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RESUMEN
Esta investigacion se desarrollé para determinar el grado en que la conduccion de
las politicas gubernamentales influye en la mejora del servicio de pasaporte
electronico a los usuarios en la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote, afio
2022. El estudio fue de caracter cuantitativo, del tipo no-experimental y descriptivo-
correlacional en su disefio. La muestra la conformaron 370 usuarios que realizaron
su tramite de su pasaporte electrénico en la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de
Chimbote en el afio 2022.
Respecto a los resultados obtenidos, el 98.4% de los usuarios entrevistados
considera que casi siempre o siempre existe gestion de las politicas publicas, las
mismas que fueron evaluadas en cuatro (4) dimensiones: planificacion, organizacion,
direccion y control.
En el caso del servicio de pasaporte electronico, el 89.7% de los usuarios
entrevistados manifesto estar parcialmente de acuerdo o totalmente de acuerdo con
el mismo, el cual fue medido en cinco (5) dimensiones: fiabilidad, sensibilidad,
seguridad, empatia y elementos tangibles.
Asimismo, gracias al aporte del analisis estadistico se ha logrado demostrar que la
conduccion de las politicas publicas en sus distintas dimensiones influye en el
servicio de pasaporte electrénico.
Por lo tanto, es viable realizar algunos ajustes en la conduccion de las politicas antes
mencionadas que contribuyan a potenciar el servicio de pasaporte electrénico a los

usuarios que acuden a la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote.

Palabras claves: Politicas Publicas, Gestion, Mejora, Servicio
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ABSTRACT

This research was developed to determine the degree to which the conduction of
government policies influences the improvement of the electronic passport service
for users in the Jefatura Zonal of MIGRATIONS in Chimbote, year 2022. The study
was of a quantitative approach, of the non-immigrant type, descriptive-correlational
design. The sample was made up of 370 users who processed their electronic
passport in the Jefatura Zonal of MIGRATIONS in Chimbote, year 2022.

Regarding the results obtained, 98.4% of the users interviewed consider that there is
almost always or always management of public policies, which were evaluated in four
(4) dimensions: planning, organization, direction and control.

In the case of the electronic passport service, 89.7% of the users interviewed stated
that they partially or totally agreed with it, which was measured in five (5) dimensions:
reliability, sensitivity, security, empathy and tangible elements.

Likewise, thanks to the contribution of statistical analysis, it has been possible to
demonstrate that the conduction of public policies in their different dimensions
influences the electronic passport service.

Therefore, it is viable to make some adjustments in the conduction of the public
policies mentioned that contribute to strengthening the electronic passport service for

users who go to the Jefatura Zonal of MIGRATIONS in Chimbote.

Key Words: Public Policies, Management, Improvement, Service

XX



Similarity Report

PAPER NAME AUTHOR

TRABAJO DE INVESTIGACION APLICAD NAPOLEON RIVAS CHAVEZ
A 2023_NAPOLEON RIVAS CHAVEZ_SUS

TENTADO.docx

WORD COUNT CHARACTER COUNT

27490 Words 151394 Characters

PAGE COUNT FILE SIZE

143 Pages 10.5MB

SUBMISSION DATE REPORT DATE

Nov 20, 2023 1:25 PM GMT-5 Nov 20, 2023 1:30 PM GMT-5

® 18% Overall Similarity
The combined total of all matches, including overlapping sources, for each database.

* 16% Internet database » 3% Publications database
« Crossref database « Crossref Posted Content database
» 12% Submitted Works database

@® Excluded from Similarity Report

« Bibliographic material * Quoted material

Asesor del trabajo de investigacion
Dr Jesus Elias Carrillo Balceda.



INTRODUCCION

Descripcion de la situacion problematica

La obtencion de un pasaporte electrénico en el Perl se ha constituido para los
usuarios en todo un problema en tiempos actuales, debido a que, por un lado se ha
experimentado un incremento significativo en la demanda del documento de viaje
por razones de coyuntura politica principalmente y; la falta de respuesta adecuada y
oportuna por parte de MIGRACIONES, institucion gubernamental que forma parte
del Ministerio del Interior, encargada de brindar el servicio de pasaporte electrénico
en el Pera.

Si bien MIGRACIONES tiene cobertura a nivel nacional para brindar atencion a los
usuarios que requieren tramitar su pasaporte electronico, esto no resulta suficiente
debido a deficiencias en la conduccion de politicas gubernamentales con
consecuencias visibles en el desabastecimiento de insumos, fallas en el sistema de
citas para tramite de pasaporte electronico, fallas en el soporte del sistema de
emision de pasaporte electrénico, tramitadores que generan cobros indebidos para
generar una cita y/o obtener un pasaporte electronico, entre otros.

Seguidamente se presentan las estadisticas de la realidad probleméatica para la

obtencién del pasaporte electrénico en el Pera.



Tabla 1. Pasaportes electronicos emitidos por Jefatura Zonal, por mes afio 2022

JEFATURAZONAL  ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGO SET ocT NOV DIC TOTAL
ANCASH 592 603 85 17 17 769 1090 1383 1326 1272 1549 813 9516
AREQUIPA 2,636 1,616 612 266 369 2,058 2,024 2,184 2,235 1,930 2,341 1,492 19763
CAJAMARCA 854 185 0 0 0 903 614 660 591 786 994 546 6133
CALLAO 11787 13097 13517 9834 11906 15219 16252 15919 15963 16555 14849 10095 164993
CUSCO 1747 324 357 97 151 839 930 1157 1156 1080 1126 736 9700
HUANUCO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 as a8
JUNIN 2479 2395 340 33 35 1335 1216 1463 1475 1186 1304 978 14239
LA LIBERTAD 2438 2292 1101 73 87 2182 1948 2404 2874 2623 3050 1929 23001
LAMBAYEQUE 2434 1101 431 167 190 1562 1443 1707 1686 1396 1684 1124 14980
LIMA 13,611 11,041 11,021 9,624 18,544 38,019 40,866 46,703 45,761 40,464 40,448 26,623 342725
LORETO 134 172 171 56 103 657 735 1143 962 738 1052 185 6158
MADRE DE DIOS 28 aa a6 11 13 242 200 240 241 184 359 125 1733
PIURA 2054 225 236 93 94 1159 1211 1531 2233 1966 2317 981 14100
PUNO 122 126 144 aa 36 594 602 736 751 616 1020 aas 5236
SAN MARTIN 175 200 177 43 62 630 824 1037 980 761 1037 519 6445
TACNA 704 177 231 83 68 809 916 1133 1139 957 1420 611 8248
TUMEBES 261 135 151 32 29 527 377 433 446 376 595 306 3718
UCAYALI 284 139 156 58 a4 627 662 933 872 641 903 418 5737
TOTAL 42390 33872 28826 20531 31748 68131 71915 80816 80691 73531 76048 47974 656473

Fuente: Base de datos del Sistema Integrado de MIGRACIONES
Elaboracion: Propia

Como se puede apreciar en la Tabla 1, en el afio 2022 la Superintendencia Nacional
de Migraciones emitié 656473 pasaportes electronicos, de los cuales el 77% fueron
emitidos en la Jefatura Zonal de Lima y la Jefatura Zonal del Callao. En ese sentido,
si consideramos los pasaportes electronicos emitidos solo en provincias (es decir, no
incluye a las Jefaturas Zonales de Lima y Callao), la Jefatura Zonal de Chimbote
(Ancash) emitio el 6.40%, ocupando la 6ta. posicion en el ranking de Jefaturas
Zonales de Provincia con mayor numero de pasaportes electronicos emitidos el afio

2022.

Figura 1. Pasaportes electronicos emitidos en el afio 2022

20531

EME FEB MAR ABR MAY JUN L AGO SET OCT  NOV DiC

Fuente: Base de datos del Sistema Integrado de Migraciones
Elaboracién: Propia



En cuanto al nimero total de pasaportes emitidos por mes a nivel nacional en el afio
2022 se puede apreciar inicialmente un descenso en los primeros cuatro meses del
afo debido a que la Superintendencia Nacional de Migraciones limitdé el nUmero de
citas para el trdmite de pasaporte electrénico, ya que no recibia aun el lote de 700000
libretas de pasaportes adquiridas recién el 26 de enero de 2022. Posteriormente, una
vez que empezaron a llegar progresivamente las libretas de pasaportes
correspondientes al lote de 700000, el nUmero de citas para el tramite respectivo se

fue incrementando y consecuentemente el nUmero de libretas de pasaporte emitidos.

Tabla 2. Pasaportes electronicos emitidos por Jefaturas Zonales segun grupo etario, afio 2022

JEFATURA ZONAL 0-18 ANOS 18 - 65 ANOS5 66 A MAS ANOS TOTAL
AMNCASH 1,513 7,079 924 9516
AREQUIPA 3,429 14,182 2,152 19763
CAJAMARCA 992 4566 575 6133
CALLAO 28869 123874 12250 164903
cusco 1,550 7,260 290 9700
HUANUCO 5 142 1 a8
JUNIN 2,204 10,996 1,039 14239
LA LIBERTAD 4,026 16,510 2,465 23001
LAMBAYEQUE 2,341 11,151 1,488 14980
LInAA, 62,817 246,893 23,015 342725
LORETO 1039 4550 569 6158
MADRE DE DIOS 291 1,358 84 1733
PIURA 2,178 10,715 1,207 14100
PUNOC 880 4,103 253 5236
SAN MARTIN 1,148 4,833 464 6445
TACMA 1,230 5,389 629 82a8
TUMBES 573 2,860 285 3718
UCAYALI 982 4327 428 5737
TOTAL 116067 481688 58718 656473

Fuente: Base de datfos del Sistema Infegrado de MIGRACIONES
Elaboracion: Propia

Como se puede observar de la Tabla 2, a nivel general el 73% de los pasaportes
electronicos emitidos en el afio 2022 correspondio al grupo etario entre 18 a 65 afios
de edad, siendo el mas representativo. En el caso de la Jefatura Zonal de Chimbote

(Ancash) este grupo etario alcanzo el 74%, casi similar al porcentaje a nivel nacional.



Tabla 3. Pasaportes electronicos emitidos por las Jefaturas Zonales segln género, afio 2022

JEFATURA ZONAL VAROMES MUIERES TOTAL
AMNCASH 4,390 5,126 0516
AREQUIPA 8,735 11,028 19763
CAJAMARCA 2897 3236 6133
CALLAO 81552 83441 164993
CUsCO 4,297 5,403 9700
HUANUCO 22 26 48
JUNIN 6,576 7,663 14239
LA LIBERTAD 10,153 12,848 23001
LAMBAYEQUE 6,683 8,297 14980
LIMA 157,657 185,068 342725
LORETO 2779 3379 6158
MADRE DE DIOS 820 913 1733
PIURA 6,555 7,545 14100
PUNO 2538 2,698 5236
SAN MARTIN 3,033 3,412 6445
TACNA 4,030 4,218 8248
TUMBES 1835 1,883 3718
UCAYALI 2683 3054 5737
TOTAL 307235 349238 656473

Fuente: Base de datos del Sistema Infegrado de MIGRACIONES
Elaboracién: Propia

Con relacion a la Tabla N° 3 correspondiente al perfil del usuario que tramitdé su
pasaporte electronico en el afio 2022 en la Superintendencia Nacional de
Migraciones, podemos apreciar que a nivel nacional fueron mas mujeres alcanzando
un 53% en comparacion a los varones con un 47%. Esta misma situacion se presenté
al evaluar la situacion en la Jefatura Zonal de Chimbote, con un 54% las mujeres

versus el 46% en el caso de los varones.

Tabla 4. Pasaportes electrénicos emitidos en la Jefatura Zonal Chimbote segln lugar de residencia
declarado por el usuario, afio 2022



JEFATURA ZONAL UsSUARIOS %
AMAZOMAS 5 0.05%
AMNCASH 4,079 42 86%
APURIMAC 3 0.03%
AREQUIPA 15 0.16%
AYACUCHO 6 0.06%
CAJAMARCA 25 0.26%
CALLAO 71 0.75%
CUsSCO 2 0.02%
HUAMCAWVELICA 3 0.03%
HUAMNUCO 10 0.11%
1CA 57 0.60%
JUNIN 25 0.26%
LA LIBERTAD 602 6.33%
LAMBAYEQUE 71 0.75%
LIMA 2,325 24.43%
LORETO a 0.08%
MOQUEGUA 3 0.03%
PASCO 5 0.05%
PIURA 23 0.24%
PUNO 2 0.02%
SAMN MARTIN 7 0.07%
TACMA a 0.04%
TUMBES 2 0.02%
UCAYALI 1 0.01%
MNO DECLARADO 2162 22.72%
TOTAL 9516 100.00%

Fuente: Base de dafos del Sisiema Integrado de MIGRACIONES

Elaboracion: Propia

En atencion a la informacién de la Tabla 4, apreciamos que casi el 43% de los

usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en la Jefatura Zonal de Chimbote

declararon domicilio en el departamento de Ancash, seguido de los usuarios con

domicilio en Lima 24.43%, esto ultimo sustentado en el numero limitado de citas en

Lima, para lo cual los usuarios optaron por tramitar su pasaporte en regiones

cercanas como Ancash.

Cabe destacar que un alto nimero de usuarios que tramitaron su pasaporte

electronico en la Jefatura Zonal de Chimbote (22.72%) no declararon su lugar de

residencia.

Tabla 5. Pasaportes electronicos emitidos en la Jefatura Zonal Chimbote con cita previa, afio 2022

CON CITA SIN CITA TOTAL
JEFATURA ZONAL CHIMBOTE 9,399 117 9516
% 98.77% 1.23% 100%

Fuente: Base de datos del Sistema Integrado de MIGRACIONES

Elaboracion: Propia



De acuerdo a los resultados de la Tabla 5 podemos observar que practicamente el
99% de los usuarios gestionaron una cita previa para tramitar su pasaporte
electrénico en la Jefatura Zonal de Chimbote; es decir los casos especiales y
pasaporte de urgencia que se tramitan sin cita previa fueron escasos en la region
Ancash.

Por lo tanto, de la informacién mostrada se concluye que en el afio 2022 hubo una
gran demanda para tramitar el pasaporte electronico a nivel nacional, no siendo la
excepcion la Jefatura Zonal de Chimbote que atendi6é a la mayoria de los usuarios
con una cita previamente generada, la mayor proporcion de usuarios fueron de
género femenino al igual que a nivel nacional, el grupo etario predeterminante
correspondio a los que tenian entre 18 a 65 afios de edad y finalmente el domicilio
declarado como lugar de residencia fue en el departamento de Ancash
principalmente, seguido del departamento de Lima.

Habiéndose identificado esta situacion problematica de interés nacional y, con la
finalidad de brindar alternativas de solucion, resulta relevante entender la gestion de
las politicas publicas y su influencia en la mejora en el servicio de pasaporte
electronico; y, a partir de ello, plantear una propuesta de valor en el marco de la
politica institucional con una agenda y acciones concretas que permitan reducir la
brecha entre el nivel de servicio esperado versus el recibido por parte de los usuarios.
Para ello, se ha tenido a bien formular los siguientes problemas:

Formulaciéon del problema:

Problema general:

PG. ¢De qué manera la gestiéon de las politicas publicas influye en la mejora del
servicio de pasaporte electronico a los usuarios en la Jefatura Zonal de

MIGRACIONES de Chimbote, afio 20227



Problemas especificos:

PEL1. ¢ De qué manera la planificacion de las politicas publicas mejora el servicio de
pasaporte electronico a los usuarios por parte de la Jefatura Zonal de
MIGRACIONES de Chimbote?

PE2. ¢ De qué manera la organizacion de las politicas publicas mejora el servicio de
pasaporte electronico a los usuarios por parte de la Jefatura Zonal de
MIGRACIONES de Chimbote?

PES. ¢De qué manera la direccion de las politicas publicas mejora el servicio de
pasaporte electronico a los usuarios por parte de la Jefatura Zonal de
MIGRACIONES de Chimbote?

PE4. ¢De qué manera el control de las politicas publicas mejora el servicio de
pasaporte electronico a los usuarios por parte de la Jefatura Zonal de
MIGRACIONES de Chimbote?

Objetivo general:

OG. Determinar la influencia que tiene la gestion de las politicas publicas en la
mejora del servicio de pasaporte electronico a los usuarios en la Jefatura Zonal de

MIGRACIONES de Chimbote, afio 2022.



Objetivos especificos:

OEL. Definir ¢,como la planificacion de las politicas publicas influye en la mejora del
servicio de pasaporte electronico a los usuarios por parte de la Jefatura Zonal de
MIGRACIONES de Chimbote?

OEZ2. Establecer ¢,como la organizacion de las politicas publicas influye en la mejora
del servicio de pasaporte electrénico a los usuarios por parte de la Jefatura Zonal de
MIGRACIONES de Chimbote?

OE3. Definir ¢como la direccion de las politicas publicas influye en la mejora del
servicio de pasaporte electronico a los usuarios por parte de la Jefatura Zonal de
MIGRACIONES de Chimbote?

OE4. Determinar ¢,como el control de las politicas publicas influye en la mejora del
servicio de pasaporte electronico a los usuarios por parte de la Jefatura Zonal de
MIGRACIONES de Chimbote?

Justificacion de la investigacion

Importancia de la Investigacion

El objetivo de esta investigacion fue descubrir como la gestion de la politica
institucional a partir de la gestion de las politicas publicas influye en la mejora del
servicio de pasaporte electronico en la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de
Chimbote, debido a que es el servicio con mayor demanda por parte de la poblacion
ante esta institucion publica.

A través de este estudio, la poblacion en su conjunto y de manera particular los
usuarios de la ciudad de Chimbote seran beneficiados, debido a que, conforme a las
recomendaciones planteadas, se lograra reducir la brecha entre la expectativa del
servicio demandada por los usuarios que tramitan su pasaporte electrénico y el

servicio efectivo que reciben. Cabe sefialar que, las recomendaciones citadas tienen



un alcance transversal a todas las Jefaturas Zonales y oficinas de MIGRACIONES
en donde se emite un pasaporte electronico en el Peru.

