines
i . SNOT VALIP FOR TRAVEL¥10F1 .
B
. FROW = TO AIALINE FLT DATE TIMES DELARARRERA/HELEA
P OONLVICH - MABUCIY COSANLISSCROM W1 dme 9 1 ms  ITIMERARY ™
COM CLASS BIRPORT CNECK-IN oJEr mm s
'gmm! - A ABLISCCRPAN 218 SUST NP )bl NEROME NS B
3 RN OLLSS MRPIT ORECK- (R B L5 et ew e s e eeme s
? & Gk e dhedd o Bohd 38
TG MW - P CTTY  COPAABLDES-CREAN 321 1T NP 7051 W el B
i RO DLASS AIRPIRT CHECE-IN MY NN S s e e e
- REERTHEYEEIT R B NTRE VN
T PASN CHTY o CHMCLDG CIX  (OMM ARUTIEES.COWSN 300 JUeT 39 1
s 0RO DLISY AIRPERT CHECL-1M o e
THANK YOU FOR CHODSING COPFA AIRLINES A TAR AUAS EREIrDEN e
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3) M04.RM.FR.006 - REGISTRO DE VERIFICACION DE EQUIPOS, MAQUINAS Y ACCESORIOS V02

o
MlGRAClONES.{V;.

OCURRENCIAS EN EQUNPOS, MAQUINAS Y ACCESORIOS

Codigo del document) Version
W& M FR.O02 02
Fecha de Hora de Tipo ¢ S8 rasolvio Ia
£
. ocurrencia ocurrencia Equipo/MaquinartalAccesorio Desctipcion LS I Sra FSCIOR fo— ocurrancia SUNO? A
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4) MO04.RM.PR.002-GESTION DE EMISION DE PASAPORTE ELECTRONICO V03

L)
Mieraciones .My,

-

Cédigo: MOLRM.PRAOG2
Versidn: 03

B —

SUPERINTENDENCIA NACIONAL

DE MIGRACIONES

PROCEDIMIENTO

GESTION DE EMISION DE PASAPORTE

ELECTRONICO
ROL Nombre Cargo 1\F‘ a Fecha
M
Karla Fiorella Lopez Asistente de ’
2 Matzluna Registro A 74 ENE 2018
laborador: ‘
smormnsicone | ol | L T4 ENE. 208
I de Documentos
Subgerente de
Angel Comejo Pisfil Registros de 29 ENE 208
Nacionales
: Director General
Revisor:
Fran_cisco Rios dé elie?:fg: o O
Villacorta Smabieinied SN 3 29 EME 208
Presupuesto G
2 Gerente de o
Aprobador: Robeﬁgggénez Registro < \ —)/' 30 ENE, 20m
Migratorio CiKeaT '
7
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"I'GMCIOHES.& y \
—— GESTIOM DE EMISION D PASARORTE CLECTRONICD

L OBJETIVO
Establecer las actividades para ia Emision del Pasapona Elactranico

. ALCANCE
&mmamummamwwm
ahsmwwlﬁymymummmmw.

Iil. REFERENCIAS

3.1 Ley N” 27658, Ley Marco de Modemizacién de la Gestisn del Estado

32 Ley N* 27815, Ley del Codigo g Efica de Ia Funcidn Piblica y sy Reglamento.

3.3 Ley N* 28716, Ley de Caniirol intermno de las Enfidades del Estado.

3.4 Decreto Legislatvo N* 1350, que crea ia Ley de Migraciones.

36 DoadnLagisbﬁvoN‘ﬂSO.uathMmddem
MIGRACIONES.

3.5 Dacreto Supremo N° 005-013-IN, aprueba e Regiamento de Organizacién y Funciones
&h&wﬂmhﬁmﬂﬁmwww&m
N*008-2014-IN.

3.7D_eaap$mu'm7—m|74n,zmmahdan-m¢ehuyu

Migraciones.
38 NTP - IS0 8001. 2015, Sistemas de Gestion de ia Caiidad Reguisitos.

\ 3.9 Directiva E04 PP DI.001, Lineamiantos para la elaboracidn, actualizaciin y aprobacion
) de los documentos normativos, aprobada por fa Resolucion de Superintendencia N°
{K 144201 T-MIGRACIONES
3.10%%"’%—&1&&@%&%,%,@

de la expedicion de pasaporie electrdnico en el Texto Unico de Procedimientos

Neta: Los documentos mencianados $on los vigentes mciuyendo sus modificaciones

IV.RESPONSABLES

4.1 Es responsabiidad del Gerente de Repistro Migratono. veiar por el cumplimiento del
presente procadimiento.

4 2Es responsabiidsd del ftular o encargado de la Sub Gerencia de Ragistros de
Nacionales de la Gerencia de Registro Migratono. Agencias Descentraiizadas ce
Pasaportes Electronicas, Responsables én los Cenfros de Alencitn MAC y de las

il Jefaturas Zonales Sevar el control del presente procedimento. asimismo, de Capacar y

T caordinar con los servidores @ su cango, e desamolio del mismo.

