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Presentacioén

Sefilores miembros del Jurado:

Acatando los articulos del Reglamento de elaboracion y sustentacion de tesis de
la escuela de postgrado de la Universidad César Vallejo para elaborar la tesis de
Magister en Gestion Publica, se presenta el trabajo de investigacion titulado:
“‘Gestion de la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la

Superintendencia Nacional de Migraciones, Lima 2016”.

En la presente tesis se pretende demostrar los hallazgos de la investigacion,
la cual tuvo como objetivo determinar los niveles de la gestion de la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario en la Superintendencia Nacional de

Migraciones, Lima 2016.

El estudio esta comprendido por ocho capitulos, siendo el primer apartado la
Introduccion, donde detallamos el problema de investigacion, justificaciones,
antecedentes, objetivos que brindan los conocimientos iniciales de la tematica,
asi como los fundamentos del marco teorico; en el segundo apartado
presentamos el marco metodoldgico; en el tercer apartado los resultados; en el
cuarto apartado, se encuentra la discusién de la tematica; en el quinto apartado,
exponemos las conclusiones; en el sexto apartado, indicamos las
recomendaciones; en el sétimo apartado, mostramos las referencias y finalmente,

en el octavo apartado, los apéndices.

Sefiores miembros del Jurado, se espera que esta investigacion sea

evaluada y consiga su aprobacion.

La autora
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Resumen

La investigacion titulada: “Gestion de la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario en la Superintendencia Nacional de Migraciones, Lima 2016”, tuvo como
objetivo determinar los niveles de la gestibn de la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario. La probleméatica radica en la gestion de la calidad del
servicio y la insatisfaccion de los usuarios que acuden a la institucion, para
realizar tramites documentarios de temas migratorios y que desean una atencion

de calidad.

La investigacion fue de tipo basica, de nivel descriptivo multivariable, de
disefio no experimental, conformada por dos muestras, la primera por 160
servidores publicos y la segunda muestra fueron 376 usuarios, ambas muestras
son de la Superintendencia Nacional de Migraciones, Lima 2016, con un muestreo
probabilistico estratificado, se recogi6 la informacion mediante una encuesta de
opinion a través de dos cuestionarios. Los datos fueron procesados mediante
estadistica descriptiva llegando a la conclusion general que entre los niveles bajo
y moderado alcanzan un total 75,6 %, por lo que se puede evaluar como
deficiente la gestion de la calidad de servicio. Ademas se observo que los niveles
bajo y moderado alcanzan un total 76,3 %, por lo que se evalia como una gestién
ineficiente en la satisfaccion del usuario. Luego se dieron las recomendaciones
gue ayudaran a brindar una mejor calidad del servicio y por ende la satisfaccion

del usuario.

Palabras claves: Gestion, calidad, servicio, satisfaccion, superintendencia,

migraciones.
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Abstract

The research entitled "Management of service quality and user satisfaction in the
National Superintendence of Migrations, Lima 2016", aimed at determining the
levels of quality of service management and user satisfaction. The problem lies in
the dissatisfaction of users who come to the institution to carry out documentary

procedures of migratory issues and who want quality care.

The research was of a basic type, descriptive level multivariable, non-
experimental design, conformed by two samples, the first by 160 public servants in
which all participated in the investigation and the second 376 users in the National
Superintendence of Migrations, Lima 2016, With a probabilistic sampling, the
information was collected through an opinion survey through two questionnaires.
The data were processed through descriptive statistics reaching the general
conclusion that between the low and moderate levels reach a total of 75.6%, so
that it can be evaluated as poor management in the quality of service
management. In addition, it was observed that the low and moderate levels reach
a total of 76.3%, which is evaluated as an inefficient management of user
satisfaction. Then the recommendations were given that will help to provide a

better quality of the service and therefore the satisfaction of the user.

Key words: Administrative management, Human resources, public sector,

optimization, organization.
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1.1 Antecedentes

1.1.1 Antecedentes internacionales.

Segun Garcia (2016) en la investigacion Gestion de la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en la Municipalidad de Bio Bio 2015, establecié que el
estudio es de nivel descriptivo, de disefio no experimental, de enfoque cuantitativo,
con una muestra probabilistica de 321 usuarios del Consejo. El objetivo fue
determinar los niveles de satisfaccion de la calidad de servicio en los usuarios, en
el cual concluyé que existe un alto porcentaje del 48 % en cuanto a la insatisfaccion
de los usuarios por los servicios que se brinda y un nivel intermedio del 36 % en
cuanto a heterogeneidad y material que se brinda a los usuarios, por lo que la
percepcion de la poblacién es deficiente, debido a la incorrecta gestion de la

calidad de servicio.

Segun lo manifestado por Del Salto (2014) en su tesis de grado, Evaluacion
de la calidad de atencidn y satisfaccion del usuario que asiste a la consulta en el
departamento Médico del Instituto Nacional de Mejia en el periodo 2012, aplicé un
disefio descriptivo-observacional, no experimental, transversal. Cuyo objetivo fue
analizar la calidad de la atencion y la satisfaccion de los estudiantes, docentes y
administrativos respecto a las expectativas que tienen de sus necesidades de
salud, en el cual emple6 una muestra de 391 usuarios. El investigador llegé a la
conclusién que los usuarios del departamento médico se encuentran satisfechos de
la atencién entre el 88,97 % y el 94,36 %.