Para obtener los resultados que conforman este estudio, se empled la técnica de la
encuesta, aplicada a los usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote, en el afio 2022

El presente Trabajo de Investigacion esta organizado de la siguiente manera:
Capitulo | — Marco Tedrico

Capitulo Il — Preguntas y Operacionalizacion de Variables

Capitulo Ill — Metodologia de la Investigacion

Capitulo IV — Resultados y propuesta de valor

Capitulo V — Discusion

Finalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1.Antecedentes de la Investigacion

1.1.1. Antecedentes Internacionales

Cruzado (2019) en su Tesis “Evaluacion de la efectividad de las politicas
publicas: los programas de ayuda a la nutricion infantil y a la educacién en
Perd como casos de estudio”, aborda en su investigacion el efecto de las
politicas gubernamentales aplicadas en dos programas sociales en el
Perd, a través de un analisis econométrico, precisando que si bien las
intervenciones publicas no se llevan a cabo aleatoriamente, ocurre todo lo
contrario cuando se selecciona el grupo focal de intervencion, sefialando
gue se relaciona a condiciones de vulnerabilidad de la poblacion y/o
condiciones propia de la demanda.

Scappini (2021) en su Tesis “Politicas publicas de innovacion en
educacion superior en Chile” aborda en su investigacion las diferencias en
las percepciones de quienes desarrollan las politicas gubernamentales de
innovacion en la formacidén académica superior y de quienes constituyen
un ecosistema de innovacion, considerando el caso de la Universidad del
Desarrollo, afios 2020-2021; lograndose validar que los actores que
conforman el ecosistema citado difieren en sus percepciones sobre la
innovacion. Es por ello que, resulta clave la creacién de programas de
apoyo a la gestion de educacion superior en materia de innovacion,
complementadas con la orientacibn y la asignacion presupuestal

correspondientes.
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1.1.2. Antecedentes Nacionales

Las autoras (Antaurco y Marquez, 2021) en su investigacion titulada “La
gestion institucional y su influencia en el proceso de contrataciéon del
Instituto Nacional de Investigacion en Glaciares y Ecosistemas de
Montafia, Huaraz 2021”, evaluan el nivel de funcionamiento institucional,
para lo cual concluyen que tanto la confeccion de herramientas
especializadas de soporte, asi como el proceso de contratacién en el
INAIGEM es regular. Precisan ademas la importancia que tienen la
planificacion, organizacion, direccion y control para potenciar la gestion
institucional.

La autora (Kcutucalla 2021) en su tesis titulada “Estrés laboral y calidad
de atencioén en el proceso de emisidén de pasaporte electronico. 2021
aborda en su investigacion como se relacionan el estrés laboral y la
calidad de atencion del pasaporte electrénico. Para ello, se entrevisto a
los trabajadores de MIGRACIONES, identificando niveles moderados de
estrés; que, si bien no han afectado de manera significativa la calidad de
atencion del pasaporte electronico, resulta necesaria una intervencion
mas focalizada del equipo de Recursos Humanos para evitar impactos
negativos del estrés como deterioro del clima laboral, entre otros. También
recomienda la mejora de las plataformas digitales que contribuyan a
potenciar la capacidad de respuesta institucional hacia los usuarios que
acuden a la sede de MIGRACIONES.

Las autoras (Mesia y Pardo, 2022) en su tesis titulada “La planificacion
estratégica para la satisfaccion del usuario que accede al servicio de

atencion de la Direccion General de Educacion Basica Regular (DIGEBR)
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del Ministerio de Educacion (MINEDU) durante el periodo 2020-2021”
abordan los servicios de caracter administrativo que brinda la DIGEBR,
validando que estos no se encuentran contenidos en el Plan Operativo
Institucional (POI), de manera tal que no se cuenta con herramientas de
evaluacioén de la calidad del servicio, para los grupos de interés. A través
de matrices, lograron constatar el buen reconocimiento de la DIGEBR
dentro del Ministerio de Educacion y, a partir de ello, formular estrategias
priorizadas y de contingencia, con el objetivo de potenciar la gestion y
generar valor publico.
1.2.Bases teoricas

1.2.1. Politicas Publicas

De acuerdo a la CEPAL, las politicas publicas son un elemento compartido
tanto en politica, asi como en actuaciones del gobierno de turno o la
oposicion. Al mismo tiempo, una parte clave de las politicas publicas se
asocia a su disefio, gestion y evaluacion respectivamente.

La Escuela de Lideres, segun su revista “FOVIDA” (Fomento a la vida) y en
su Cuaderno de Trabajo “Programa de politicas publicas” menciona
considera a la politica publica como el espacio de privilegio en donde se
ejecuta el acuerdo entre el Estado y la sociedad.

Las politicas publicas entendidas asi son las que le dan una razén de ser al
Estado. Cabe precisar que, no todo es cuestion publica; ademas que lo
publico o gubernamental no siempre se convierte en politica y en adicién, en
estos dias los asuntos publicos ya no solo intervienen de forma exclusiva el
gobierno, sino que otros grupos de interés intervienen, como es el caso de la

sociedad civil.
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Por lo tanto, la decision reflejada en la solucién de un problema para la
sociedad es producto de politicas publicas sanas, eficientes, y con capacidad
de respuesta, para lograr constituir un Estado que enfrenta con firmeza
situaciones en contra.
Considerando que las politicas gubernamentales tienen impacto en toda la
sociedad, resulta necesario saber la forma en que se definen, su disefio
presupuestal, su ejecucion y su medicion.
Asimismo, FOVIDA nos dice sobre gestion publica son el grupo de acciones
sobre las cuales las instituciones apuntan a la generacion de logros,
alineados a las politicas de gobierno establecidas por el Poder Ejecutivo. Por
lo tanto, la gestion publica, contempla tematicas priorizadas como:

- Fortalecimiento de la institucionalidad de planificacion como

herramienta de gobierno.
- Programacion y evaluacion de las actividades del sector publico
- Descentralizacion y programas de desarrollo en los niveles del Estado,
entre otros.
1.2.2.  Servicio alos Usuarios

Se entiende por usuario a aquella persona que hace uso de un producto o
servicio, independientemente de su frecuencia; aun cuando se prioriza en los
casos de uso frecuente.
Este usuario tiene gustos y preferencias, expectativas tanto sobre el producto
0 servicio, razon por la cual resulta clave conocer las condiciones que motivan
Su compra 0 uso.
Para ello, existen herramientas tecnologicas que permiten “segmentar” al

usuario, dependiendo del perfil poblacional al que pertenecen. Sin embargo,
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todo usuario valora generalmente tres aspectos: Atencion focalizada en el

usuario, cumplir con las promesas del producto o servicio y, la comunicacion

claray sencilla.

Ahora bien, de acuerdo a la publicacion de LIBRARY, la tecnologia es clave

para llegar con el servicio al usuario, mediante de un Centro de Servicio al

Usuario, en que personal debidamente capacitado brinda atencion a los

usuarios a través de los siguientes canales: teléfono, plataformas digitales o

de respuesta automatica.

Este Centro de Servicio al Usuario es relevante ya que se encarga de

procesar todas las incidencias y los requerimientos de servicio.

Para este estudio, el servicio al usuario es la forma Optima de como se debe

atender a las personas que acuden a la Jefatura Zonal de MIGRACIONES

de Chimbote.

1.3.Definicion de términos basicos

- Calidad: Asociado a las caracteristicas propias de un bien o servicio para
satisfacer las necesidades, conforme a un parametro.

- Ciudadano: Persona considerada como miembro activo de un Estado,
titular de derechos politicos y sometido a su vez a sus leyes.

- Compromiso: Tipo de obligacion o acuerdo que asume una persona ante
una situacion con otras personas.

- Costo: Cantidad que se da o paga por algo.

- Eficacia: Capacidad de lograr el resultado esperado.

- Eficiencia: Optimizacién en el uso de los recursos para generar un

resultado.
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El Estado: Organizacion politica y administrativa con soberania sobre un
area geografica especifica.

Gamificacion: Estudio de la conducta de las personas, haciendo uso de
la persuasion para extender su activo involucramiento dentro de un
entorno definido.

Gestion Publica: Conduccién eficiente y eficaz de los recursos publicos
para satisfacer las necesidades, intereses y aspiraciones de su poblacion
y potenciar el progreso del pais.

Migracion: Movimiento de personas que abandonan su habitual lugar de
residencia para ubicarse en otro pais o region, motivado principalmente
por razones economicas y/o sociales.

Pasaporte Electronico: Documento que los ciudadanos peruanos
puedan ejercer el libre transito internacional (salir o ingresar).

Politicas Publicas: Acciones gubernamentales que buscan atender a las
diversas demandas de la poblacion, a través del uso estratégico de
recursos.

Servicio: Prestacion que se desarrolla para satisfacer las necesidades
humanas.

Usuario: Se refiere a aquella persona que emplea un producto o servicio
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CAPITULO II: PREGUNTAS Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

2.1. Variable Independiente
Gestion de las Politicas Publicas: conjunto de normas y acciones de
gobierno que buscan dar respuestas a las demandas sociales con el uso
estratégico de los recursos para solucionar los problemas sociales. Se
abordara considerando cuatro (4) dimensiones: Planificacién, Organizacion,
Direccién y Control.

2.2.Variable Dependiente
Servicio de Pasaporte Electronico: proceso a través del cual se otorga un
documento de viaje al connacional peruano que contiene informacion
personal y permite identificar a los ciudadanos peruanos ante las autoridades
competentes, tanto fuera y dentro de nuestro pais.
Para ello, el usuario debe pagar S/ 98.60 por el derecho de tramite de
pasaporte electronico en el Banco de la Nacidn, generar una cita a través del

enlace (https://citaspasaporte.migraciones.gob.pe/citas-pasaporte-

v2/programar-cita), el sistema de citas de MIGRACIONES y luego acudir a

su cita en la oficina, dia y hora programada.

Una vez que se encuentra en la oficina de MIGRACIONES, el personal
debidamente acreditado le solicita original y copia del recibo de pago de
derecho de tramite, original y copia del DNI vigente y sin multas electorales
y, la cita generada. Luego de ello, el personal de MIGRACIONES procede a
la toma de fotografia y captura de datos biométricos (huellas dactilares), la
informacion se procesa en los sistemas de MIGRACIONES y luego de unos
minutos el pasaporte es impreso, pasa a control de calidad para su entrega

final al usuario.
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2.3. Matriz de Operacionalizacién de Variables

Planificacién Capacidad
La gestion de las politicas . . .
publicas es el proceso mediante el La g::té?r;gr?,igg gglltlacsag %l:g Icas L o
Gestion de las cual se busca asegurar el electrénico contem FI)a difperentes Organizacion Productividad
Politicas cumplimiento de las acciones aspectos; en esepsentido se
Publicas conducentes al logro de objetivos y re uFi)ere lje esté debidamente i i4 cienc
metas por parte de las instituciones q q . Direccion Eficiencia
enfocada en beneficio de los
del Estado. .
usuarios.
Control Eficacia
Fiabilidad Puntualidad y compromiso
El servicio de pasaporte electrénico
es el proceso a través del cual se - : : :
otorga un documento de viaje al Las condiciones béasicas se basan Sensibilidad Capacidad inmediata de respuesta
Servicio de connacional peruano, que contiene en cinco (05) dimensiones del
Pasaporte informacion personal y permite servicio de pasaporte electrénico: Seguridad Confianza y credibilidad
Electrénico identificar a los ciudadanos Fiabilidad, Sensibilidad, Seguridad,
peruanos ante las autoridades Empatia y Elementos tangibles. . Empatia Protocolo de atencion al ciudadano.
competentes, tanto fuera y dentro P Comprension
de nuestro pais. Elementos Elementos fisicos, materiales y
tangibles personales
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3.1.

3.2.

CAPITULO lIl: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Disefio Metodoldgico

En la presente investigacion se ha empleado el tipo no experimental, de disefio
descriptivo — correlacional, con un enfoque cuantitativo — transversal. Con el uso
de esta metodologia se buscé determinar el impacto de la variable independiente
en la variable dependiente que forman parte del estudio, para formular sobre la

base de los resultados una propuesta de valor.

Disefio Muestral

3.2.1. Poblacion
En el presente estudio se considero a los 9516 usuarios que realizaron su tramite
de pasaporte electronico en la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote
en el afio 2022.

3.2.2. Muestra

Se utilizo la siguiente férmula:

22 (P)(@)(N)

E*(N-1) + Z*(p)(q)

n=

donde:

N = 10321; representa el numero total de usuarios que realizaron el tramite de
pasaporte electronico en la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en
el afio 2022.

Z = 1.96; representa el valor de la Normal con un nivel de confianza al 95%

p = 0.5; representa la probabilidad que los usuarios consideren que la calidad del

servicio de emision del pasaporte electréonico es adecuada.
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g = 0.5; representa la probabilidad que los usuarios consideren que la calidad del
servicio de emision del pasaporte electronico no es adecuada.
E = 0.05; representa el error estadistico.
Reemplazando los valores en la formula anterior se obtiene lo siguiente:
1.962 (0.5) (0.5) (10321)
n= =370
0.052(10321-1) + (1.962) (0.5) (0.5)
3.3.Técnicas de recoleccion de datos
Se utilizé el cuestionario, que constituye un instrumento valido de la técnica de
encuesta. Para ello se realizaron llamadas telefonicas a 370 usuarios que
tramitaron su pasaporte electronico en la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de
Chimbote en el aflo 2022. El cuestionario citado estuvo constituido por 45
preguntas, con opciones de respuesta en la escala de Likert del 1 al 5.
Para la medicion de la variable Gestion de las Politicas Publicas, la escala
utilizada fue la siguiente: Nunca (1), Pocas veces (2), Algunas veces (3), Casi
siempre (4), Siempre (5).
Para la medicion de la variable Servicio de Pasaporte Electronico, la escala
utilizada fue la siguiente: Totalmente en desacuerdo (1), Parcialmente en
desacuerdo (2), Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3), Parcialmente de acuerdo
(4), Totalmente de acuerdo (5).
En cuanto a la fiabilidad de los instrumentos, se empleé el analisis de
consistencia interna con el coeficiente Alfa de Cronbach, arrojando un valor de

0,915, que valida alta consistencia.
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3.4.Técnicas de gestion y estadisticas para el procesamiento de lainformacion
Para el tratamiento de los datos de la presente investigacion, se empleo el
software estadistico SPSS, considerando técnicas estadisticas tanto a nivel

descriptivo como diferencial. Las consideraciones asumidas para tratar la

Tabla 6. Resumen de procesamiento de datos

N %
Valido 370 100,0

Casos Excluido? 0 ,0
Total 370 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.
Fuente: Instrumento aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico
en la Jefatura Zonal de MIGRACIONES Chimbote en el afio 2022.

Elaboracion: Propia

Tabla 7. Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,915 45

Fuente: Instrumento aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico
en la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022
Elaboracién: Propia

informacion del presente estudio fueron las siguientes:

Se aplicaron 370 cuestionarios a los usuarios que tramitaron su pasaporte
electronico en la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio
2022.

Se construy6 una base de datos con los resultados obtenidos
Se procedid a analizar el andlisis descriptico correspondiente, con los
resultados obtenidos y debidamente organizados.
Se realizaron pruebas estadisticas para evaluar el impacto entre las variables
gue formaron parte del estudio.
Se formularon recomendaciones en la gestion de las politicas publicas para
mejorar el servicio de pasaporte electronico en la Jefatura Zonal de

MIGRACIONES de Chimbote.
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5.5. Aspectos éticos
Se ha respetado en todo momento los derechos de autor, conforme lo
reglamentado por el Instituto de Gobierno y Gestion Publica de la Universidad de
San Martin de Porres.
Asimismo, en cuanto al grupo poblacional considerado dentro de la muestra de
estudio, se ha respetado la reserva del caso, considerando que los hallazgos

estan enfocados para su uso académico.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y PROPUESTA DE VALOR

4.1.RESULTADOS: GESTION DE LAS POLITICAS PUBLICAS

Seguidamente, se exponen los resultados correspondientes a la gestion de las
politicas publicas, asi como sus dimensiones, segun los usuarios en la Jefatura Zonal
de MIGRACIONES de Chimbote, afio 2022. Las dimensiones que componen la
variable gestion de las politicas publicas son: Planificacion, organizacion, direccion,
y control.

4.1.1. Planificacién

4.1.1.1. El espacio del area de la Sala de Espera de la Jefatura Zonal de Chimbote
es adecuado para la atencion a los usuarios.

En la Tabla 8 y Figura 2 se muestran los resultados recolectados del publico usuario,
donde el 0,5% respecto al espacio del area de la Sala de Espera de la Jefatura Zonal
de Chimbote es adecuado para la atencion a los usuarios menciona que nunca, el
4,3% sefiala que pocas veces, 10% que algunas veces, expresando el 73% vy el

12,2% casi siempre y siempre respectivamente.

Tabla 8. El espacio del &rea de la Sala de Espera de la Jefatura Zonal de Chimbote es
adecuado parala atencion alos usuarios

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 2 0,5 0,5
Pocas veces 16 4,3 4,9
Algunas veces 37 10 14,9
Casi siempre 270 73 87,8
Siempre 45 12,2 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia
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Figura 2. El espacio del area de la Sala de Espera de la Jefatura Zonal de
Chimbote es adecuado parala atencion alos usuarios
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracién: Propia

4.1.1.2. Numero de modulos de atencion para el tramite de pasaporte electronico
en la Jefatura Zonal de Chimbote.

En la Tabla 9 y Figura 3 se muestran los resultados recolectados del publico usuario,
donde el 2,7% respecto a si el nimero de modulos de atencién es suficiente para el
tramite de pasaporte electronico en la Jefatura Zonal de Chimbote menciona que
pocas veces, el 20,3% sefiala que algunas veces, el 67,6% y el 9,5% casi siempre y

siempre respectivamente.

Tabla 9. El numero de mdodulos de atencidn es suficiente para el trdmite de pasaporte
electronico en la Jefatura Zonal de Chimbote

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 0 0 0
Pocas veces 10 2,7 2,7
Algunas veces 75 20,3 23
Casi siempre 250 67,6 90,5
Siempre 35 9,5 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

24



Figura 3. El numero de médulos de atencidn es suficiente para el tramite de
pasaporte electrénico en la Jefatura Zonal de Chimbote
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracién: Propia

4.1.1.3. Numero de citas diarias habilitadas para el tramite de pasaporte electronico
en la Jefatura Zonal de Chimbote satisface la demanda de los usuarios.

En la Tabla 10 y Figura 4 se muestran los resultados recolectados del publico
usuario, donde el 5,4% respecto a si el nimero de citas diarias habilitadas para el
tramite de pasaporte electronico en la Jefatura Zonal Chimbote satisface la demanda
de los usuarios menciona que nunca, el 11,9% sefala que pocas veces, 32,2%
expresa que algunas veces y el 46,2% y el 4,3% casi siempre y siempre

respectivamente.