4.3 El presente procedimiente es de cumplimanto chigatonc para todos los servidores de la
Supenntendencia Nacional de Migraconas. nvolucrados en el proceso de emisidn dal

- COPIA NO CONTROLADA -
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312

Operador o8

MO4 RM F
R.00S

MOSRM F |
ROO2 |

513

comespondients.
Solicitar y verfficar o ticket de atencon,
emitida por la Gerencia de Usuarios.

514

515

, usuario. en <l aplicatvo de enrolamiento.

del Lector OCR.

Nota: En caso de no ser pesitie ia lectura
del cedigo MRZ. registrar de forma manuai
<f nimero de DNI y fecha de nacimients del

M34.RM.PR 022 Vernida: 03

- COPIA MO CONTROLADA -
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MIGRACIONES <.\ GESTION OF EMISI0N DE PASASORTE ELECTROMICO
mgmd

través dal lectar de huelas v validania en el
sisterna AFIS, cargdndose la informacidn
registrada en is base de datos dsi RENIEC,
hacia el aplicativo de enrolamiento

De encontrarse aigan incomveniente con ia Operadar de

516 | vaidacion del usuana en el sistema AFIS, 3 —
38 proceders de acusro @ lo establecian | L oammento

en o Instructivo  MO4RMIN001-

Validacisn AFIS-RENIEC

p

9

Nota: Para nifics menores de § afos. fa

517 | menores de edad registrar también Ensciirmiaics AN

.. Nota: En & caso que el usuano ssa un
N menor de edad se verificaran los dalos de

log padres.,

Capturar las huelias dactilares del usuano,

a través del Lector de Huellas en o

siguants ordan:

«Coiocar de manera conjunta e dedo
ndice. medic, anuiar y mafigue de i
mano derscha. De ia misma forma con i3

Mano Equierda
47 s Colocar da manara conjunta los dedos
/y\; pulgsres {derecho e @quierdo).
Nota: Operador de

518 s En caso el usuaro presante i3 ausencia Enrolamiento —
de aigun dedo, mana o 02 ambas, utizar
la opciim “omifi del aplicatvoe de
antolamiento.

|« Asimismo_en &l supuesio de jos usuarnios
gue al momento de la captura de huelias |
presenten una boe calidad de Ias
mismas. procader de acuerdc a las
recomendacionss de! Ansxo N'0Z2
«Para 103 niflos menorss de 8 afos, &l
dados con &l motivo “nifios < B afios” ‘

MO4 AN PRL002 Versiter 03 4
- COPIA HO CONTROLADA -
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lm#mhhwwﬂnmm
519 Mmhmdth'nm Operador de
; fotografica; venficando ef cumplimiento de | Enrolamiento
los parametros establecidos por el OAC!
Verficar en e resumen del aphcativo de j
enrolamiento que jos dafos biométncos |
ingresados (huelias daclifares y fotografia) ‘
astén comectamants capturados

51.10 De observar aigin incumplimients de los Operador de
== parametros en [a captura de los dalos | Envclamiento
biomeéiricos. se deberan retomar las
m:hdss 518 vy 519 segm

WFMFMWI:

huella dactiar del usuario en el lector de

huelfas, enviandose la peticion 2l Sistema

i Central, donde se geners automaticaments

t:{5111 ks, e Pawmaicen ds| Opsmiorde

3 Enrolamiento =2
Pasapores.

l Nota: En el caso que & usuaric sea un
menor de edad se capturara la huells

dactilar de uno de los padres.
f,{ 5142 Indicar al usuario ef fempo y lugar de| Operador de -
eniraga del Pasaporie Electronico. Enrolamiento |

Verfficar la posibie axistencia de peticiones
en Estade de Adudicacion en ¢ Sistema
de Biométrico de Peritd. para proceder de
5.1.13 | acuerdo a lo establecido en &l Instructivo | Perito Biométrico | -
MO4. RM IN.003-Verificacion de Peticiones
en Estado de Adjudicacion, caso contrano
| continuar con k2 actividad 5.2 1.
Al finalzar la jomada laboral um
lokén para su cusiodia respechva de Operador de