Segun Alvarez (2012) en su estudio Satisfaccion de los clientes y usuarios
con el servicio ofrecidos en redes de supermercados gubernamentales, de la
Universidad Catolica Andrés Bello de Caracas-Venezuela. Considerd un Estudio
del tipo evaluativo, de nivel descriptiva-exploratorio, de disefio no experimental
transeccional. Tuvo como objetivo determinar el grado de satisfaccion de los
clientes con respecto a la calidad del servicio, empleo una muestra de 839 clientes
de los usuarios de los establecimientos tipo Il y Il del distrito capital de Caracas. El
autor llegd a determinar entre otras conclusiones que el indice de la calidad del
servicio presentd un valor global de 1.27 %, indicando que desde el punto de vista
de los clientes son mas bajas que las expectativas en un 25.4 %, por lo que existen

otras opciones de mejoras para lograr una satisfaccion.
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Asimismo Rodriguez (2012) en su tesis La satisfaccion del usuario en la
ensefianza virtual: el caso del sistema universitario Andaluz, en la Universidad de
Granada — Esparfia, estudio descriptivo-correlacional, de disefio no experimental
transversal, cuyo objetivo fue evaluar los factores que influyen en la satisfaccion de
los alumnos que cursan asignaturas on-line en las universidades andaluzas, para
obtener informacion que permita introducir otras opciones en los cursos virtuales vy,
en consecuencia, en la calidad en el proceso educativo y la satisfaccion del
estudiante; emple6é una muestra de 200 alumnos. El investigador llegé a la
conclusion que los resultados obtenidos es un nivel bajo e intermedio total de
62,3%. Al término del estudio se recomienda qué aspectos y en qué orden se
deben de enfatizar los esfuerzos para mejorar la satisfaccion de los usuarios, lo
cual permitira elevar el rendimiento en el proceso de aprendizaje de los

estudiantes.

Asi Guerra (2013) en la tesis Modelo para la gestién de la calidad de los
servicios Outsourcing para proveedores de una empresa de transportes de
pasajeros, para optar el grado de magister en la Universidad Veracruzana - México.
Utiliz6 un estudio de nivel descriptivo, de disefio no experimental, tuvo como
objetivo mejorar el modelo de certificacion de proveedores de una empresa de
transporte para pasajeros, integrandolo al modelo de gestiéon de calidad de dicha
empresa, empleé una muestra de 12 proveedores que prestan sus servicios a las
empresas. Llegando a la conclusion que con el fin de involucrar al proveedor en la
cultura de calidad y mejorar la percepcion del cliente se mejor6é el modelo de
certificacion de proveedores, convirtiéendolo en un modelo de gestion de la calidad
de los servicios Outsourcing para la empresa de transporte, dicha mejora esta
fundamentada en los principios de calidad de los sistemas de gestion y en las
herramientas del Modelo de Gestion de Calidad de la empresa de transporte para

pasajeros.

Segun Miranda (2012) en la investigacion Gestion de la calidad y la
satisfaccion del usuario en la Superintendencia de Migraciones Bolivariana 2012,
empled un estudio del tipo descriptivo comparativo, de disefio no experimental, con
dos poblaciones estratificadas al azar, una muestra de 37 funcionarios de la

entidad y la otra de 103 usuarios. El estudio tuvo como objetivo determinar los
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niveles de gestion de la calidad en los funcionarios, ademas establecer los niveles
de satisfaccion de los usuarios de la entidad, para lo cual empleo dos instrumentos
una para la gestion de la calidad y el otro para la satisfaccion de los usuarios. Al
finalizar el estudio se concluy6 que la gestion de la calidad tiene los niveles de alto
16,2 %, mediano 32,4 % y bajo de 51,4 %, por lo que la percepcion de la gestion se
considera ineficiente. En cuanto a los niveles de satisfaccion se obtuvo los
siguientes niveles satisfecho 16,7 %, indiferente 10,6 %, insatisfecho 72,7 %, por lo
gue se deduce que la apreciacion de los usuarios respecto a la atencién es de un
nivel alto de insatisfaccion.

Segun lo manifestado por Civera (2012) en su estudio Andlisis de la relacién
entre calidad y satisfaccion en el ambito hospitalario en funcion del modelo de
gestion establecido, en Espafia. Desarroll6 una investigacion con un estudio del
tipo descriptico-correlacional, cuto objetivo fue ver el modelo que determina las
variables relacionadas con la calidad y con el que determina las variables
relacionadas con la satisfaccidon de los usuarios con un hospital; empleé una
muestra de 399 profesionales del hospital privado de Valencia y hospitales publicos
de Sagunto y de Alzira - Espafia. El autor llegoé a la conclusion que en ningun
momento hay influencia para la satisfaccién, en lo referente al constructo de
formacién profesional, el grado de conocimientos, la competencia, la experiencia

del personal médico y de enfermeria.