Tabla 10. El ndmero de citas diarias habilitadas para el trdmite de pasaporte
electrénico en la Jefatura Zonal de Chimbote satisface lademanda de los usuarios

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 20 5,4 54
Pocas veces 44 11,9 17,3
Algunas veces 119 32,2 49,5
Casi siempre 171 46,2 95,7
Siempre 16 4,3 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracion: Propia
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Figura 4. El nimero de citas diarias habilitadas para el tramite de pasaporte
electrénico en la Jefatura Zonal Chimbote satisface la demanda de los usuarios
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

4.1.1.4. Equipamiento para atencion del pasaporte electronico es el adecuado en la
Jefatura Zonal de Chimbote para cumplir con la propuesta de servicio de
MIGRACIONES.

En la Tabla 11 y Figura 5 se muestran los resultados recolectados del publico
usuario, donde el 2,4% respecto a si el equipamiento para atencion del pasaporte
electronico es el adecuado en la Jefatura Zonal de Chimbote para cumplir con la
propuesta de servicio de MIGRACIONES menciona que pocas veces, el 30% sefiala

gue algunas veces, y el 57% y el 10,5% casi siempre y siempre respectivamente.

Tabla 11. El equipamiento para atencion del pasaporte electrénico es el adecuado en
la Jefatura Zonal de Chimbote para cumplir con la propuesta de servicio de

MIGRACIONES
Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 0 0 0
Pocas veces 9 2,4 2,4
Algunas veces 111 30 32,4
Casi siempre 211 57 89,5
Siempre 39 10,5 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en

la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.

Elaboracion: Propia
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Figura 5. El equipamiento para atencion del pasaporte electronico es el
adecuado en la Jefatura Zonal de Chimbote para cumplir con la propuesta de
servicio de MIGRACIONES
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

4.1.1.5. Se cumple con la informacion que se difunde a través de redes sociales
respecto al tramite de pasaporte electronico en la Jefatura Zonal de Chimbote.

En la Tabla 12 y Figura 6 se muestran los resultados recolectados del publico
usuario, donde el 2,2% respecto a si cumple con la informacion que se difunde a
través de redes sociales respecto al tramite de pasaporte electrénico en la Jefatura
Zonal de Chimbote menciona que pocas veces, el 28,4% sefala que algunas veces,

y el 61,4% y el 8,1% casi siempre y siempre respectivamente.

Tabla 12. Se cumple con la informacion que se difunde a través de redes sociales
respecto al tramite de pasaporte electrénico en la Jefatura Zonal de Chimbote

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 0 0 0
Pocas veces 8 2,2 2,2
Algunas veces 105 28,4 30,5
Casi siempre 227 61,4 91,9
Siempre 30 8,1 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia
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Figura 6. Se cumple con lainformacién que se difunde a través de redes
sociales respecto al tramite de pasaporte electronico en la Jefatura

Zonal de Chimbote
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en

la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.

Elaboracion: Propia

4.1.1.6. Resumen de la planificacion de la gestion de las politicas publicas.

Enla Tabla 13y Figura 7 se muestran los resultados recolectados del puablico usuario

respecto a la planificacion, donde el 2,7% menciona que pocas veces, el 13,2%

sefiala que algunas veces, y el 72,2% y el 11,9% casi siempre y siempre

respectivamente.
Tabla 13. Resumen descriptivo de la planificacion de la gestion de las politicas
publicas
Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 0 0
Pocas veces 10 2,7
Algunas veces 49 15,2
Casi siempre 267 88,1
Siempre 44 100
Total 370

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en

la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.

Elaboracioén: Propia



Figura 7. Resumen descriptivo de la planificacion de la gestion de las politicas

publicas
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

4.1.2. Organizacion

4.1.2.1. Los servidores de orientacion de la Jefatura Zonal de Chimbote brindan
informacion precisa a los usuarios para el tramite de pasaporte electronico.

En la Tabla 14 y Figura 8 se muestran los resultados recolectados del publico
usuario, donde el 3,5% respecto a si los servidores de orientacion de la Jefatura
Zonal de Chimbote brindan informacion precisa a los usuarios para el tramite de
pasaporte electronico menciona que pocas veces, el 11,1% sefiala que algunas

veces, y el 71,9% y el 13,5% casi siempre y siempre respectivamente.

Tabla 14. Los servidores de orientacién de la Jefatura Zonal de Chimbote brindan
informacion precisa alos usuarios para el trdmite de pasaporte electrénico

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 0 0 0
Pocas veces 13 3,5 3,5
Algunas veces 41 11,1 14,6
Casi siempre 266 71,9 86,5
Siempre 50 13,5 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia
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Figura8. Los servidores de orientacion de la Jefatura Zonal de Chimbote brindan
informacion precisa alos usuarios para el tramite de pasaporte electrénico

71,9%
80 /
70
60
50
40
30 0
11,1% o

20 0% 3.59
10 7

0

Nunca Pocas veces Algunas vecesCasi siempre  Siempre

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.

Elaboracion: Propia

4.1.2.2. Elnamero de servidores de la Jefatura Zonal de Chimbote es eficiente para
atencion del tramite de pasaporte electrénico.

En la Tabla 15 y Figura 9 se muestran los resultados recolectados del publico
usuario, donde el 6,2% respecto a si el numero de servidores de la Jefatura Zonal de
Chimbote es eficiente para atencion del tramite de pasaporte electrénico menciona
gue pocas veces, el 21,9% sefiala que algunas veces, y el 62,4% y el 9,5% casi

siempre y siempre respectivamente.

Tabla 15. El namero de servidores de la Jefatura Zonal de Chimbote es eficiente para
atencion del tramite de pasaporte electrénico

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 0 0 0
Pocas veces 23 6,2 6,2
Algunas veces 81 21,9 28,1
Casi siempre 231 62,4 90,5
Siempre 35 9,5 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia
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Figura 9. El nimero de servidores de la Jefatura Zonal de Chimbote es eficiente para
atencion del tramite de pasaporte electrénico
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

4.1.2.3. Los servidores de la Jefatura Zonal de Chimbote que brindan la atencion del
tramite de pasaporte electrénico conocen las funciones que les corresponde
ejecutar.

En la Tabla 16 y Figura 10 se muestran los resultados recolectados del publico
usuario, donde el 3,5% respecto a si los servidores de la Jefatura Zonal de Chimbote
gue brindan la atencion del tramite de pasaporte electronico conocen las funciones
gue les corresponde ejecutar menciona que pocas veces, el 12,2% sefiala que

algunas veces, y el 73,5% y el 10,8% casi siempre y siempre respectivamente.

Tabla 16. Los servidores de la Jefatura Zonal de Chimbote que brindan la atencion
del tramite de pasaporte electronico conocen las funciones que les corresponde

ejecutar
Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 0 0 0
Pocas veces 13 3,5 3,5
Algunas veces 45 12,2 15,7
Casi siempre 272 73,5 89,2
Siempre 40 10,8 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracion: Propia
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Figura 10. Los servidores de la Jefatura Zonal de Chimbote que brindan la atencion
del trdmite de pasaporte electronico conocen las funciones que les corresponde

ejecutar
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

4.1.2.4. Tiempo promedio de atencion para el tramite de pasaporte electronico en
la Jefatura Zonal de Chimbote es eficiente

En la Tabla 17 y Figura 11 se muestran los resultados recolectados del publico
usuario, donde el 3,2% respecto a si tiempo promedio de atencion para el tramite de
pasaporte electronico en la Jefatura Zonal de Chimbote es eficiente menciona que
pocas veces, el 15,4% sefiala que algunas veces, y el 71,1% y el 10,3% casi siempre

y siempre respectivamente.

Tabla 17. El tiempo promedio de atencién para el trdmite de pasaporte electrénico en
la Jefatura Zonal de Chimbote es eficiente

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 0 0 0
Pocas veces 12 3,2 3,2
Algunas veces 57 15,4 18,6
Casi siempre 263 71,1 89,7
Siempre 38 10,3 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracion: Propia
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Figura 11. El tiempo promedio de atencién para el tramite de pasaporte electronico
en la Jefatura Zonal de Chimbote es eficiente
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

4.1.2.5. El horario de atencion para el tramite de pasaporte electrénico en la Jefatura
Zonal de Chimbote es adecuado.

En la Tabla 18 y Figura 12 se muestran los resultados recolectados del publico
usuario, donde el 0,5% respecto a si el horario de atencion para el tramite de
pasaporte electronico en la Jefatura Zonal de Chimbote es adecuado menciona que
pocas veces, el 15,7% sefiala que algunas veces, y el 74,6% y el 9,2% casi siempre

y siempre respectivamente.

Tabla 18. El horario de atencidn para el trdmite de pasaporte electréonico en la Jefatura
Zonal de Chimbote es adecuado

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 0 0 0
Pocas veces 2 0,5 0,5
Algunas veces 58 15,7 16,2
Casi siempre 276 74,6 90,8
Siempre 34 9,2 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracion: Propia
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Figura 12. El horario de atencion para el trdmite de pasaporte electronico en la
Jefatura Zonal de Chimbote es adecuado
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

4.1.2.6. Resumen descriptivo de la organizacion.
En la Tabla 19 y Figura 13 se muestran los resultados recolectados descriptivos
sobre la organizacion, donde el 2,2% menciona que pocas veces, el 6,5% sefala

gue algunas veces, y el 70,8% y el 20,5% casi siempre y siempre respectivamente.

Tabla 19. Resumen descriptivo de la organizacién

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 0 0 0
Pocas veces 8 2,2 2,2
Algunas veces 24 6,5 8,6
Casi siempre 262 70,8 79,5
Siempre 76 20,5 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

34



Figura 13. Resumen descriptivo de la organizacion
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

4.1.3. Direccion

4.1.3.1. La comunicacion es clave para lograr un trabajo en equipo exitoso en la
Jefatura Zonal de Chimbote.

En la Tabla 20 y Figura 14 se muestran los resultados recolectados del publico
usuario, donde el 8,6% respecto a si comunicacion es clave para lograr un trabajo
en equipo exitoso en la Jefatura Zonal de Chimbote menciona que algunas veces, el

71,6% y el 19,7% casi siempre y siempre respectivamente.

Tabla 20. La comunicacion es clave para lograr un trabajo en equipo exitoso en la
Jefatura Zonal de Chimbote

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 0 0 0
Pocas veces 0 0 0
Algunas veces 32 8,6 8,6
Casi siempre 265 71,6 80,3
Siempre 73 19,7 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia
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Figura 14. La comunicacion es clave para lograr un trabajo en equipo exitoso en la
Jefatura Zonal de Chimbote
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracién: Propia

4.1.3.2. La opinion y sugerencias de los servidores de la Jefatura Zonal de Chimbote
debe ser tomada en cuenta.

En la Tabla 21 y Figura 15 se muestran los resultados recolectados del publico
usuario, donde el 6,5% respecto a si la opinidn y sugerencias de los servidores de la
Jefatura Zonal de Chimbote debe ser tomada en cuenta menciona que algunas

veces, el 68,1% y el 25,4% casi siempre y siempre respectivamente.

Tabla21. Laopiniény sugerencias de los servidores de la Jefatura Zonal de Chimbote
debe ser tomada en cuenta

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 0 0 0
Pocas veces 0 0 0
Algunas veces 24 6,5 6,5
Casi siempre 252 68,1 74,6
Siempre 94 25,4 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia
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Figura 15. La opinién y sugerencias de los servidores de la Jefatura Zonal de
Chimbote debe ser tomada en cuenta
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

4.1.3.3. La opinidn de los usuarios es importante para una mejora en la atencion del
tramite de pasaporte electronico en la Jefatura Zonal de Chimbote

En la Tabla 22 y Figura 16 se muestran los resultados recolectados del publico
usuario, donde el 5,7% respecto a si la opinion de los usuarios es importante para
una mejora en la atencion del tramite de pasaporte electrénico en la Jefatura Zonal
de Chimbote menciona que algunas veces, el 62,2% y el 32,2% casi siempre y

siempre respectivamente.

Tabla 22. Laopinidn delos usuarios es importante para una mejora en laatencién del
tramite de pasaporte electrénico en la Jefatura Zonal de Chimbote

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 0 0 0
Pocas veces 0 0 0
Algunas veces 21 5,7 57
Casi siempre 230 62,2 67,8
Siempre 119 32,2 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracion: Propia
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Figura 16. La opinion de los usuarios es importante para una mejora en la atencién
del trdmite de pasaporte electrénico en la Jefatura Zonal de Chimbote
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

4.1.3.4. El trabajo destacado de los servidores de la Jefatura Zonal de Chimbote
sea reconocido por la Alta Direcciéon de MIGRACIONES.

En la Tabla 23 y Figura 17 se muestran los resultados recolectados del publico
usuario, donde el 2,4% respecto a si el trabajo destacado de los servidores de la
Jefatura Zonal de Chimbote sea reconocido por la Alta Direcciéon de MIGRACIONES
menciona que pocas veces, 14,1% sefala que algunas veces, el 67% y el 16,5%

casi siempre y siempre respectivamente.

Tabla 23. El trabajo destacado de los servidores de la Jefatura Zonal de Chimbote sea
reconocido por la Alta Direccion de MIGRACIONES

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 0 0 0
Pocas veces 9 2,4 2,4
Algunas veces 52 14,1 16,5
Casi siempre 248 67 83,5
Siempre 61 16,5 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia
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Figura 17. El trabajo destacado de los servidores de la Jefatura Zonal de Chimbote
seareconocido por la Alta Direccion de MIGRACIONES
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

4.1.3.5. La mejora tecnologica contribuye a fortalecer la eficiencia del proceso de
tramite de pasaporte electronico en la Jefatura Zonal de Chimbote.

En la Tabla 24 y Figura 18 se muestran los resultados recolectados del publico
usuario, donde el 11,4% respecto a si la mejora tecnologica contribuye a fortalecer
la eficiencia del proceso de tramite de pasaporte electronico en la Jefatura Zonal de
Chimbote menciona que algunas veces, el 75,1% y el 13,5% casi siempre y siempre

respectivamente.

Tabla 24. La mejora tecnoldgica contribuye a fortalecer la eficiencia del proceso de
tramite de pasaporte electrénico en la Jefatura Zonal de Chimbote

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 0 0 0
Pocas veces 0 0 0
Algunas veces 42 11,4 11,4
Casi siempre 278 75,1 86,5
Siempre 50 13,5 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia
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Figura 18. La mejora tecnoldgica contribuye a fortalecer la eficiencia del proceso de
tramite de pasaporte electrénico en la Jefatura Zonal de Chimbote
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia
4.1.3.6. Resumen descriptivo de la direccion.
En la Tabla 25 y Figura 19 se muestran los resultados descriptivos recolectados del

publico usuario sobre la direccién, donde el 0,8% menciona que algunas veces, el

57,8% vy el 41,4% casi siempre y siempre respectivamente.

Tabla 25. Resumen descriptivo de la direccién

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 0 0 0
Pocas veces 0 0 0
Algunas veces 3 0,8 0,8
Casi siempre 214 57,8 58,6
Siempre 153 41,4 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia
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Figura 19. Resumen descriptivo de la direccion
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

4.1.4. Control
4.1.4.1. Los mecanismos de control implementados por MIGRACIONES son
adecuados para evitar la corrupcion en el tramite de pasaporte electronico.
En la Tabla 26 y Figura 20 se muestran los resultados recolectados del publico
usuario, donde el 11,4% respecto a si los mecanismos de control implementados por
MIGRACIONES son adecuados para evitar la corrupcion en el tramite de pasaporte
electronico menciona que algunas veces, el 77,3% Yy el 11,4% casi siempre y siempre

respectivamente.

Tabla 26. Los mecanismos de control implementados por MIGRACIONES son
adecuados para evitar la corrupcién en el tramite de pasaporte electrénico

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 0 0 0
Pocas veces 0 0 0
Algunas veces 42 11,4 11,4
Casi siempre 286 77,3 88,6
Siempre 42 11,4 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracion: Propia
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Figura 20. Los mecanismos de control implementados por MIGRACIONES son
adecuados para evitar la corrupcién en el tramite de pasaporte electrénico
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

4.1.4.2. Evaluaciones permanentes a los servidores de la Jefatura Zonal de
Chimbote para medir su desempefio.

En la Tabla 27 y Figura 21 se muestran los resultados recolectados del publico
usuario, donde el 11,4% respecto a si es importante realizar evaluaciones
permanentes a los servidores de la Jefatura Zonal de Chimbote para medir su
desempefio menciona que algunas veces, el 77,6% y el 10,8% casi siempre y

siempre respectivamente.

Tabla 27. Es importante realizar evaluaciones permanentes a los servidores de la
Jefatura Zonal de Chimbote para medir su desempefio

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 0 0 0
Pocas veces 1 0,3 0,3
Algunas veces 42 11,4 11,6
Casi siempre 287 77,6 89,2
Siempre 40 10,8 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracion: Propia
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Figura 21. Es importante realizar evaluaciones permanentes a los servidores de la
Jefatura Zonal de Chimbote para medir su desempefio
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

4.1.4.3. La aplicacion de medidas correctivas en los sistemas de control interno de
MIGRACIONES es eficiente.

En la Tabla 28 y Figura 22 se muestran los resultados recolectados del publico
usuario, donde el 0,5% respecto a si la aplicacion de medidas correctivas en los
sistemas de control interno de MIGRACIONES es eficiente menciona que pocas
veces, 11,9% sefala que algunas veces, el 78,6% y el 8,9% casi siempre y siempre

respectivamente.

Tabla 28. La aplicacién de medidas correctivas en los sistemas de control interno de
MIGRACIONES es eficiente

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 0 0 0
Pocas veces 2 0,5 0,5
Algunas veces 44 11,9 12,4
Casi siempre 291 78,6 91,1
Siempre 33 8,9 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracion: Propia
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Figura 22. La aplicacién de medidas correctivas en los sistemas de control interno
de MIGRACIONES es eficiente
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

4.1.4.4. La fiscalizacion aleatoria posterior al tramite de pasaporte electronico es
efectiva para la implementacion de mejoras al proceso.

En la Tabla 29 y Figura 23 se muestran los resultados recolectados del publico
usuario, donde el 10,8% respecto a si la fiscalizacion aleatoria posterior al tramite de
pasaporte electronico es efectiva para la implementacion de mejoras al proceso
menciona que algunas veces, el 79,5% y el 9,7% casi siempre y siempre

respectivamente.