! 911 acuerdo al instuctive MOARMING13- | Ervosments

sztmmaw~uemm
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La no operatividad de aiguno de Ios equipos.
deberd mepontarse a fraves del comeo
' institucional, a las direcciones elecirnicas
descritas en e formato MOS RM FR.O02-
Ocurrencias en Equipos, Maquinas Y
Accesonos, sabictands el soporie técnico

il
.g'
ik
£

=

5.2.2 | sede, finalmenie hacer click en Buscar Darponsiacion

L=
7

-

S
i
|
§
9
:

S De sncontrarse aiglin emor al (&rmino de la | Personaiizacién
revisian fisica, s= deba retear I3 ibreta del
proceso de produccion ¥ Ccolocar otre. De
gual mado los pasapories eleclionicos con
Sfrores separados auiomaficamente por ka3
impresora en personalizacién, volver a
mprimir utiizando =l Sistema de Productidn

| :
| 924 | Electronicos (personalizacitn y laminacién), | Personalizacion

Wo4 AW PR 002 Version: 63 s
- COPIA NO CONTROLADA -
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MIGRACIO

s e By 3
'y

|

GESTIOM DE EMISION DE PASAPORTE ELECTROMCD

de acusrdo al instructive MO<4 RM IN.0DS -
| Opevacién de impresora DATACARD

9.25

Rdubsmm

-4

526 |

Rmahwimdebsm
personalizados; de estar conforme generar
la lista con los Pasapories Electrénicos
personalizados y laminados para suenvio 3l
operacor del Area de Control de Calidad en

| Personalracion
awmmmmmm ‘

Pasaportes Electronicos Remitidos. a través
del comreo elecirinico insttucional caso
contrario, volver a aactividad 52 .3

o927

Alfhaizarlapnndam reaizar el
apagado de hardware y software del
confrolador {ver instructive MO4 RM IN.0OOS - |
Operacién de l'mmsora DATACARD).
Asimigmeo, actuaizar femiie a
W&Rwdem-l
formato MO& RM FR 003-Produccién Diario.

Operador de o
Operador ce MOZRMFR O
P 0a7
Operador de Mi4 RMFRO
mrlae, bon

531

oLa no gperatividad de aiguno de ios
equipos, deberd reperiarse 3 traves del
correc  instifucional, a las  direcciones
mmmum

Operador de
Control de

M4 RM FR

MO4 RMFR
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h\__ .»'.

Mymym:h
cantidad con & Registro o8 Pasapores
Elsctrénicos remitidos por el area de
personaizacion (MO4 RM FR 007- Regsto
imwmml

532

'mmmwms
drea de personalzacidn para acckones
- comraspondientes

Venficar 18 calidad fisica, impresidn y
laminade ¢e la Libreta d= Pasaports
Elecironico Personaizada, de encontradia
conforme continuar con fa actividad 53 4.

Dumsumymmmm
533 '

mmmdamieabavés@hom
"‘Rechazar un documento por ndmeno” y
salaccionad alguna de las opcones gue
brinda ef sistema, excepto "Datos Invaboos”,
sagin corasponda y volver a & aclwdad
523

Operador de
Control de

Verficar la calidad de datos (Huelias,
tatografia).

De no ser conforme y de ser necesario un
nusve enrolamianto, por amor insalvable
registrar el nimeso de pasapore a ravés de
i3 opddne “Rechazar un documenio por
némerg” y seleccionar la opcidn "Datos
Invalidos” y volver a la actividad 52.3.

534

Operador da
Caontrol de

Colocar [a Libreta de Pasaporie Elecironico
Personalizads en &l kecior OCR (lector del
Codigo MRZ) paa su vesificacidn
slectrinica, =i al resulfado e negatvo debs
rachazar y soficiar al drea de
| personalizacion rafomar la achwdad 523
| caso contratio continuar con la actividad
1 5386

235

Opsrador oe
Condrol de

gnaw,ﬂmdaanoga,dw

' Electronico &n estado  "FINALIZADA
'mﬁmoohCapms-gnhdmd
sas‘mm&mw
remisién del Formato
'M‘MRMFRM?M de Pasaporias
| Electrdnicos Remitidas. a través del cormeo
,decmimnmﬂmd

Operador e
Control de

MO2 RMFR O

- COPIA NO CONTROLADA -
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541

m&mwdem@m
el Formato WR’LFRW&
vorlmsm d8 equipos, magquinas vy

electrdnico mm al Courdinador(a)
de Registros de Nacionaies, con copia a ia
%G&mmw&m

Nota:

*La no operatividad de alguno de los
eqmﬂ:edmm'sentwhdd

542

&l drea de Control de Calidad, @ través o=l

MO4 RMFR O

MO4 RM FR.O

mﬁu:;’:g:)mdecmdecw
(MO4 7- Registro de Pasapories
Electrénicos Remitidos).