Tabla 29. La fiscalizacion aleatoria posterior al trdmite de pasaporte electrénico es
efectiva para laimplementacién de mejoras al proceso

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 0 0 0
Pocas veces 0 0 0
Algunas veces 40 10,8 10,8
Casi siempre 294 79,5 90,3
Siempre 36 9,7 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracion: Propia
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Figura 23. La fiscalizacion aleatoria posterior al tramite de pasaporte electrénico es
efectiva para laimplementacién de mejoras al proceso
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

4.1.4.5. Los mecanismos de seguridad del pasaporte electronico cumplen con los
estandares internacionales requeridos.

En la Tabla 30 y Figura 24 se muestran los resultados recolectados del publico
usuario, donde el 3,2% respecto a si los mecanismos de seguridad del pasaporte
electronico cumplen con los estandares internacionales requeridos menciona que

algunas veces, el 63,2% y el 33,5% casi siempre y siempre respectivamente.

Tabla 30. Los mecanismos de seguridad del pasaporte electronico cumplen con los
estandares internacionales requeridos

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 0 0 0
Pocas veces 0 0 0
Algunas veces 12 3,2 3,2
Casi siempre 234 63,2 66,5
Siempre 124 33,5 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia
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Figura 24. Los mecanismos de seguridad del pasaporte electronico cumplen con los
estandares internacionales requeridos
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia
4.1.4.6. Resumen descriptivo del control.
En la Tabla 31 y Figura 25 se muestran los resultados descriptivos recolectados del

publico usuario sobre el control, donde el 1,6% menciona que algunas veces, el

68,6% Yy el 29,7% casi siempre y siempre respectivamente.

Tabla 31. Resumen descriptivo del control

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 0 0 0
Pocas veces 0 0 0
Algunas veces 6 1,6 1,6
Casi siempre 254 68,6 70,3
Siempre 110 29,7 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia
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Figura 25. Resumen descriptivo del control
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

4.1.5. Resumen descriptivo de la gestion de politicas publicas.

En la Tabla 32 y Figura 26 se muestran los resultados descriptivos recolectados del

publico usuario sobre la gestion de politicas publicas, donde el 1,6% menciona que

algunas veces, el 82,2% y el 16,2% casi siempre y siempre respectivamente.

Tabla 32. Resumen descriptivo de la gestion de politicas publicas

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 0 0 0
Pocas veces 0 0 0
Algunas veces 6 1,6 1,6
Casi siempre 304 82,2 83,8
Siempre 60 16,2 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia
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Figura 26. Resumen descriptivo de la gestidn de politicas publicas
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

4.2. RESULTADOS: SERVICIO DE PASAPORTE ELECTRONICO.

A continuacion, se presentan los resultados referentes al servicio de pasaporte
electronico, asi como sus dimensiones, segun los usuarios en la Jefatura Zonal de
MIGRACIONES de Chimbote, afio 2022. Las dimensiones que componen la variable
servicio de pasaporte electronico son: Fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y
elementos tangibles.

4.2.1. Fiabilidad.

4.2.1.1. El servicio de emision del pasaporte electrénico en la Jefatura Zonal de
Chimbote es eficiente.

En la Tabla 33 y Figura 27 se muestran los resultados recolectados del publico
usuario, donde el 0,3% respecto a si los servicios de emision del pasaporte
electronico en la Jefatura Zonal de Chimbote son eficientes menciona que totalmente
en desacuerdo, 4,3% sefiala que ni de acuerdo ni desacuerdo, el 82,4% y el 13%

parcialmente de acuerdo y totalmente de acuerdo respectivamente.
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Tabla 33. El servicio de emisién del pasaporte electronico en la Jefatura Zonal de

Chimbote es eficiente

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 1 0,3 0,3
Pocas veces 0 0 0,3
Algunas veces 16 4,3 4,6
Casi siempre 305 82,4 86,7
Siempre 48 13 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.

Elaboracioén: Propia

Figura 27. El servicio de emisién del pasaporte electrénico en la Jefatura Zonal de

Chimbote es eficiente
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.

Elaboracién: Propia

4.2.1.2. La Jefatura Zonal de Chimbote cumple con el horario de atencidn descrito

en la cita generada a través del sistema de citas de MIGRACIONES.

En la Tabla 34 y Figura 28 se muestran los resultados recolectados del publico
usuario, donde el 0,3% respecto a si la Jefatura Zonal de Chimbote cumple con el
horario de atencion descrito en la cita generada a través del sistema de citas de
MIGRACIONES menciona que parcialmente en desacuerdo, 5,4% sefiala que ni de

acuerdo ni desacuerdo, el 79,7% y el 14,6% parcialmente de acuerdo y totalmente

de acuerdo respectivamente.
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Tabla 34. La Jefatura Zonal de Chimbote cumple con el horario de atencién descrito
en la cita generada a través del sistema de citas de MIGRACIONES

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 0 0 0
Pocas veces 1 0,3 0,3
Algunas veces 20 54 57
Casi siempre 295 79,7 85,4
Siempre 54 14,6 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

Figura 28. La Jefatura Zonal de Chimbote cumple con el horario de atencién descrito
en la cita generada a través del sistema de citas de MIGRACIONES
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracién: Propia

4.2.1.3. La Jefatura Zonal de Chimbote cumple con el tiempo de entrega de un
pasaporte que cuenta con toda la informacion brindada como usuario en el momento
de la atencion.

En la Tabla 35 y Figura 29 se muestran los resultados recolectados del publico
usuario, donde el 10,3% respecto a si la Jefatura Zonal de Chimbote cumple con el
tiempo de entrega de un pasaporte que cuenta con toda la informacién brindada

como usuario en el momento de la atencibn menciona que ni de acuerdo ni
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desacuerdo, el 77,8% y el 11,9% parcialmente de acuerdo y totalmente de acuerdo

respectivamente.

Tabla 35. La Jefatura Zonal de Chimbote cumple con el tiempo de entrega de un
pasaporte que cuenta con toda lainformacién brindada como usuario en el momento
de la atencién

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 0 0 0
Pocas veces 0 0 0
Algunas veces 38 10,3 10,3
Casi siempre 288 77,8 88,1
Siempre 44 11,9 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

Figura 29. La Jefatura Zonal de Chimbote cumple con el tiempo de entrega de un
pasaporte que cuenta con toda lainformacién brindada como usuario en el momento
de la atencion
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

4.2.1.4. La Jefatura Zonal de Chimbote cumple con la atencion sin cita para el
tramite de pasaporte electronico por urgencia.

En la Tabla 36 y Figura 30 se muestran los resultados recolectados del publico
usuario, donde el 0,5% respecto a si la Jefatura Zonal de Chimbote cumple con la

atencion sin cita para el tramite de pasaporte electrénico por urgencia menciona que
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parcialmente en desacuerdo, el 13% sefiala que ni de acuerdo ni desacuerdo, el

73,5% y el 13% parcialmente de acuerdo y totalmente de acuerdo respectivamente.

Tabla 36. La Jefatura Zonal de Chimbote cumple con la atencién sin cita para el
tramite de pasaporte electrénico por urgencia

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 0 0 0
Pocas veces 2 0,5 0,5
Algunas veces 48 13 13,5
Casi siempre 272 73,5 87
Siempre 48 13 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

Figura 30. La Jefatura Zonal de Chimbote cumple con la atencién sin cita para el
tramite de pasaporte electrénico por urgencia
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

4.2.1.5. La Jefatura Zonal de Chimbote cumple con la atencion sin cita para el
tramite de pasaporte electrénico por casos especiales como tramite de visa, atencion
por salud en el exterior, estudios.

En la Tabla 37 y Figura 31 se muestran los resultados recolectados del publico
usuario, donde el 4,1% respecto a si la Jefatura Zonal de Chimbote cumple con la
atencion sin cita para el tramite de pasaporte electrénico por casos especiales como
tramite de visa, atencién por salud en el exterior, estudios menciona que
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parcialmente en desacuerdo, el 26,2% sefiala que ni de acuerdo ni desacuerdo, el

55,4% vy el 14,3% parcialmente de acuerdo y totalmente de acuerdo respectivamente.

Tabla 37. La Jefatura Zonal de Chimbote cumple con la atencidn sin cita para el
tramite de pasaporte electronico por casos especiales como tramite de VISA,
atencion por salud en el exterior, estudios

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 0 0 0
Pocas veces 15 4,1 4,1
Algunas veces 97 26,2 30,3
Casi siempre 205 55,4 85,7
Siempre 53 14,3 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

Figura 31. La Jefatura Zonal de Chimbote cumple con la atencién sin cita para el
tramite de pasaporte electrénico por casos especiales como tramite de VISA,
atencion por salud en el exterior, estudios
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

4.2.1.6. Resumen descriptivo de la fiabilidad.

En la Tabla 38 y Figura 32 se muestran los resultados descriptivos de la fiabilidad
recolectados del publico usuario, donde el 2,2% menciona que ni de acuerdo ni
desacuerdo, el 73,8% y el 24,1% parcialmente de acuerdo y totalmente de acuerdo

respectivamente.
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Tabla 38. Resumen descriptivo de la fiabilidad

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 0 0 0
Pocas veces 0 0 0
Algunas veces 8 2,2 2,2
Casi siempre 273 73,8 75,9
Siempre 89 24,1 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

Figura 32. Resumen descriptivo de la fiabilidad
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracién: Propia

4.2.2. Sensibilidad.

4.2.2.1. Ante una caida del sistema del servicio de internet, la Jefatura Zonal de
Chimbote cuenta con un plan de contingencia para garantizar la continuidad del
servicio.

En la Tabla 39 y Figura 33 se muestran los resultados recolectados del publico
usuario, donde el 1,1% respecto a si ante una caida del sistema del servicio de
internet, la Jefatura Zonal de Chimbote cuenta con un plan de contingencia para
garantizar la continuidad del servicio menciona que totalmente en desacuerdo,

39,7% sefiala que parcialmente en desacuerdo, el 27,8% expresa que ni de acuerdo

54



ni desacuerdo, el 21,1% Yy el 10,3% parcialmente de acuerdo y totalmente de acuerdo

respectivamente.

Tabla 39. Ante una caida del sistema del servicio de internet, la Jefatura Zonal de
Chimbote cuenta con un plan de contingencia para garantizar la continuidad del

servicio
Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 4 1,1 1,1
Pocas veces 147 39,7 40,8
Algunas veces 103 27,8 68,6
Casi siempre 78 21,1 89,7
Siempre 38 10,3 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

Figura 33. Ante una caida del sistema del servicio de internet, la Jefatura Zonal de
Chimbote cuenta con un plan de contingencia para garantizar la continuidad del

servicio
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

4.2.2.2. Ante un corte del servicio de energia eléctrica, la Jefatura Zonal de
Chimbote cuenta con un plan de contingencia para garantizar la continuidad del
servicio.

En la Tabla 40 y Figura 34 se muestran los resultados recolectados del publico
usuario, donde el 1,4% respecto a si ante un corte del servicio de energia eléctrica,
la Jefatura Zonal de Chimbote cuenta con un plan de contingencia para garantizar la

continuidad del servicio menciona que totalmente en desacuerdo, 45,4% sefala que
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parcialmente en desacuerdo, el 30,8% expresa que ni de acuerdo ni desacuerdo, el

11,6%y el 10,8% parcialmente de acuerdo y totalmente de acuerdo respectivamente.

Tabla 40. Ante un corte del servicio de energia eléctrica, la Jefatura Zonal de
Chimbote cuenta con un plan de contingencia para garantizar la continuidad del

servicio
Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 5 1,4 1,4
Pocas veces 168 45,4 46,8
Algunas veces 114 30,8 77,6
Casi siempre 43 11,6 89,2
Siempre 40 10,8 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

Figura 34. Ante un corte del servicio de energia eléctrica, la Jefatura Zonal de
Chimbote cuenta con un plan de contingencia para garantizar la continuidad del
servicio
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

4.2.2.3. Ante una caida del sistema de RENIEC, la Jefatura Zonal de Chimbote
cuenta con un plan de contingencia para garantizar la continuidad del servicio.

En la Tabla 41 y Figura 35 se muestran los resultados recolectados del publico
usuario, donde el 1,9% respecto a si ante una caida del sistema de RENIEC, la
Jefatura Zonal de Chimbote cuenta con un plan de contingencia para garantizar la

continuidad del servicio menciona que totalmente en desacuerdo, 49,5% sefiala que
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parcialmente en desacuerdo, el 28,4% expresa que ni de acuerdo ni desacuerdo, el

10,3% y el 10% parcialmente de acuerdo y totalmente de acuerdo respectivamente.

Tabla 41. Ante una caida del sistema de RENIEC, la Jefatura Zonal de Chimbote
cuenta con un plan de contingencia para garantizar la continuidad del servicio

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 7 19 19
Pocas veces 183 49,5 51,4
Algunas veces 105 28,4 79,7
Casi siempre 38 10,3 90
Siempre 37 10 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

Figura 35. Ante una caida del sistema de RENIEC, la Jefatura Zonal de Chimbote
cuenta con un plan de contingencia para garantizar la continuidad del servicio
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

4.2.2.4. Ante la imposibilidad del reconocimiento de huellas dactilares a través del
sistema de MIGRACIONES, la Jefatura Zonal de Chimbote cuenta con un plan de
contingencia para garantizar la continuidad del servicio.

En la Tabla 42 y Figura 36 se muestran los resultados recolectados del publico
usuario, donde el 1,4% respecto a si ante la imposibilidad del reconocimiento de
huellas dactilares a través del sistema de MIGRACIONES, la Jefatura Zonal de
Chimbote cuenta con un plan de contingencia para garantizar la continuidad del

servicio menciona que totalmente en desacuerdo, 39,5% sefiala que parcialmente
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en desacuerdo, el 25,9% expresa que ni de acuerdo ni desacuerdo, el 23,2% vy el

10% parcialmente de acuerdo y totalmente de acuerdo respectivamente.

Tabla 42. Ante laimposibilidad del reconocimiento de huellas dactilares a través del
sistema de MIGRACIONES, la Jefatura Zonal de Chimbote cuenta con un plan de
contingencia para garantizar la continuidad del servicio

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 5 1,4 1,4
Pocas veces 146 39,5 40,8
Algunas veces 96 25,9 66,8
Casi siempre 86 23,2 90
Siempre 37 10 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

Figura 36. Ante laimposibilidad del reconocimiento de huellas dactilares através del
sistema de MIGRACIONES, la Jefatura Zonal de Chimbote cuenta con un plan de
contingencia para garantizar la continuidad del servicio
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

4.2.2.5. Ante la presentacion de un problema de salud con algun usuario o servidor,
la Jefatura Zonal de Chimbote cuenta con un plan de primeros auxilios para atender
la emergencia.

En la Tabla 43 y Figura 37 se muestran los resultados recolectados del publico
usuario, donde el 7% respecto a si ante la presentacion de un problema de salud con
algan usuario o servidor, la Jefatura Zonal de Chimbote cuenta con un plan de

primeros auxilios para atender la emergencia menciona que parcialmente en
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desacuerdo, el 39,5% expresa que ni de acuerdo ni desacuerdo, el 43,8% y el 9,7%

parcialmente de acuerdo y totalmente de acuerdo respectivamente.

Tabla 43. Ante la presentacion de un problema de salud con algin usuario o servidor,
la Jefatura Zonal de Chimbote cuenta con un plan de primeros auxilios para atender
la emergencia

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 0 0 0
Pocas veces 26 7 7
Algunas veces 146 39,5 46,5
Casi siempre 162 43,8 90,3
Siempre 36 9,7 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

Figura 37. Ante la presentacion de un problema de salud con algin usuario o
servidor, la Jefatura Zonal de Chimbote cuenta con un plan de primeros auxilios para
atender la emergencia
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

4.2.2.6. Resumen descriptivo de la sensibilidad.

En la Tabla 44 y Figura 38 se muestran los resultados descriptivos de la sensibilidad
recolectados del publico usuario, donde el 0,8% menciona que totalmente en
desacuerdo, 33,5% expresa que parcialmente en desacuerdo, el 35,9% sefiala que
ni de acuerdo ni desacuerdo, el 14,6% y el 15,1% parcialmente de acuerdo y

totalmente de acuerdo respectivamente.
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Tabla 44. Resumen descriptivo de la sensibilidad

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 3 0,8 0,8
Pocas veces 124 33,5 34,3
Algunas veces 133 35,9 70,3
Casi siempre 54 14,6 84,9
Siempre 56 15,1 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

Figura 38. Resumen descriptivo de la sensibilidad
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracién: Propia

4.2.3. Seguridad

4.2.3.1. Los datos contenidos en los pasaportes electronicos emitidos en la Jefatura
Zonal de Chimbote son seguros.

En la Tabla 45 y Figura 39 se muestran los resultados recolectados del publico
usuario, donde el 1,9% respecto a si los datos contenidos en los pasaportes
electronicos emitidos en la Jefatura Zonal de Chimbote son seguros menciona que
parcialmente en desacuerdo, el 16,5% expresa que ni de acuerdo ni desacuerdo, el

69,2% y el 12,4% parcialmente de acuerdo y totalmente de acuerdo respectivamente.
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Tabla 45. Los datos contenidos en los pasaportes electrénicos emitidos en la Jefatura
Zonal de Chimbote son seguros

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 0 0 0
Pocas veces 7 19 19
Algunas veces 61 16,5 18,4
Casi siempre 256 69,2 87,6
Siempre 46 12,4 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

Figura 39. Los datos contenidos en los pasaportes electrénicos emitidos en la
Jefatura Zonal de Chimbote son seguros
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracién: Propia

4.2.3.2. Los servidores que brindan atencién para el trdmite de pasaporte
electronico en la Jefatura Zonal de Chimbote generan confianza.

En la Tabla 46 y Figura 40 se muestran los resultados recolectados del publico
usuario, donde el 10% respecto a si los servidores que brindan atencién para el
tramite de pasaporte electronico en la Jefatura Zonal de Chimbote generan confianza
menciona que ni de acuerdo ni desacuerdo, el 77,3% y el 12,7% parcialmente de

acuerdo y totalmente de acuerdo respectivamente.
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Tabla 46. Los servidores que brindan atencién para el trdmite de pasaporte
electronico en la Jefatura Zonal de Chimbote generan confianza

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 0 0 0
Pocas veces 0 0 0
Algunas veces 37 10 10
Casi siempre 286 77,3 87,3
Siempre 47 12,7 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

Figura 40. Los servidores que brindan atencion para el tramite de pasaporte
electronico en la Jefatura Zonal de Chimbote generan confianza
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracién: Propia

4.2.3.3. Los usuarios tienen confianza en el sistema de citas de MIGRACIONES
para tramitar el pasaporte electrénico en la Jefatura Zonal de Chimbote.

En la Tabla 76 y Figura 41 se muestran los resultados recolectados del publico
usuario, donde el 0,5% respecto a si los usuarios tienen confianza en el sistema de
citas de MIGRACIONES para tramitar el pasaporte electronico en la Jefatura Zonal
de Chimbote menciona que totalmente en desacuerdo, el 9,5% sefiala que
parcialmente en desacuerdo, 20,3% expresa que ni de acuerdo ni desacuerdo, el

59,7% y el 10% parcialmente de acuerdo y totalmente de acuerdo respectivamente.
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Tabla 47. Los usuarios tienen confianza en el sistema de citas de MIGRACIONES para
tramitar el pasaporte electronico en la Jefatura Zonal de Chimbote

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 2 0,5 0,5
Pocas veces 35 9,5 10
Algunas veces 75 20,3 30,3
Casi siempre 221 59,7 90
Siempre 37 10 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

Figura 41. Los usuarios tienen confianza en el sistema de citas de MIGRACIONES
para tramitar el pasaporte electrénico en la Jefatura Zonal de Chimbote
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracién: Propia

4.2.3.4. Existen tramitadores fuera de MIGRACIONES que logran generar citas
para obtencion del pasaporte electronico en la Jefatura Zonal de Chimbote.

En la Tabla 48 y Figura 42 se muestran los resultados recolectados del publico
usuario, donde el 5,1% respecto a si existen tramitadores fuera de MIGRACIONES
gue logran generar citas para obtencion del pasaporte electrénico en la Jefatura
Zonal de Chimbote menciona que totalmente en desacuerdo, el 30% sefala que
parcialmente en desacuerdo, 19,7% expresa que ni de acuerdo ni desacuerdo, el

35,7% y el 9,5% parcialmente de acuerdo y totalmente de acuerdo respectivamente.
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Tabla 48. Existen tramitadores fuera de MIGRACIONES que logran generar citas para
obtencién del pasaporte electrénico en la Jefatura Zonal de Chimbote

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 19 51 51
Pocas veces 111 30 35,1
Algunas veces 73 19,7 54,9
Casi siempre 132 35,7 90,5
Siempre 35 9,5 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

Figura 42. Existen tramitadores fuera de MIGRACIONES que logran generar citas para
obtencién del pasaporte electrénico en la Jefatura Zonal de Chimbote
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracién: Propia

4.2.3.5. La Jefatura Zonal de Chimbote cuenta con la dotacion suficiente de
pasaportes electrénico para atender la demanda correspondiente.

En la Tabla 49 y Figura 43 se muestran los resultados recolectados del publico
usuario, donde el 2,2% respecto a si la Jefatura Zonal de Chimbote cuenta con la
dotacion suficiente de pasaportes electrénico para atender la demanda
correspondiente menciona que parcialmente en desacuerdo, 22,4% expresa que ni
de acuerdo ni desacuerdo, el 65,4% y el 10% parcialmente de acuerdo y totalmente

de acuerdo respectivamente.
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Tabla 49. La Jefatura Zonal de Chimbote cuenta con la dotacion suficiente de
pasaportes electrénico para atender la demanda correspondiente

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 0 0 0
Pocas veces 8 2,2 2,2
Algunas veces 83 22,4 24,6
Casi siempre 242 65,4 90
Siempre 37 10 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

Figura 43. La Jefatura Zonal de Chimbote cuenta con la dotacion suficiente de
pasaportes electrénico para atender la demanda correspondiente
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracién: Propia

4.2.3.6. Resumen descriptivo de la seguridad.

En la Tabla 50 y Figura 44 se muestran los resultados descriptivos de la seguridad
recolectados del publico usuario, donde el 0,5% menciona que parcialmente en
desacuerdo, 15,7% expresa que ni de acuerdo ni desacuerdo, el 68,9% y el 14,9%

parcialmente de acuerdo y totalmente de acuerdo respectivamente.
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Tabla 50. Resumen descriptivo de la seguridad

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 0 0 0
Pocas veces 2 0,5 0,5
Algunas veces 58 15,7 16,2
Casi siempre 255 68,9 85,1
Siempre 55 14,9 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

Figura 44. Resumen descriptivo de la seguridad
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracién: Propia

4.2.4. Empatia.

4.2.4.1. La Jefatura Zonal de Chimbote cuenta con un protocolo de atencion al
usuario con cita para el tramite de pasaporte electronico.

En la Tabla 51 y Figura 45 se muestran los resultados recolectados del publico
usuario, donde el 1,4% respecto a si la Jefatura Zonal de Chimbote cuenta con un
protocolo de atenciéon al usuario con cita para el trdmite de pasaporte electrénico
menciona que parcialmente en desacuerdo, 8,6% expresa que ni de acuerdo ni
desacuerdo, el 78,1% y el 11,9% parcialmente de acuerdo y totalmente de acuerdo

respectivamente.
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Tabla 51. La Jefatura Zonal de Chimbote cuenta con un protocolo de atencion al
usuario con cita para el tramite de pasaporte electréonico

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 0 0 0
Pocas veces 5 1,4 1.4
Algunas veces 32 8,6 10
Casi siempre 289 78,1 88,1
Siempre 44 11,9 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

Figura 45. La Jefatura Zonal de Chimbote cuenta con un protocolo de atencién al
usuario con cita para el tramite de pasaporte electrénico
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

4.2.4.2. La Jefatura Zonal de Chimbote cuenta con un protocolo de atencion al
usuario sin cita para el tramite de pasaporte electrénico.

En la Tabla 52 y Figura 46 se muestran los resultados recolectados del publico
usuario, donde el 0,3% respecto a si la Jefatura Zonal de Chimbote cuenta con un
protocolo de atencién al usuario sin cita para el trdmite de pasaporte electrénico

menciona que totalmente en desacuerdo, 7,6% expresa que ni de acuerdo ni
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desacuerdo, el 82,2% y el 10% parcialmente de acuerdo y totalmente de acuerdo

respectivamente.

Tabla 52. La Jefatura Zonal de Chimbote cuenta con un protocolo de atencion al
usuario sin cita para el tramite de pasaporte electrénico

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 1 0,3 0,3
Pocas veces 0 0 0,3
Algunas veces 28 7,6 7,8
Casi siempre 304 82,2 90
Siempre 37 10 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

Figura 46. La Jefatura Zonal de Chimbote cuenta con un protocolo de atencién al
usuario sin cita para el tramite de pasaporte electrénico
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

4.2.4.3. La publicidad que se exhibe en las instalaciones de la Jefatura Zonal de
Chimbote referente al sistema de citas para el trdmite de pasaporte electronico es
facil de entender.

En la Tabla 53 y Figura 47 se muestran los resultados recolectados del publico
usuario, donde el 0,8% respecto a si la publicidad que se exhibe en las instalaciones
de la Jefatura Zonal de Chimbote referente al sistema de citas para el tramite de

pasaporte electrénico es facil de entender menciona que parcialmente en
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desacuerdo, 16,5% expresa que ni de acuerdo ni desacuerdo, el 71,4% vy el 11,4%

parcialmente de acuerdo y totalmente de acuerdo respectivamente.

Tabla 53. La publicidad que se exhibe en las instalaciones de la Jefatura Zonal de
Chimbote referente al sistema de citas para el tramite de pasaporte electrénico es

facil de entender

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 0 0 0
Pocas veces 3 0,8 0,8
Algunas veces 61 16,5 17,3
Casi siempre 264 71,4 88,6
Siempre 42 11,4 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.

Elaboracioén: Propia

Figura 47. La publicidad que se exhibe en las instalaciones de la Jefatura Zonal de
Chimbote referente al sistema de citas para el tramite de pasaporte electrénico es

facil de entender
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.

Elaboracioén: Propia

4.2.4.4. La orientacion recibida de parte de los servidores de la Jefatura Zonal de
Chimbote para el trdmite de pasaporte electrénico es adecuada.

En la Tabla 54 y Figura 48 se muestran los resultados recolectados del publico
usuario, donde el 0,3% respecto a si la orientacion recibida de parte de los servidores
de la Jefatura Zonal de Chimbote para el tramite de pasaporte electronico es

adecuada menciona que totalmente en desacuerdo, 4,3% expresa que ni de acuerdo
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ni desacuerdo, el 80,8% vy el 14,6% parcialmente de acuerdo y totalmente de acuerdo

respectivamente.

Tabla 54. La orientacién recibida de parte de los servidores de la Jefatura Zonal de
Chimbote para el tramite de pasaporte electronico es adecuada

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 1 0,3 0,3
Pocas veces 0 0 0,3
Algunas veces 16 4.3 4,6
Casi siempre 299 80,8 85,4
Siempre 54 14,6 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

Figura 48. La orientacion recibida de parte de los servidores de la Jefatura Zonal de
Chimbote para el tramite de pasaporte electronico es adecuada
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

4.2.4.5. La informacion respecto a la vigencia de los pasaportes electrénicos
emitidos por la Jefatura Zonal de Chimbote es precisa.

En la Tabla 55 y Figura 49 se muestran los resultados recolectados del publico
usuario, donde el 0,3% respecto a si la informacién respecto a la vigencia de los
pasaportes electronicos emitidos por la Jefatura Zonal de Chimbote es precisa
menciona que parcialmente en desacuerdo, 9,2% expresa que ni de acuerdo ni
desacuerdo, el 80,5% y el 10% parcialmente de acuerdo y totalmente de acuerdo

respectivamente.

70



Tabla 55. La informacion respecto a la vigencia de los pasaportes electrénicos
emitidos por la Jefatura Zonal de Chimbote es precisa

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 0 0 0
Pocas veces 1 0,3 0,3
Algunas veces 34 9,2 9,5
Casi siempre 298 80,5 90
Siempre 37 10 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

Figura 48. La informacion respecto a la vigencia de los pasaportes electrénicos
emitidos por la Jefatura Zonal de Chimbote es precisa
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracién: Propia

4.2.4.6. Resumen descriptivo de la empatia.

En la Tabla 56 y Figura 50 se muestran los resultados descriptivos de la empatia
recolectados del publico usuario, donde el 2,2% menciona que ni de acuerdo ni
desacuerdo, el 79,5% y el 18,4% parcialmente de acuerdo y totalmente de acuerdo

respectivamente.
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Tabla 56. Resumen descriptivo de la Empatia

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 0 0 0
Pocas veces 0 0 0
Algunas veces 8 2,2 2,2
Casi siempre 294 79,5 81,6
Siempre 68 18,4 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

Figura 50. Resumen descriptivo de la Empatia
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracién: Propia

4.2.5. Elementos tangibles

4.2.5.1. Los servidores que prestan servicio en la Jefatura Zonal de Chimbote estan
debidamente identificados.

En la Tabla 57 y Figura 51 se muestran los resultados recolectados del publico
usuario, donde el 0,3% respecto a si los servidores que prestan servicio en la
Jefatura Zonal de Chimbote estan debidamente identificados menciona que
parcialmente en desacuerdo, 8,4% expresa que ni de acuerdo ni desacuerdo, el

79,7% Yy el 11,6% parcialmente de acuerdo y totalmente de acuerdo respectivamente.
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Tabla 57. Los servidores que prestan servicio en la Jefatura Zonal de Chimbote estan
debidamente identificados

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 0 0 0
Pocas veces 1 0,3 0,3
Algunas veces 31 8,4 8,6
Casi siempre 295 79,7 88,4
Siempre 43 11,6 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

Figura51. Los servidores que prestan servicio en la Jefatura Zonal de Chimbote estan
debidamente identificados
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracién: Propia

4.2.5.2. La sefalizacion de las areas de atencion al usuario en la Jefatura Zonal de
Chimbote esta debidamente ubicada.

En la Tabla 58 y Figura 52 se muestran los resultados recolectados del publico
usuario, donde el 13,5% respecto a si la sefalizacion de las areas de atencioén al
usuario en la Jefatura Zonal de Chimbote esta debidamente ubicada menciona que
ni de acuerdo ni desacuerdo, el 76,2% y el 10,3% parcialmente de acuerdo y

totalmente de acuerdo respectivamente.
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Tabla 58. La sefalizacion de las areas de atencion al usuario en la Jefatura Zonal de
Chimbote esta debidamente ubicada

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 0 0 0
Pocas veces 0 0 0
Algunas veces 50 13,5 13,5
Casi siempre 282 76,2 89,7
Siempre 38 10,3 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.

Elaboracioén: Propia

Figura 52. La sefializacion de las areas de atencion al usuario en la Jefatura Zonal de
Chimbote esta debidamente ubicada
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en la

Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.

Elaboracién: Propia

4.2.5.3. El mobiliario de la Jefatura Zonal de Chimbote es adecuado para brindar

una atencion de calidad.

En la Tabla 59 y Figura 53 se muestran los resultados recolectados del publico
usuario, donde el 1,1% respecto a si el mobiliario de la Jefatura Zonal de Chimbote
es adecuado para brindar una atencion de calidad menciona parcialmente en

desacuerdo, el 16,8% expresa que ni de acuerdo ni desacuerdo, el 73% vy el 9,2%

parcialmente de acuerdo y totalmente de acuerdo respectivamente.
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Tabla 59. El mobiliario de la Jefatura Zonal de Chimbote es adecuado para brindar
una atencién de calidad

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 0 0 0
Pocas veces 4 1,1 1,1
Algunas veces 62 16,8 17,8
Casi siempre 270 73 90,8
Siempre 34 9,2 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

Figura 53. El mobiliario de la Jefatura Zonal de Chimbote es adecuado para brindar
una atencién de calidad
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracién: Propia

4.2.5.4. La Jefatura Zonal de Chimbote cuenta con los recursos necesarios para
brindar la atencién que los usuarios demandan.

En la Tabla 60 y Figura 54 se muestran los resultados recolectados del publico
usuario, donde el 0,3% respecto a si la Jefatura Zonal de Chimbote cuenta con los
recursos necesarios para brindar la atencién que los usuarios demandan menciona
totalmente en desacuerdo, el 1,1 sefiala que parcialmente en desacuerdo, el 12,7%
expresa que ni de acuerdo ni desacuerdo, el 74,3% y el 11,6% parcialmente de

acuerdo y totalmente de acuerdo respectivamente.
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Tabla 60. La Jefatura Zonal de Chimbote cuenta con los recursos necesarios para
brindar la atencidn que los usuarios demandan

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 1 0,3 0,3
Pocas veces 4 1,1 1,4
Algunas veces 47 12,7 14,1
Casi siempre 275 74,3 88,4
Siempre 43 11,6 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

Figura 54. La Jefatura Zonal de Chimbote cuenta con los recursos necesarios para
brindar la atencién que los usuarios demandan
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracién: Propia

4.2.5.5. Elcontrol en la puerta de acceso a las instalaciones de la Jefatura Zonal de
Chimbote es acorde a las necesidades de la zona.

En la Tabla 61 y Figura 55 se muestran los resultados recolectados del publico
usuario, donde el 3% respecto a si el control en la puerta de acceso a las
instalaciones de la Jefatura Zonal de Chimbote es acorde a las necesidades de la
zona menciona parcialmente en desacuerdo, el 13% expresa que ni de acuerdo ni
desacuerdo, el 71,1% y el 13% parcialmente de acuerdo y totalmente de acuerdo

respectivamente.
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Tabla 61. El control en la puerta de acceso a las instalaciones de la Jefatura Zonal de
Chimbote es acorde alas necesidades de la zona

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 0 0 0
Pocas veces 11 3 3
Algunas veces 48 13 15,9
Casi siempre 263 71,1 87
Siempre 48 13 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

Figura 55. El control en la puerta de acceso a las instalaciones de la Jefatura Zonal
de Chimbote es acorde a las necesidades de la zona
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracién: Propia

4.2.5.6. Resumen de los elementos tangibles.
En la Tabla 62 y Figura 56 se muestran los resultados descriptivos de los elementos
tangibles recolectados del publico usuario, donde el 6,5% menciona que ni de

acuerdo ni desacuerdo, el 74,6% y el 18,9% parcialmente de acuerdo y totalmente

de acuerdo respectivamente.
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Tabla 62. Resumen de los elementos tangibles

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 0 0 0
Pocas veces 0 0 0
Algunas veces 24 6,5 6,5
Casi siempre 276 74,6 81,1
Siempre 70 18,9 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

Figura 56. Resumen de los elementos tangibles
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracién: Propia

4.2.6. Resumen del Servicio de pasaporte electrénico.

En la Tabla 63 y Figura 57 se muestran los resultados descriptivos del servicio de
pasaporte electrénico recolectados del publico usuario, donde el 10,3% menciona
gue ni de acuerdo ni desacuerdo, el 73,5% y el 16,2% parcialmente de acuerdo y

totalmente de acuerdo respectivamente.

78



Tabla 63. Resumen del Servicio de pasaporte electrénico

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 0 0 0
Pocas veces 0 0 0
Algunas veces 38 10,3 10,3
Casi siempre 272 73,5 83,8
Siempre 60 16,2 100
Total 370 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

Figura 57. Resumen del Servicio de pasaporte electronico
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Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracién: Propia

4.3. ANALISIS DE LA GESTION DE LAS POLITICAS PUBLICAS Y SU
INFLUENCIA EN LA MEJORA DEL SERVICIO DE PASAPORTE ELECTRONICO
A LOS USUARIOS EN LA JEFATURA ZONAL DE MIGRACIONES DE CHIMBOTE,
ANO 2022

4.3.1. Planificacién de las politicas publicas y su influencia en la mejora del
servicio de pasaporte electronico a los usuarios por parte de la Jefatura Zonal de
MIGRACIONES de Chimbote

Segun los valores de la Tabla 64, se observa que para el 2,7% de los usuarios
encuestados la planificacion pocas veces mejora el servicio de pasaporte

electronico, asimismo el 13,2% sefiala algunas veces, seguido de 72,2% vy 11,2%
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gue expresan casi siempre y siempre mejoran el servicio de pasaporte electrénico

respectivamente.