De existir siguna incongruenca comunicar

CofTeo elecirdnico institucional, para fa
wm

MO2ARMFRD
o7

W04 AM_FR.002 Versida 03

- COPIA NO CONTROLADA -




GESTION OF EMSiOn DE PASASORTE ELECTRONICO

5413 de MNacionales Operador de MOL RM FR.O
; Entrega o7
Nota: Los Pasapories Elacténicos
rechazadcs seran devusitos al Area de
personalizaciin para Su regisio
almacenamiento en al lugar
comespondients. registrandose  las
observacones en e formato
MO4 RM.FR.O07- Registro de Pasapones
Electranicos ramitidos.
Calocar &l Pasaporte Electrénico en &
544 lector OCR para lectura dei codigo MRZ, | Operador de Ragistro an el
; cargandose los datos del usuario en &l Entrega SIM
aplicativo de enirega.
545 Liamar a los usuanos para la entrega del |  Operacor 62 =
Validar [a titukandad del usuanc; en caso de
menores de adad realzar fa actwdad .
*48 5.4.7, cas0 contrano se debe continuar con pestci da &
la actividad 5.4 8 Entrege
identificar al padre, medre, ftulor o
547 | apoderado y confinuar con i3 acthwdad m’m —
548
validande su identidad con los dafos
procasados en & aplicativo de enlrega
De no ser posible ia entrega del Pasapones
Electronica, por incongruencia en i huslia
dactilar dal usuario. proceder 0g acUSrto 3
o establecida en e Insiructivo
MO4 RM.IN.0O4 - Enrolamuento sin huellas
548 | dactiares mejora u omision. m“' <13
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548

5410

)

Pasaportes Elecirinicos pendientes de
Asimismo, entregar token para su custodia
respactiva, de acuerdo al instructivo
MD4 RMIN.OT3-Custodia De  Token
Asignado. ‘

VI.ANEXOS
Anexe N°

'.“‘ Anexo N" 02: Recomendaciones Para Optimizar La Captura De Huelias Dactiares

\ Anexa N*
'\( Anexo N°

01: Abrevigturas y Definiciones

03: Diagramas de Fiuio
04: Contred de Cambios

W04 RM_PR002 Versaae 03
- COPIA NO CONTROLADA -
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mﬂogg_s_“‘& | GESTION DE EMISION DE PASAPORTE ELECTRONCD

ANEXO N* 01
ABREVIATURAS Y DEFINICIONES

s AFIS: (Automated Fingemnpnnt identfication Systems) Sstamas Automatizados de
Identificacidn de Huedlas Dachiares.

= BN. Banco de la Nacion

* DNI: Documenta Nacional de identidad

= 0ACI Organizacién Intemacional de Aviacién Crl

= GCR: (Opticai Character Recognition) Reconocimients Optico de Caracteres

= TUPA: Texto Gnico de Procadimients Adminisirativo

MRZ: (Machine Raadable Zone) Zona de Lactira Mecarsca

= TOKEN: Dispositivo slactndnico para I autenbicacidn de un senndor sutorzado pam
acceder a un sistema de mformacdn, aphcativo yio sensco miormaico.

ANEXO N° 02

Las recomendadianas que dabers realizar ol Operador 6¢ Envolamiento/Entrega a fin de
opbmizar ta Captura de Huellas Dachiares del usuang, en caso se presenten mconvemnentes
por sudoracion excasiva, afecciones dermatoltgicas, envejecimiento de & piel /o actividad
U ceupacion que desempefia:

Al na poder capturar correctaments la huelia dactiar del usuanio, por sudoracion
excasiva en [3s manos del usuano, cebera aplicar cirectamente aiochol en gel sobre
las yemas de los dedos.

En caso de ususrios que presenien una baia calidad de hwella dactilar por
resequadad de la piel. el operador de envolamiento/entrega puade solicitar al usuano
que frote la yema de los dedos sobre aigunas panas dai rostro como frante. nanz u
orejas, a fin que la misma grasa natural del cuerpo permita obiensr una Mayor
visibiEgad Oe ias huedlas dactiares.