Tabla 64. Planificacion de las politicas publicas y su influencia en la mejora del servicio de pasaporte
electrénico

Servicio de pasaporte electrénico

PLANIFICACION Nide acuerdo ni Parcialmentede  Totalmente de Total
desacuerdo acuerdo acuerdo

Pocas veces 0,5% 2,2% 0 2, 7%

Algunas veces 3,2% 8,4% 1,6% 13,2%

Casi siempre 5,9% 56,2% 10% 72,2%

Siempre 0,9% 6,8% 4,6% 11,9%

Total 10,3% 73,5% 16,2% 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en la Jefatura Zonal de
MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracién: Propia

Respecto a la Tabla 65, el analisis desarrollado de chi cuadrado muestra la relacion
entre la planificacion de las politicas publicas y el servicio de pasaporte electronico,
encontrandose un valor de significancia de 0,000 < 0,05, resultado que demuestra
gue la planificacion de las politicas publicas influye en el servicio de pasaporte

electrénico

Tabla 65. Andlisis Chi cuadrado de la planificacion de las politicas publicas y su
influencia en la mejora del servicio de pasaporte electrénico

Valor df Significancia
Chi cuadrado de Pearson 32,8232 6 0,000
No de casos validos 370

a. 3 casillas (25%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es 1,03

4.3.2. Organizacion de las politicas publicas y su influencia en la mejora del servicio
de pasaporte electronico a los usuarios por parte de la Jefatura Zonal de
MIGRACIONES de Chimbote.

Segun los valores de la Tabla 66, se observa que para el 2,2% de los usuarios
encuestados, la organizacibn pocas veces mejora el servicio de pasaporte

electronico, asimismo el 6,5% sefala algunas veces, seguido de 70,8% y 20,5% que
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expresan casi siempre y siempre mejoran el servicio de pasaporte electronico

respectivamente.

Tabla 66. Organizacion de las politicas publicas y su influencia en la mejora del servicio de pasaporte
electrénico

Servicio de pasaporte electrénico

ORGANIZACION Ni de acuerdo ni Parcialmentede  Totalmente de Total
desacuerdo acuerdo acuerdo

Pocas veces 0,8% 1,4% 0 2,2%

Algunas veces 1,1% 4,2% 1,1% 6,5%

Casi siempre 6,8% 55,9% 8,1% 70,8%

Siempre 1,6% 11,9% 7% 20,5%

Total 10,3% 73,5% 16,2% 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en la Jefatura Zonal de
MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracién: Propia

Respecto a la Tabla 67, el analisis desarrollado de chi cuadrado muestra la relacion
entre la organizacion de las politicas publicas y el servicio de pasaporte electrénico,
encontrandose un valor de significancia de 0,000 < 0,05, resultado que demuestra
gue la organizacion de las politicas publicas influye en el servicio de pasaporte

electronico.

Tabla 67. Analisis Chi cuadrado de la organizaciéon de las politicas publicas y su
influencia en la mejora del servicio de pasaporte electronico

Valor df Significancia
Chi cuadrado de Pearson 31,3132 6 0,000
No de casos validos 370

a. 4 casillas (33,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es 0,82

4.3.3. Direccioén de las politicas publicas y su influencia en la mejora del servicio de
pasaporte electronico a los usuarios por parte de la Jefatura Zonal de
MIGRACIONES de Chimbote

Segun los valores de la Tabla 68, se observa que para el 0,8% de los usuarios
encuestados, la direccidn algunas veces mejora el servicio de pasaporte electrénico,
asimismo el 57,8% y 41,4% que expresan casi siempre y siempre mejoran el servicio

de pasaporte electrénico respectivamente.
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Tabla 68. Direccion de las politicas publicas y su influencia en la mejora del servicio de pasaporte
electronico

Servicio de pasaporte electrénico

DIRECCION Ni de acuerdo ni Parcialmentede  Totalmente de Total
desacuerdo acuerdo acuerdo

Algunas veces 0 0,8% 0 0,8%

Casi siempre 5,9% 45,1% 6,8% 57,8%

Siempre 4,3% 27,6% 9,5% 41,4%

Total 10,3% 73,5% 16,2% 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electronico en la Jefatura Zonal de
MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracién: Propia

Respecto a la Tabla 69, el andlisis desarrollado de chi cuadrado muestra la relacion
entre la direccion de las politicas publicas y el servicio de pasaporte electrénico,
encontrandose un valor de significancia de 0,049 < 0,05, resultado que demuestra
gue la direcciobn de las politicas publicas influye en el servicio de pasaporte

electronico

Tabla 69. Andlisis Chi cuadrado de la direccion de las politicas publicas y su
influencia en la mejora del servicio de pasaporte electréonico

Valor df Significancia
Chi cuadrado de Pearson 9,5552 4 0,049
No de casos validos 370

a. 3 casillas (33,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es 0,31

4.3.4. Control de las politicas publicas y su influencia en la mejora del servicio de
pasaporte electronico a los usuarios por parte de la Jefatura Zonal de
MIGRACIONES de Chimbote

Segun los valores de la Tabla 70, se observa que para el 1,6% de los usuarios
encuestados el control algunas veces mejora el servicio de pasaporte electrénico,
asimismo el 68,6% Yy 29,7% que expresan casi siempre y siempre mejoran el servicio

de pasaporte electrénico respectivamente.
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Tabla 70. Control de las politicas publicas y su influencia en la mejora del servicio de pasaporte
electronico

Servicio de pasaporte electrénico

CONTROL Ni de acuerdo ni Parcialmentede  Totalmente de Total
desacuerdo acuerdo acuerdo

Algunas veces 0 1,1% 0,5% 1,6%

Casi siempre 8,9% 51,9% 7,8% 68,6%

Siempre 1,4% 20,5% 7,8% 29,7%

Total 10,3% 73,5% 16,2% 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a 370 usuarios que tramitaron su pasaporte electrénico en la Jefatura Zonal de
MIGRACIONES de Chimbote en el afio 2022.
Elaboracioén: Propia

Respecto a la Tabla 71, el analisis desarrollado de chi cuadrado muestra la relacion
entre el control de las politicas publicas y el servicio de pasaporte electronico,
encontrandose un valor de significancia de 0,001 < 0,05, resultado que demuestra

gue el control de las politicas publicas influye en el servicio de pasaporte electrénico

Tabla 71. Anélisis Chi cuadrado del control de las politicas publicas y su influencia
en lamejora del servicio de pasaporte electréonico

Valor df Significancia
Chi cuadrado de Pearson 18,1152 4 0,001
No de casos validos 370
1. 3casillas (33,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado

es 0,62
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4.4.PROPUESTA DE VALOR

Se plantea como objetivo elevar el nivel de eficiencia, eficacia y oportunidad en la

entrega del pasaporte electrénico en la Superintendencia Nacional de Migraciones.

En ese sentido, se han formulado las siguientes politicas:

1.

Optimizar el manejo de la gestion de las politicas publicas en la Superintendencia
Nacional de Migraciones.

Incrementar la capacidad operativa y administrativa de la Superintendencia
Nacional de Migraciones para la emision del pasaporte electrénico.

Mejorar la capacidad tecnoldgica y técnica de la Superintendencia Nacional de
Migraciones para la emision del pasaporte electronico

Perfeccionar el sistema de capacitacion y entrenamiento de los servidores de la
Superintendencia Nacional de Migraciones para la emision oportuna del
pasaporte electronico.

Incrementar la capacidad de atencidn a los usuarios para la obtencion del
pasaporte electronico.

Mejorar las instalaciones de la Superintendencia Nacional de Migraciones, con

nuevas obras de construccion y/o remodelacion.

Asimismo, se han definido las siguientes estrategias operativas y administrativas

para el servicio de pasaporte electronico:

Adquisicion de un generador eléctrico para la Jefatura Zonal de Chimbote, que
garantice la continuidad del servicio en casos de corte de fluido eléctrico.
Adquisicion de equipos UPS que eviten el dafio de los equipos ante baja o corte
de fluido eléctrico en la Jefatura Zonal de Chimbote.

Contratacion de servicio de internet local como plan de contingencia ante fallas

en el servicio del proveedor regular.
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Contratacion de mayor numero de peritos biométricos, con la finalidad de atender
con mayor celeridad a usuarios que tienen problemas en la toma de huellas
dactilares en el trdmite de pasaporte electrénico.

Solicitar a la Gerencia General se gestione con RENIEC la habilitacién de una
plataforma alterna de interoperabilidad de contingencia para garantizar la
continuidad del servicio para tramite de pasaporte electronico en caso de caida

del sistema regular.

En adicion, se proponen las siguientes estrategias de gamificacion en la

Superintendencia Nacional de Migraciones:

Comunicar en forma efectiva y oportunamente el nuevo proceso y objetivos por
lograr.

Reconocer oportunamente la contribucion de cada servidor.

Monitorear y analizar el éxito de la gamificacion.

Asegurarse de la retencion del talento humano de la Superintendencia Nacional
de Migraciones.

Desarrollar un entrenamiento de gamificacion para lograr motivacion y
compromiso de los servidores.

Desarrollo de estrategias de gamificacién por equipos de trabajo

Lograr que los servidores se esfuercen al maximo por llegar a la excelencia y
conseguir el objetivo propuesto.

Asegurarse que los equipos se dediquen comprobar y certificar la correccion
hacia los nuevos procedimientos.

Solicitar permanentemente opiniones sobre las actividades de gamificacion.
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CAPITULO V. DISCUSION

En la presente investigacion, la gestion de las politicas publicas se ha medido a
través de la “Gestidn de las Politicas Publicas en la mejora del servicio de
pasaporte electronico en la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote, afio
2022”. Comparativamente (Torres, 2016) muestra en su tesis titulada “Evaluacién
de politicas publicas con técnica de gamificacion para la educacién ciudadana”,
gue existen tres modelos en los que los ciudadanos son considerados en la
valoracion respectiva, siendo el primer modelo de “evaluacion de la satisfaccidon
de los usuarios (Vargas 2009)”, que para efectos de su estudio se focaliz6 en la
medicion de politicas sanitarias. Este modelo como bien cita el autor se disefo
inicialmente para la evaluacion de los servicios privados, pero luego fue ajustado
al ambito de servicios publicos para reconocer dos dimensiones: expectativas —
disconformidad de los usuarios y el desempefio de los funcionarios publicos. Para

ello, al igual que en esta investigacion, se ha aplicado la valoracion del servicio a

través de las cinco (5) dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta

(sensibilidad), seguridad, empatia y elementos tangibles.

Sin embargo, existen dos modelos adicionales sobre los cuales se puede valorar

la gestion de las politicas y su impacto en el servicio a los usuarios, a saber:

- Modelo de evaluacion participativa: que se define como “intervencion o
investigacion de expertos en una tematica concreta”. Aqui el involucramiento
de los ciudadanos es clave, ya que genera un “sentido de pertenencia en el
disefio de politicas y en los resultados generando acciones que motiven el
aprendizaje colectivo”. Se sustenta en cuatro principios: de participacion, de

aprendizaje, de negociacion y de flexibilidad.
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- Modelo orientado al cliente: en este modelo segun menciona el autor, existen
aspectos a ser priorizados: calidad del servicio, satisfaccion del servicio,
comprension del proceso, orientacion centrada al cliente, adaptacion de las
reglas a las necesidades particulares y coordinacion del personal.

De lo expuesto en la presente investigacion, las preguntas consideradas en los
instrumentos de medicion recogen los aspectos citados en los tres modelos
mencionados por (Torres, 2016).

Lo que cabe resaltar es que el autor disefia un modelo de evaluacion de las politicas
publicas; que, si bien recoge lo descrito en los tres modelos previos, desarrolla una
valoracion de la “experiencia del usuario (UX) aplicando estrategias de gamificacion”,
entendiendo gamificacion bajo seis principios: libertad de eleccion, beneficios y
significados, experiencia personalizada, interaccion a largo plazo, efectos
secundarios no deseados y, asunto legal y ético.

En resumen, se puede precisar que en la presente investigacion si se realiza una
evaluacion de la gestion de las politicas publicas aplicada a la mejora del servicio de
pasaporte electronico en la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote; sin

embargo, podria también ser abordado aplicando estrategias de gamificacion.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: La gestion de las politicas publicas medida en sus cuatro dimensiones
(planificacién, organizacién, direccidén y control) confirma que influye de manera
significativa en el servicio de pasaporte electronico en la Jefatura Zonal de
MIGRACIONES de Chimbote. Para el caso de la dimensién planificacion, el 83,4%
de los usuarios encuestados expresan que casi siempre o siempre mejoran el
servicio de pasaporte electrénico; en el caso de la dimension organizacion
representa el 91,3%; para la dimension direccion alcanza el 99,2% y mientras que
para la dimension control constituye el 98,3% respectivamente.

SEGUNDA: Analizando la dimension fiabilidad del servicio de pasaporte electrénico,
el 97,9% de los usuarios entrevistados manifestd sentirse parcialmente de acuerdo
o totalmente de acuerdo, considerando los aspectos evaluados de eficiencia,
cumplimiento de horario de atencion, tiempo de entrega del pasaporte electrénico,
atencion de casos de urgencia o especiales.

TERCERA: Respecto a la dimension sensibilidad del servicio de pasaporte
electronico, el 35,9% de los usuarios entrevistados sefiald estar ni de acuerdo ni
desacuerdo y, tan solo el 29,7% opind estar parcialmente de acuerdo o totalmente
de acuerdo, considerando los aspectos evaluados sobre un plan de contingencia de
respuesta ante caidas en el servicio de internet, corte del servicio de energia
eléctrica, caida del sistema de interoperabilidad con RENIEC, imposibilidad de
reconocimiento de huellas dactilares a través del sistema de MIGRACIONES vy
presentacion de algun problema de salud por parte de algun usuario o servidor en la
Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote.

CUARTA: En lo que corresponde a la dimensién seguridad del servicio de pasaporte

electronico, el 83,8% de los usuarios entrevistados menciono estar parcialmente de
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acuerdo o totalmente de acuerdo, considerando los aspectos evaluados respecto a
los datos contenidos en los pasaportes electronicos emitidos, la confianza que
generan a los usuarios los servidores responsables de la atencion, en el sistema de
citas virtual que dispone MIGRACIONES vy la dotacion suficiente de libretas de
pasaporte para atender la demanda en la region.

QUINTA: En cuanto a la dimensién empatia del servicio de pasaporte electronico, el
97,9% de los usuarios que forman parte del estudio manifestd sentirse parcialmente
de acuerdo o totalmente de acuerdo, considerando los aspectos evaluados
correspondientes al protocolo de atencidn con cita y sin cita para el tramite de
pasaporte electronico, la claridad de la publicidad asociada al tramite de pasaporte
electronico, la orientacion que brindan los servidores encargados de la atencién y la
precision de informacion referente a la vigencia del pasaporte electrénico
respectivamente.

SEXTA: Para el caso de la dimension elementos tangibles del servicio de pasaporte
electronico, el 93,5% de los usuarios encuestados menciono estar parcialmente de
acuerdo o totalmente de acuerdo, considerando los aspectos evaluados referidos a
identificacion de los servidores, la correcta sefializacion de las areas de atencion, la
calidad del mobiliario, la disponibilidad de recursos para atencion de la demanday el
control de acceso a las instalaciones de la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de
Chimbote.

SEPTIMA: Si bien en general la mayor parte de los usuarios entrevistados respecto
al tramite de pasaporte electronico considera estar parcialmente de acuerdo o
totalmente de acuerdo con el nivel de servicio, existen algunos aspectos en las
dimensiones evaluadas sobre las cuales se puede seguir trabajando para potenciar

el servicio de pasaporte electronico, beneficio de los usuarios
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: A la Direccion de Operaciones de la Superintendencia Nacional de
Migraciones se le recomienda, potenciar la operatividad de la Jefatura Zonal de
MIGRACIONES de Chimbote, mediante la ejecucién de las siguientes que se
detallan a continuacion:

- Dotar de un generador eléctrico que opere en linea ante una corte de energia
eléctrica, garantizando con ello la continuidad del servicio.

- Gestionar con RENIEC de una base de datos de soporte (back-up) ante una
caida del sistema de interoperabilidad entre MIGRACIONES y la mencionada
institucion y asi garantizar la continuidad operativa del servicio de pasaporte
electronico.

- Contar con un proveer alterno que brinde el servicio de internet en caso de
contingencias, que permita asegurar atencion continua de todos los servicios
gue brinda la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote.

SEGUNDA: Incrementar la cobertura del servicio de pasaporte electronico en la
region Ancash, toda vez que hasta la fecha los usuarios que viven a lo largo de toda
la region deben viajar a la ciudad de Chimbote para tramitar el mismo. Aqui se
deberian considerar aquellas ciudades, en donde las principales instituciones del
Estado cuentan con una sede desconcentrada en dicha ciudad; lo que facilita la
articulacion interinstitucional.

TERCERA: Al equipo directivo de MIGRACIONES se le recomienda priorizar la
asignacion presupuestal para la construccion de una nueva sede institucional para
la Jefatura Zonal de MIGRACIONES de Chimbote, que permita incrementar la

capacidad de atencion a los usuarios. Cabe precisar que desde el afio 2018,
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MIGRACIONES viene ejecutando obras de construccién y/o remodelaciéon de
oficinas en distintas regiones, acordes a las exigencias de un Estado Moderno, como
es el caso de las sedes en las regiones de Lambayeque, Tacna y Madre de Dios,

entre otros.
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ANEXOS
Anexo 1. Cuestionario de Gestion de las Politicas Publicas

El presente cuestionario tiene por objetivo determinar cual es la relacion que existe entre la gestion
de las politicas publicas y el servicio de pasaporte electronico a los usuarios en la Jefatura Zonal de
MIGRACIONES de Chimbote, afio 2022. Esto con la finalidad de conocer el grado de influencia de la
primera variable sobre la segunda variable y, formular posteriormente una propuesta de valor.

Datos Generales:

Sexo:

Edad:

Lugar de residencia (departamento, provincia):

Instrucciones: En cada pregunta formulada, marque con un aspa (x) la opcién de respuesta que
considere pertinente. Se le solicita responder con veracidad, para conocer su opinién respecto al tema
de investigacion.

Sobre la gestion de las politicas Pocas Algunas Casi
Nunca

- . Siempre
publicas veces veces siempre P

Dimensioén: Planificacion

1.- ¢ Considera usted que el espacio del
area de la Sala de Espera de la Jefatura
Zonal de Chimbote es adecuado para la
atencion a los usuarios?

2.- ¢ Considera usted que el nimero de
maodulos de atencién es suficiente para
el trdmite de pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de Chimbote?

3.- ¢, Considera usted que el nimero de
citas diarias habilitadas para el tramite
de pasaporte electrénico en la Jefatura
Zonal Chimbote satisface la demanda
de los usuarios?

4.- ¢Considera usted que el
equipamiento  para atenciéon del
pasaporte electronico es el adecuado
en la Jefatura Zonal de Chimbote para
cumplir con la propuesta de servicio de
MIGRACIONES?

5.- ¢Considera usted que se cumple
con la informacion que se difunde a
través de redes sociales respecto al
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trdmite de pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de Chimbote?

Dim

ension: Organizacion

6.- ¢ Considera usted que los servidores
de orientacion de la Jefatura Zonal de
Chimbote brindan informacion precisa a
los usuarios para el tramite de
pasaporte electrénico?

7.- ¢ Considera usted que el nimero de
servidores de la Jefatura Zonal de
Chimbote es €eficiente para atencién del
tramite de pasaporte electrénico?

8.- ¢ Considera usted que los servidores
de la Jefatura Zonal de Chimbote
conocen las funciones que le
corresponde ejecutar para atencion del
tramite de pasaporte electrénico?

9.- ¢Considera usted que el tiempo
promedio de atencion para el tramite de
pasaporte electrénico en la Jefatura
Zonal de Chimbote es eficiente?

10.- ¢ Considera usted que el horario de
atencién para el trdmite de pasaporte
electrénico en la Jefatura Zonal de
Chimbote es adecuado?

Di

mensioén: Direccion

11.- ¢Considera usted que Ila
comunicacion es clave para lograr un
trabajo en equipo exitoso en la Jefatura
Zonal de Chimbote?

12.- ¢ Considera usted que la opinién y
sugerencias de los servidores de la
Jefatura Zonal de Chimbote debe ser
tomada en cuenta?

13.- ¢ Considera usted que la opinion de
los usuarios es importante para una
mejora en la atencién del trdmite de
pasaporte electronico en la Jefatura
Zonal de Chimbote?

14.- ¢Considera usted que el
reconocimiento al trabajo destacado de
los servidores de la Jefatura Zonal de
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Chimbote sea reconocido por la Alta
Direccion de MIGRACIONES

15.- ¢Considera usted que la mejora
tecnoldgica contribuye a fortalecer la
eficiencia del proceso de tramite de
pasaporte electronico en la Jefatura
Zonal de Chimbote?

Dimensioén:

Control

16.- ¢Considera usted que los
mecanismos de control implementados
por MIGRACIONES son adecuados
para evitar la corrupcion en el tramite de
pasaporte electrénico?

17.- ¢Considera usted que es
importante realizar  evaluaciones
permanentes a los servidores de la
Jefatura Zonal de Chimbote para medir
su desempefio?

18.- ¢ Considera usted que la aplicacion
de medidas correctivas en los sistemas
de control interno de MIGRACIONES es
eficiente?

19.- ¢Considera usted que la
fiscalizacion aleatoria posterior al
tramite de pasaporte electrénico es
efectiva para la implementacion de
mejoras al proceso?

20.- ¢Considera usted que los
mecanismos de  seguridad  del
pasaporte electrénico cumplen con los
estandares internacionales requeridos

Nota. Elaboracién propia
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Anexo 2. Cuestionario de servicio de pasaporte electronico

Sobre el servicio de pasaporte
electrénico

Totalmente
en
desacuerdo

Parcialmente
en
desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

Parcialmente
de acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Dimensién: Fiabilidad

1.- ¢(Considera usted que el servicio de
emision del pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de Chimbote es eficiente?

2.- ¢ Considera usted que la Jefatura Zonal
de Chimbote cumple con el horario de
atencion descrito en la cita generada a
través del sistema de citas de
MIGRACIONES?

3.- ¢ Considera usted que la Jefatura Zonal
de Chimbote cumple con el tiempo de
entrega de un pasaporte que cuenta con
toda la informacién brindada como usuario
en el momento de la atencion?

4.- ¢ Considera usted que la Jefatura Zonal
de Chimbote cumple con la atencién sin
cita para el tramite de pasaporte
electrénico por urgencia?

5.- ¢ Considera usted que la Jefatura Zonal
de Chimbote cumple con la atencién sin
cita para el tramite de pasaporte
electrénico por casos especiales como
tramite de VISA, atencion por salud en el
exterior, estudios?

Dimensi

6n: Sensibilidad

6.- ¢ Considera usted que ante una caida
del sistema del servicio de internet, la
Jefatura Zonal de Chimbote cuenta con un
plan de contingencia para garantizar la
continuidad del servicio?

7.- ¢, Considera usted que ante un corte del
servicio de energia eléctrica, la Jefatura
Zonal de Chimbote cuenta con un plan de
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contingencia para garantizar la
continuidad del servicio?

8.- ¢ Considera usted que ante una caida
del sistema de RENIEC, la Jefatura Zonal
de Chimbote cuenta con un plan de
contingencia para garantizar la
continuidad del servicio?

9.- ¢Considera usted que ante Ila
imposibilidad del reconocimiento de
huellas dactilares a través del sistema de
MIGRACIONES, la Jefatura Zonal de
Chimbote cuenta con un plan de
contingencia para garantizar la
continuidad del servicio.?

10.- ¢Considera usted que ante la
presentacion de un problema de salud con
algun usuario o servidor, la Jefatura Zonal
de Chimbote cuenta con un plan de
primeros auxilios para atender Ila
emergencia?

Dimensién: Seguridad

11.- ¢Considera usted que los datos
contenidos en los pasaportes electrénicos
emitidos en la Jefatura Zonal de Chimbote
son seguros?

12.- ¢ Considera usted que los servidores
gue brindan atencién para el tramite de
pasaporte electrénico en la Jefatura Zonal
de Chimbote generan confianza?

13.- ¢Considera usted que los usuarios
tienen confianza en el sistema de citas de
MIGRACIONES para tramitar el pasaporte
electronico en la Jefatura Zonal de
Chimbote?

14.- ¢Considera usted que existen
tramitadores fuera de MIGRACIONES que
logran generar citas para obtencion del
pasaporte electronico en la Jefatura Zonal
de Chimbote?
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15.- ¢Considera usted que la Jefatura
Zonal de Chimbote cuenta con la dotacion
suficiente de pasaportes electrénico para
atender la demanda correspondiente?

Dimen

sion: Empatia

16.- ¢Considera usted que la Jefatura
Zonal de Chimbote cuenta con un
protocolo de atencion al usuario con cita
para el tramite de pasaporte electrénico?

17.- ¢Considera usted que la Jefatura
Zonal de Chimbote cuenta con un
protocolo de atencion al usuario sin cita
para el tramite de pasaporte electronico?

18.- ¢Considera usted que la publicidad
gue se exhibe en las instalaciones de la
Jefatura Zonal de Chimbote referente al
sistema de citas para el tramite de
pasaporte electronico es facil de
entender?

19.- ¢Considera usted que la orientacion
recibida de parte de los servidores de la
Jefatura Zonal de Chimbote para el tramite
de pasaporte electrénico es adecuada?

20.- ¢ Considera usted que la informacién
respecto a la vigencia de los pasaportes
electrénicos emitidos por la Jefatura Zonal
de Chimbote es precisa?

Dimensién: Elementos tangi

bles

21.- ¢Considera usted que los servidores
gue prestan servicio en la Jefatura Zonal
de Chimbote estan  debidamente
identificados?

22.- ¢ Considera usted que la sefalizacion
de las areas de atencion al usuario en la
Jefatura Zonal de Chimbote esta
debidamente ubicada?

23.- ¢, Considera usted que el mobiliario de
la Jefatura Zonal de Chimbote es
adecuado para brindar una atencion de
calidad?

24.- ¢Considera usted que la Jefatura
Zonal de Chimbote cuenta con los
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recursos necesarios para brindar la
atencion que los usuarios demandan?

25.- ¢ Considera usted que el control en la
puerta de acceso a las instalaciones de la
Jefatura Zonal de Chimbote es acorde a
las necesidades de la zona?

Nota. Elaboracion Propia
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Anexo 3. Validacién de expertos

5 USMP

u N I V R 5

SAN MARTIN DE PORRES

1 D A D D E

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
(Apreciacion especifica por item)

DATOS GENERALES:

1. Titulo de la investigacion: LA GESTION DE LAS POLITICAS PUBLICAS Y SU

INFLUENCIA EN LA MEJORA DEL SERVICIO DE PASAPORTE ELECTRONICO A

LOS USUARIOS EN LA JEFATURA ZONAL DE MIGRACIONES DE CHIMBOTE, ANO

2022.

2. Nombre y Apellidos del experto: LIDA VASQUEZ PAJUELO

Instrucciones: Sirvase responder solo en el siguiente cuadro, marcando con un aspa (X) en la casilla

correspondiente a su evaluacion por indicador. Adicionalmente, en caso su opinién es muy mala, mala

o regular tenga a bien alcanzar sus sugerencias y/o recomendaciones en la casilla respectiva para

mejorar el item del instrumento.

VALIDACION DEL INSTRUMENTO 1: gestién de las politicas publicas

OPINION DEL EXPERTO:

Muy malo (1), Malo (2), Regular (3), Bueno (4), Muy Bueno (5)

N

o

Afirmaciones

Opinién de
expertos

Sugerencias y/o
Recomendacione
S

Cuestionario de gestion de politicas
publicas

01

¢ Considera usted que el espacio del area
de la Sala de Espera de la Jefatura Zonal
de Chimbote es adecuado para la
atencion a los usuarios?

02

¢ Considera usted que el nimero de
maodulos de atencidn es suficiente para el
tramite de pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de Chimbote?

03

¢ Considera usted que el nimero de citas
diarias habilitadas para el tramite de
pasaporte electrénico en la Jefatura Zonal
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Chimbote satisface la demanda de los
usuarios?

04

¢Considera usted que el equipamiento
para atencién del pasaporte electrénico es
el adecuado en la Jefatura Zonal de
Chimbote para cumplir con la propuesta
de servicio de MIGRACIONES?

05

¢ Considera usted que se cumple con la
informacion que se difunde a través de
redes sociales respecto al tramite de
pasaporte electrénico en la Jefatura Zonal
de Chimbote?

06

¢ Considera usted que los servidores de
orientacion de la Jefatura Zonal de
Chimbote brindan informacién precisa a
los usuarios para el tramite de pasaporte
electronico?

07

¢Considera usted que el nuimero de
servidores de la Jefatura Zonal de
Chimbote es eficiente para atencion del
tramite de pasaporte electrénico?

08

¢ Considera usted que los servidores de la
Jefatura Zonal de Chimbote conocen las
funciones que le corresponde ejecutar
para atencién del tramite de pasaporte
electronico?

09

¢ Considera usted que el tiempo promedio
de atencion para el tramite de pasaporte
electronico en la Jefatura Zonal de
Chimbote es eficiente?

10

¢ Considera usted que el horario de
atencion para el tramite de pasaporte
electrénico en la Jefatura Zonal de
Chimbote es adecuado?

11

¢ Considera usted que la comunicacion es
clave para lograr un trabajo en equipo
exitoso en la Jefatura Zonal de Chimbote?

12

¢cConsidera usted que la opinion vy
sugerencias de los servidores de la
Jefatura Zonal de Chimbote debe ser
tomada en cuenta?

13

¢ Considera usted que la opinién de los
usuarios es importante para una mejora
en la atencion del trdmite de pasaporte
electronico en la Jefatura Zonal de
Chimbote?

14

¢ Considera usted que el reconocimiento
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al trabajo destacado de los servidores de
la Jefatura Zonal de Chimbote sea
reconocido por la Alta Direccion de
MIGRACIONES

15

¢cConsidera usted que la mejora
tecnolégica contribuye a fortalecer la
eficiencia del proceso de tramite de
pasaporte electrénico en la Jefatura Zonal
de Chimbote?

16

¢ Considera usted que los mecanismos de
control implementados por
MIGRACIONES son adecuados para
evitar la corrupcion en el tramite de
pasaporte electrénico?

17

¢sConsidera usted que es importante
realizar evaluaciones permanentes a los
servidores de la Jefatura Zonal de
Chimbote para medir su desempefio?

18

¢Considera usted que la aplicacion de
medidas correctivas en los sistemas de
control interno de MIGRACIONES es
eficiente?

19

¢ Considera usted que la fiscalizacion
aleatoria posterior al tramite de pasaporte
electronico es efectiva para la
implementacion de mejoras al proceso?

20

¢ Considera usted que los mecanismos de
seguridad del pasaporte electronico
cumplen con los estandares

internacionales requeridos

SUBTOTAL

TOTAL

100

Opinién de aplicabilidad: APLICABLE

Promedio de valoracién (%): 100%

Doctor en
Grado Educacion
académico
DNI Celular
10534611 996991483
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO 2: servicio de pasaporte electrénico

Muy malo (1), Malo (2), Regular (3), Bueno (4), Muy Bueno (5)

Cuestionario de servicio de pasaporte 1121314
electronico

01 | ¢Considera usted que el servicio de
emision del pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de Chimbote es eficiente?

02 | ¢Considera usted que la Jefatura Zonal
de Chimbote cumple con el horario de
atenciéon descrito en la cita generada a
través del sistema de citas de
MIGRACIONES?

03 | ¢Considera usted que la Jefatura Zonal
de Chimbote cumple con el tiempo de
entrega de un pasaporte que cuenta con
toda la informacibn brindada como
usuario en el momento de la atencion?

04 | ¢Considera usted que la Jefatura Zonal
de Chimbote cumple con la atencién sin
cita para el tramite de pasaporte
electrénico por urgencia?

05 | ¢Considera usted que la Jefatura Zonal
de Chimbote cumple con la atencién sin
cita para el tramite de pasaporte
electrénico por casos especiales como
tramite de VISA, atencion por salud en el
exterior, estudios?

06 | ¢Considera usted que ante una caida del
sistema del servicio de internet, la
Jefatura Zonal de Chimbote cuenta con un
plan de contingencia para garantizar la
continuidad del servicio?

07 | ¢Considera usted que ante un corte del
servicio de energia eléctrica, la Jefatura
Zonal de Chimbote cuenta con un plan de
contingencia para garantizar la
continuidad del servicio?

08 | ¢Considera usted que, ante una caida del
sistema de RENIEC, la Jefatura Zonal de
Chimbote cuenta con un plan de
contingencia para garantizar la
continuidad del servicio?

09 | ¢(Considera usted que, ante Ila
imposibilidad del reconocimiento de
huellas dactilares a través del sistema de
MIGRACIONES, la Jefatura Zonal de
Chimbote cuenta con un plan de
contingencia para garantizar la
continuidad del servicio?

10 | ¢Considera usted que, ante la
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presentacion de un problema de salud con
algun usuario o servidor, la Jefatura Zonal
de Chimbote cuenta con un plan de
primeros auxilios para atender la
emergencia?

11

¢;Considera usted que los datos
contenidos en los pasaportes electronicos
emitidos en la Jefatura Zonal de Chimbote
son seguros?

12

¢ Considera usted que los servidores que
brindan atencion para el tramite de
pasaporte electrénico en la Jefatura Zonal
de Chimbote generan confianza?

13

¢ Considera usted que los usuarios tienen
confianza en el sistema de citas de
MIGRACIONES para tramitar el
pasaporte electrénico en la Jefatura Zonal
de Chimbote?

14

¢ Considera usted que existen
tramitadores fuera de MIGRACIONES
gue logran generar citas para obtencion
del pasaporte electrénico en la Jefatura
Zonal de Chimbote?

15

¢ Considera usted que la Jefatura Zonal
de Chimbote cuenta con la dotacion
suficiente de pasaportes electrénico para
atender la demanda correspondiente?

16

¢ Considera usted que la Jefatura Zonal
de Chimbote cuenta con un protocolo de
atencion al usuario con cita para el tramite
de pasaporte electrénico?

17

¢ Considera usted que la Jefatura Zonal
de Chimbote cuenta con un protocolo de
atencion al usuario sin cita para el tramite
de pasaporte electrénico?

18

¢ Considera usted que la publicidad que
se exhibe en las instalaciones de la
Jefatura Zonal de Chimbote referente al
sistema de citas para el trAmite de
pasaporte electrénico es facil de
entender?

19

¢Considera usted que la orientacion
recibida de parte de los servidores de la
Jefatura Zonal de Chimbote para el
tramite de pasaporte electronico es
adecuada?

20

¢ Considera usted que la informacion
respecto a la vigencia de los pasaportes
electronicos emitidos por la Jefatura Zonal
de Chimbote es precisa?

¢ Considera usted que los servidores que
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21

prestan servicio en la Jefatura Zonal de
Chimbote estan debidamente
identificados?

22

¢ Considera usted que la sefializacion de
las areas de atencion al usuario en la
Jefatura Zonal de Chimbote esta
debidamente ubicada?

23

¢ Considera usted que el mobiliario de la
Jefatura Zonal de Chimbote es adecuado
para brindar una atencién de calidad?

2

¢ Considera usted que la Jefatura Zonal
de Chimbote cuenta con los recursos
necesarios para brindar la atencién que
los usuarios demandan?

25

¢ Considera usted que el control en la
puerta de acceso a las instalaciones de la
Jefatura Zonal de Chimbote es acorde a
las necesidades de la zona?

SUBTOTAL

TOTAL

125

Opinion de aplicabilidad: APLICABLE

Promedio de valoracién (%): 100%

Doctor en
Grado Educacion
académico
DNI Celular
10534611 996991483
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Anexo 4. Validacién de expertos

5 USMP

Uu N | VvV E R 5

SAN MARTIN DE PORRES

1 D A D D E

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
(Apreciacion especifica por item)

DATOS GENERALES:

1. Titulo de la investigacion: LA GESTION DE LAS POLITICAS PUBLICAS Y SU

INFLUENCIA EN LA MEJORA DEL SERVICIO DE PASAPORTE ELECTRONICO A

LOS USUARIOS EN LA JEFATURA ZONAL DE MIGRACIONES DE CHIMBOTE, ANO

2022.

2. Nombre y Apellidos del experto: FRIDA MARTINO GONZALES

Instrucciones: Sirvase responder solo en el siguiente cuadro, marcando con un aspa (X) en la casilla

correspondiente a su evaluacion por indicador. Adicionalmente, en caso su opinién es muy mala, mala

o regular tenga a bien alcanzar sus sugerencias y/o recomendaciones en la casilla respectiva para

mejorar el item del instrumento.