Do ser necesano, se podrd ullzar fambedn una kosra cantidad de cema
humeciante

e —— o) — u
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5) MO04.RM.IN.001-VALIDACION AFIS-RENIEC V02

SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE
MIGRACIONES

| INSTRUCTIVO |

VALIDACION AFIS-RENIEC

-COPIA NO CONTROLADA -
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maug;l_qyz;.s.& l VALIDACION AF|S-RENTEC

/3

/ ¥

<

I. OBJETIVO

Establecer Ias tareas 8 5&f reaizadas cuando el operador de enmolamiento encuentre
aigin inconvenienie oon ta validacion del cludadano en e sistema AFIS-RENIEC.

Procedimiento MO4 RM PR.002- Gestidn de Emision de Pasapone Electdnico.
Nota: Los documentos mendcionados son los vigentes incluyendo sus modificaciones.

31 Ante la imposibiidad de validackdn del AFIS-RENIEC en el Sistema de Emisitn
Descantralizada de Pasaportas ElBciiomicos 56 procsoers 06 1 siguients manera:

a_ El operador de enrolamiento deberd digitakizar las imagenes del rostro y la huella
dactiar que se indique en ol DNI del ciudadano,

b Luege de epcutar la area 3.1 a) remite por medio ol comed alectronico
nstitucional al PERITO BIOMETRICO ce ta Sub Gerencia de Registros de
Nacionales, pars delermingr la causs que no permile la validackin AFIS-RENIEC.

c. De encontraria justificable, el PERITO BIOMETRICO asutorizard por modic dol
correo slectronico institucional, 6| aocaso al Sistema e Emigion Descentralizada de
mmmhmumsmm

3.2 Recitsdo ef comeo electrinico de auiorizacion, el cperador de enrclamisnto utiizars
Ia opcidn “Sin Huella®™, continudndose con el procedimiento de emision de Pasaporie

33 La sulorizacdn de envolamientd omitiéndose la validacion AFIS-RENIEC también
podrin efectuaria el Gerenle de Registro Migratorio /o &l Sub Gerente de Registios
ummumwumhmhmmdﬂmﬂo

V.ANEXOS

4.1 Anexo N*1: CONTROL DE CAMBIOS

MG BN N 501 Venidn 6@ s |

-COPIA MO CONTROLADA -
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6) MO04.RM.IN.003-VERIFICACION DE

ADJUDICACION V02

-
MIGRACIONES £V,

ESTADO

:

PETICIONES EN

—

Chago: M4 RM. N 033
VersiGn: 02

SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE
MIGRACIONES

INSTRUCTIVO

VERIFICACION DE PETICIONES EN
ESTADO DE ADJUDICACION

ROL
Karla Forella
Lopez Mateluna M‘I 19 NV, 01
Elaborador:
Julo Francis
Gomez Sajami “wm 19 WY, Jow
) T * 1
) Subgarenta de ' .
PR Comtlo | Registros de m 29 Mov. 209
Nacionahés
; : i '
' General 08 ka
Francisco Rios Oﬂcinchn.il ‘
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HWIA;IOHG#.{&. VERIFICACION DE PETICIONES EN PSTADO DF ADJUORCACION

. OBJETIVO

Establecer las lareas a realizar cuando el Parita Biométrico encuentra peticionss en
astado de Adjudicacitn an el Sistema Central de Emisidn Descentralizada de

i. REFERENCIAS
MO4.RM PR 002- Gestion de Emisién de pasaporie electrénico

lii. DESARROLLO

El Perito Biométrico constantemente deberd verificar la exislencia de alguna pebcdn
en & eslado de Adjudicacion en el Sistema Biomeélrico de Perilo, de exsfir alguna
peticion el perito biométrico debera actuar de la siguienie manera para cada caso en
concreto;

1. En el caso de que 'a persona sea diferente a los candidatos (VER IMAGEN
01), selecciona [a opcitn “PERSONA DISTINTA® y procede a molivar su
conclusion en el eSpacio destinado para asie fin, conlorme s& puede observar
en la IMAGEN 02, con lo cual automaticamente se libera la pelicidn del esiado
de adjudicacidn, de esta forma se contimia con & proceso de Emision de
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MIGRACIONES o VERIFICACKON BE PETICIONES EN ESTADO DE ADSUDIC ACION |

2 En caso la persona coincida con alguno de los candidalos, se procacerd a
determinar & quién corresponden las huslias dactilares (Usuaric o Candidato),
prvio andlisis de sus datos blométricos y datos personales, con Ia finalidad de
dolermingr W policidn gue seguirA oon @l proceso,  habilandose
sulomaticamenis lss opocones que motivan el rechazo debiendo (IMAGEN 03 @
IMAGEN 04), ademais sustentande con el comentario comespond ents

Mo N N 00  Versida B 3
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