VALIDACION DEL INSTRUMENTO 1: gestién de las politicas publicas

OPINION DEL EXPERTO:

Muy malo (1), Malo (2), Regular (3), Bueno (4), Muy Bueno (5)

N

o

Afirmaciones

Opinién de
expertos

Sugerencias y/o
Recomendacione
S

Cuestionario de gestion de politicas
publicas

01

¢ Considera usted que el espacio del area
de la Sala de Espera de la Jefatura Zonal
de Chimbote es adecuado para la
atencion a los usuarios?

02

¢ Considera usted que el nimero de
maodulos de atencidn es suficiente para el
tramite de pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de Chimbote?

03

¢ Considera usted que el nimero de citas
diarias habilitadas para el tramite de
pasaporte electrénico en la Jefatura Zonal
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Chimbote satisface la demanda de los
usuarios?

04

¢Considera usted que el equipamiento
para atencién del pasaporte electrénico es
el adecuado en la Jefatura Zonal de
Chimbote para cumplir con la propuesta
de servicio de MIGRACIONES?

05

¢ Considera usted que se cumple con la
informacion que se difunde a través de
redes sociales respecto al tramite de
pasaporte electrénico en la Jefatura Zonal
de Chimbote?

06

¢ Considera usted que los servidores de
orientacion de la Jefatura Zonal de
Chimbote brindan informacién precisa a
los usuarios para el tramite de pasaporte
electronico?

07

¢Considera usted que el ndmero de
servidores de la Jefatura Zonal de
Chimbote es eficiente para atencion del
tramite de pasaporte electrénico?

08

¢ Considera usted que los servidores de la
Jefatura Zonal de Chimbote conocen las
funciones que le corresponde ejecutar
para atenciéon del tramite de pasaporte
electronico?

MEJORAR
ORGANIZACION
GRAMATICAL

09

¢ Considera usted que el tiempo promedio
de atencion para el tramite de pasaporte
electronico en la Jefatura Zonal de
Chimbote es eficiente?

10

¢ Considera usted que el horario de
atencion para el tramite de pasaporte
electrénico en la Jefatura Zonal de
Chimbote es adecuado?

11

¢ Considera usted que la comunicacion es
clave para lograr un trabajo en equipo
exitoso en la Jefatura Zonal de Chimbote?

12

¢cConsidera usted que la opinion vy
sugerencias de los servidores de la
Jefatura Zonal de Chimbote debe ser
tomada en cuenta?

13

¢ Considera usted que la opinién de los
usuarios es importante para una mejora
en la atencién del tramite de pasaporte
electronico en la Jefatura Zonal de
Chimbote?
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14

¢ Considera usted que el reconocimiento
al trabajo destacado de los servidores de
la Jefatura Zonal de Chimbote sea
reconocido por la Alta Direccion de
MIGRACIONES

MEJORAR
ORGANIZACION
GRAMATICAL

15

¢cConsidera usted que la mejora
tecnolégica contribuye a fortalecer la
eficiencia del proceso de tramite de
pasaporte electrénico en la Jefatura Zonal
de Chimbote?

16

¢ Considera usted que los mecanismos de
control implementados por
MIGRACIONES son adecuados para
evitar la corrupcion en el tramite de
pasaporte electrénico?

17

¢ Considera usted que es importante
realizar evaluaciones permanentes a los
servidores de la Jefatura Zonal de
Chimbote para medir su desempefio?

18

¢Considera usted que la aplicacion de
medidas correctivas en los sistemas de
control interno de MIGRACIONES es
eficiente?

19

¢ Considera usted que la fiscalizacién
aleatoria posterior al tramite de pasaporte
electronico es efectiva para la
implementacioén de mejoras al proceso?

20

¢ Considera usted que los mecanismos de
seguridad del pasaporte electronico
cumplen con los estandares
internacionales requeridos

SUBTOTAL

90

TOTAL

97

Opinién de aplicabilidad: APLICABLE

Promedio de valoracién (%): 98%

DRA. EN
Grado PSICOLOGIA
académico
DNI Celular
08353282 991691911

FIRMA DEL EXPERTO
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO 2: servicio de pasaporte electronico

Muy malo (1), Malo (2), Regular (3), Bueno (4), Muy Bueno (5)

Cuestionario de servicio de pasaporte 1121314
electronico

01 | ¢Considera usted que el servicio de
emision del pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de Chimbote es eficiente?

02 | ¢Considera usted que la Jefatura Zonal
de Chimbote cumple con el horario de
atenciéon descrito en la cita generada a
través del sistema de citas de
MIGRACIONES?

03 | ¢Considera usted que la Jefatura Zonal
de Chimbote cumple con el tiempo de
entrega de un pasaporte que cuenta con
toda la informaciéon brindada como
usuario en el momento de la atencion?

04 | ¢Considera usted que, la Jefatura Zonal
de Chimbote cumple con la atencién sin
cita para el tramite de pasaporte
electrénico por urgencia?

05 | ¢Considera usted que, la Jefatura Zonal
de Chimbote cumple con la atencién sin
cita para el tramite de pasaporte
electronico por casos especiales como
tramite de VISA, atencion por salud en el
exterior, ¢ estudios?

06 | ¢Considera usted que, ante una caida del
sistema del servicio de internet, la
Jefatura Zonal de Chimbote cuenta con un
plan de contingencia para garantizar la
continuidad del servicio?

07 | ¢Considera usted que, ante un corte del
servicio de energia eléctrica, la Jefatura
Zonal de Chimbote cuenta con un plan de
contingencia para garantizar la
continuidad del servicio?

08 | ¢Considera usted que, ante una caida del
sistema de RENIEC, la Jefatura Zonal de
Chimbote cuenta con un plan de
contingencia para garantizar la
continuidad del servicio?

09 | ¢Considera usted que, ante Ila
imposibilidad del reconocimiento de
huellas dactilares a través del sistema de
MIGRACIONES, la Jefatura Zonal de
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Chimbote cuenta con un plan de
contingencia para garantizar la
continuidad del servicio??

10

;Considera usted que, ante la
presentacion de un problema de salud con
algun usuario o servidor, la Jefatura Zonal
de Chimbote cuenta con un plan de
primeros auxilios para atender la
emergencia?

11

¢Considera usted que los datos
contenidos en los pasaportes electrénicos
emitidos en la Jefatura Zonal de Chimbote
son seguros?

12

¢ Considera usted que los servidores que
brindan atencion para el tramite de
pasaporte electrénico en la Jefatura Zonal
de Chimbote generan confianza?

13

¢ Considera usted que los usuarios tienen
confianza en el sistema de citas de
MIGRACIONES  para tramitar el
pasaporte electrénico en la Jefatura Zonal
de Chimbote?

14

¢ Considera usted que existen
tramitadores fuera de MIGRACIONES
gue logran generar citas para obtencion
del pasaporte electrénico en la Jefatura
Zonal de Chimbote?

15

¢ Considera usted que la Jefatura Zonal
de Chimbote cuenta con la dotacion
suficiente de pasaportes electrénico para
atender la demanda correspondiente?

16

¢Considera usted que la Jefatura Zonal
de Chimbote cuenta con un protocolo de
atencion al usuario con cita para el tramite
de pasaporte electrénico?

17

¢ Considera usted que la Jefatura Zonal
de Chimbote cuenta con un protocolo de
atencion al usuario sin cita para el tramite
de pasaporte electrénico?

18

¢Considera usted que la publicidad que
se exhibe en las instalaciones de la
Jefatura Zonal de Chimbote referente al
sistema de citas para el tramite de
pasaporte electronico es facil de
entender?
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19

¢Considera usted que la orientacion
recibida de parte de los servidores de la
Jefatura Zonal de Chimbote para el
trAmite de pasaporte electronico es
adecuada?

20

¢Considera usted que la informacion
respecto a la vigencia de los pasaportes
electrénicos emitidos por la Jefatura Zonal
de Chimbote es precisa?

21

¢ Considera usted que los servidores que
prestan servicio en la Jefatura Zonal de
Chimbote estan debidamente
identificados?

22

¢ Considera usted que la sefializaciéon de
las areas de atenciéon al usuario en la
Jefatura Zonal de Chimbote esta
debidamente ubicada?

23

¢ Considera usted que el mobiliario de la
Jefatura Zonal de Chimbote es adecuado
para brindar una atencién de calidad?

24

¢ Considera usted que la Jefatura Zonal
de Chimbote cuenta con los recursos
necesarios para brindar la atencién que
los usuarios demandan?

25

¢ Considera usted que el control en la
puerta de acceso a las instalaciones de la
Jefatura Zonal de Chimbote es acorde a

las necesidades de la zona?

SUBTOTAL

TOTAL

125

Opinién de aplicabilidad: APLICABLE

Promedio de valoracién (%): 100

DRA. EN
Grado PSICOLOGIA
académico
DNI Celular
08353282 991691911
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Anexo 5. Validacién de expertos

5 USMP

Uu N | VvV E R 5

SAN MARTIN DE PORRES

1 D A D D E

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
(Apreciacion especifica por item)

DATOS GENERALES:

1. Titulo de la investigacion: LA GESTION DE LAS POLITICAS PUBLICAS Y SU

INFLUENCIA EN LA MEJORA DEL SERVICIO DE PASAPORTE ELECTRONICO A

LOS USUARIOS EN LA JEFATURA ZONAL DE MIGRACIONES DE CHIMBOTE, ANO

2022.

2. Nombre y Apellidos del experto: JOSE NAPOLEON RIVAS RODRIGUEZ

Instrucciones: Sirvase responder solo en el siguiente cuadro, marcando con un aspa (X) en la casilla

correspondiente a su evaluacion por indicador. Adicionalmente, en caso su opinién es muy mala, mala

o regular tenga a bien alcanzar sus sugerencias y/o recomendaciones en la casilla respectiva para

mejorar el item del instrumento.

VALIDACION DEL INSTRUMENTO 1: gestién de las politicas publicas

OPINION DEL EXPERTO:

Muy malo (1), Malo (2), Regular (3), Bueno (4), Muy Bueno (5)

N

o

Afirmaciones

Opinién de
expertos

Sugerencias y/o
Recomendacione
S

Cuestionario de gestion de politicas
publicas

01

¢ Considera usted que el espacio del area
de la Sala de Espera de la Jefatura Zonal
de Chimbote es adecuado para la
atencion a los usuarios?

02

¢ Considera usted que el nimero de
maodulos de atencidn es suficiente para el
tramite de pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de Chimbote?

03

¢ Considera usted que el nimero de citas
diarias habilitadas para el tramite de
pasaporte electrénico en la Jefatura Zonal
Chimbote satisface la demanda de los
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usuarios?

04

¢Considera usted que el equipamiento
para atencién del pasaporte electrénico es
el adecuado en la Jefatura Zonal de
Chimbote para cumplir con la propuesta
de servicio de MIGRACIONES?

05

¢ Considera usted que se cumple con la
informacion que se difunde a través de
redes sociales respecto al tramite de
pasaporte electrénico en la Jefatura Zonal
de Chimbote?

06

¢ Considera usted que los servidores de
orientacion de la Jefatura Zonal de
Chimbote brindan informacién precisa a
los usuarios para el tramite de pasaporte
electrénico?

07

¢Considera usted que el nuimero de
servidores de la Jefatura Zonal de
Chimbote es eficiente para atencion del
tramite de pasaporte electrénico?

08

¢ Considera usted que los servidores de la
Jefatura Zonal de Chimbote conocen las
funciones que le corresponde ejecutar
para atencién del tramite de pasaporte
electronico?

09

¢ Considera usted que el tiempo promedio
de atencion para el tramite de pasaporte
electronico en la Jefatura Zonal de
Chimbote es eficiente?

10

¢ Considera usted que el horario de
atencion para el tramite de pasaporte
electrénico en la Jefatura Zonal de
Chimbote es adecuado?

11

¢ Considera usted que la comunicacion es
clave para lograr un trabajo en equipo
exitoso en la Jefatura Zonal de Chimbote?

12

¢cConsidera usted que la opinion vy
sugerencias de los servidores de la
Jefatura Zonal de Chimbote debe ser
tomada en cuenta?

13

¢ Considera usted que la opinién de los
usuarios es importante para una mejora
en la atencion del tramite de pasaporte
electronico en la Jefatura Zonal de
Chimbote?

14

¢ Considera usted que el reconocimiento
al trabajo destacado de los servidores de
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la Jefatura Zonal de Chimbote sea
reconocido por la Alta Direccion de
MIGRACIONES

15

¢cConsidera usted que la mejora
tecnolégica contribuye a fortalecer la
eficiencia del proceso de tramite de
pasaporte electrénico en la Jefatura Zonal
de Chimbote?

16

¢ Considera usted que los mecanismos de
control implementados por
MIGRACIONES son adecuados para
evitar la corrupcion en el tramite de
pasaporte electrénico?

17

¢sConsidera usted que es importante
realizar evaluaciones permanentes a los
servidores de la Jefatura Zonal de
Chimbote para medir su desempefio?

18

¢Considera usted que la aplicacion de
medidas correctivas en los sistemas de
control interno de MIGRACIONES es
eficiente?

19

¢ Considera usted que la fiscalizacion
aleatoria posterior al tramite de pasaporte
electronico es efectiva para la
implementacioén de mejoras al proceso?

20

¢ Considera usted que los mecanismos de
seguridad del pasaporte electronico
cumplen con los estandares
internacionales requeridos

SUBTOTAL

TOTAL

100

Opinién de aplicabilidad: APLICABLE

Promedio de valoracién (%): 100%

Doctor en
Grado Educacion
académico
DNI Celular
40468666 996900622
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO 2: servicio de pasaporte electrénico

Muy malo (1), Malo (2), Regular (3), Bueno (4), Muy Bueno (5)

Cuestionario de servicio de pasaporte 1121314
electrénico

01 | ¢Considera usted que el servicio de
emision del pasaporte electrénico en la
Jefatura Zonal de Chimbote es eficiente?

02 | ¢Considera usted que la Jefatura Zonal
de Chimbote cumple con el horario de
atenciéon descrito en la cita generada a
través del sistema de citas de
MIGRACIONES?

03 | ¢Considera usted que la Jefatura Zonal
de Chimbote cumple con el tiempo de
entrega de un pasaporte que cuenta con
toda la informacibn brindada como
usuario en el momento de la atencion?

04 | ¢Considera usted que la Jefatura Zonal
de Chimbote cumple con la atencién sin
cita para el tramite de pasaporte
electrénico por urgencia?

05 | ¢Considera usted que la Jefatura Zonal
de Chimbote cumple con la atencién sin
cita para el tramite de pasaporte
electrénico por casos especiales como
tramite de VISA, atencion por salud en el
exterior, estudios?

06 | ¢Considera usted que ante una caida del
sistema del servicio de internet, la
Jefatura Zonal de Chimbote cuenta con un
plan de contingencia para garantizar la
continuidad del servicio?

07 | ¢Considera usted que ante un corte del
servicio de energia eléctrica, la Jefatura
Zonal de Chimbote cuenta con un plan de
contingencia para garantizar la
continuidad del servicio?

08 | ¢Considera usted que, ante una caida del
sistema de RENIEC, la Jefatura Zonal de
Chimbote cuenta con un plan de
contingencia para garantizar la
continuidad del servicio?

09 | ¢(Considera usted que, ante Ila
imposibilidad del reconocimiento de
huellas dactilares a través del sistema de
MIGRACIONES, la Jefatura Zonal de
Chimbote cuenta con un plan de
contingencia para garantizar la
continuidad del servicio?
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10

;Considera usted que, ante la
presentacion de un problema de salud con
algun usuario o servidor, la Jefatura Zonal
de Chimbote cuenta con un plan de
primeros auxilios para atender la
emergencia?

11

¢sConsidera usted que los datos
contenidos en los pasaportes electrénicos
emitidos en la Jefatura Zonal de Chimbote
son seguros?

12

¢ Considera usted que los servidores que
brindan atencion para el tramite de
pasaporte electrénico en la Jefatura Zonal
de Chimbote generan confianza?

13

¢ Considera usted que los usuarios tienen
confianza en el sistema de citas de
MIGRACIONES para tramitar el
pasaporte electrénico en la Jefatura Zonal
de Chimbote?

14

¢ Considera usted que existen
tramitadores fuera de MIGRACIONES
gue logran generar citas para obtencion
del pasaporte electrénico en la Jefatura
Zonal de Chimbote?

15

¢ Considera usted que la Jefatura Zonal
de Chimbote cuenta con la dotacion
suficiente de pasaportes electrénico para
atender la demanda correspondiente?

16

¢ Considera usted que la Jefatura Zonal
de Chimbote cuenta con un protocolo de
atencion al usuario con cita para el tramite
de pasaporte electrénico?

17

¢ Considera usted que la Jefatura Zonal
de Chimbote cuenta con un protocolo de
atencion al usuario sin cita para el tramite
de pasaporte electrénico?

18

¢ Considera usted que la publicidad que
se exhibe en las instalaciones de la
Jefatura Zonal de Chimbote referente al
sistema de citas para el trAmite de
pasaporte electrénico es facil de
entender?

19

¢Considera usted que la orientacion
recibida de parte de los servidores de la
Jefatura Zonal de Chimbote para el
tramite de pasaporte electronico es
adecuada?

20

¢Considera usted que la informacion
respecto a la vigencia de los pasaportes
electronicos emitidos por la Jefatura Zonal
de Chimbote es precisa?
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¢Considera usted que los servidores que
prestan servicio en la Jefatura Zonal de
Chimbote estan debidamente
identificados?

22

¢ Considera usted que la sefializaciéon de
las areas de atencion al usuario en la
Jefatura Zonal de Chimbote esta
debidamente ubicada?

23

¢ Considera usted que el mobiliario de la
Jefatura Zonal de Chimbote es adecuado
para brindar una atencién de calidad?

24

¢ Considera usted que la Jefatura Zonal
de Chimbote cuenta con los recursos
necesarios para brindar la atencién que
los usuarios demandan?

25

¢ Considera usted que el control en la
puerta de acceso a las instalaciones de la
Jefatura Zonal de Chimbote es acorde a

las necesidades de la zona?

SUBTOTAL

TOTAL

125

Opinion de aplicabilidad: APLICABLE

Promedio de valoracién (%): 100%

Doctor en
Grado Educacion
académico
DNI Celular
40468666 996900622
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