1.1.2 Antecedentes nacionales.

Segun lo manifestado por Suarez (2015) en la investigacion El nivel de calidad de
servicio de un centro de idiomas aplicando el modelo Servqual caso: Centro de
Idiomas de la Universidad Nacional del Callao. Emple6 un estudio del tipo
descriptivo-correlacional, de disefio no experimental-transversal. Tuvo por objetivo
medir el nivel de calidad del servicio en el centro de idiomas, con una muestra de
374 alumnos, el investigador llegd a la conclusion que el referido modelo indicé el
nivel de calidad del servicio del centro de idiomas, debido a que obtuvo un
promedio de 3,39 respecto al cuadro previsto en el estudio, ademas un nivel bajo
de 48,4 % y nivel medio de 32,6 % de aceptacion en la calidad del servicio.

Segun lo manifestado por Arrue (2014) en su estudio Andlisis de la calidad del

servicio de atencion en la oficina desconcentrada de Osiptel Loreto desde la
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percepcion del usuario en la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana.
Manejo un estudio descriptivo, no experimental transversal. Tuvo como objetivo
evaluar la calidad del servicio de atencion a usuarios de la oficina de atencion,
utilizé una muestra de 196 usuarios de la oficina en el periodo de junio a setiembre
de 2014. Llegando a la conclusion que en base a la muestra tomada como estudio
la apreciacion en el nivel de satisfaccidon baja (62 %), siendo un nivel de evaluacion
gue supone tomarse en cuenta como valido para la muestra pero no lo bastante
con relacién al servicio brindado en el proceso en la oficina desconcentrada del

Osiptel Loreto.

Segun, Lujan (2011) en su tesis Nivel de satisfaccién segun expectativas y
percepciones de la calidad de servicio de salud en los usuarios externos de la
unidad de cuidados intensivos del Instituto Nacional de Salud del Nifio. Emple6 un
estudio de nivel descriptivo, de disefio no experimental, de enfoque cuantitativo, de
método inductivo. El estudio tuvo como objetivo determinar los niveles de
satisfaccion segun las expectativas de la calidad de servicio de salud en los
usuarios externos, Lima, 2009 — 2010, emple6 una muestra de 102 usuarios de la
unidad de cuidados intensivos, en un muestreo aleatorio, llegando a la conclusion
gue se determind que el grado de satisfaccion global de 58 % poco satisfactorio, lo
gue conlleva a un grado menor calidad de servicio de salud.

Asi, Huiza (2013) en su tesis Satisfaccién del usuario externo sobre la calidad
de atencion de salud en el hospital de la Base Naval. Callao, consider6 como
estudio de enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo, de temporalidad prospectiva,
no experimental. Tuvo por objetivo determinar la satisfaccion del usuario sobre la
calidad de atencion de salud, para lo cual utilizd una muestra de 260 efectivos
militares de la Provincia Constitucional del Callao. El investigador llegé a la
conclusién que los usuarios en gran mayoria se encuentran satisfechos con la
calidad de atencion de salud de la consulta. Demostraron que los items
relacionados con la ablucién, el orden en los despachos, tienen un nivel de
aceptacion positiva por parte de los usuarios, sin embargo en cuanto a la provisiéon
de los medicamentos recetados por los médicos y el tiempo de espera en la

farmacia fue insatisfactorio para los usuarios.
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Segun lo manifestado por Zegarra (2013) en su estudio Influencia de la
gestion de la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente del operador turistico
Mauchik Tours, utilizé un estudio de tipo descriptivo-correlacional, no experimental
de corte transversal, de método inductivo—deductivo, histérico y estadistico, empled
una muestra aleatoria simple de 335 turistas. Su objetivo fue establecer de qué
manera influye la gestion de calidad del servicio en la satisfaccion del cliente del
operador turistico un nivel de aceptaciéon bajo del 51 % y moderado del 22, 3%. El
estudio llegd a la conclusién que la gestion de la calidad del servicio operador

turistico influye positivamente en la satisfaccion de sus clientes.

1.2 Fundamentacion cientifica, técnica o humanistica
1.2.1 Variable 1: Gesti6én de la calidad de servicio.

Segun Garcia, Acero y Perea (2012) en su libro economia y gestion, definieron la
gestién en: "El conjunto de conocimientos y técnicas, de naturaleza productiva y
econdmica, que permiten la utilizacion y aplicacion 6ptima, en el corto y largo plazo
de los insumos disponibles, ya sean enddgenos o exégenos a la explotacion” (p.
12).

Gestion de la calidad de servicio.

Gadea (2012), sefiala que la Gestion de la calidad en servicios publicos es la
perspectiva de los ciudadanos, clientes y usuarios, es decir, como: “Los ciudadanos
han dejado de ser los administrados, mas o menos conformes con los servicios que
les daba la administracion, y han pasado a ser ciudadanos — clientes, que saben

gué pagan, y en consecuencia, exigen a cambio servicios de calidad” (p. 11).

Dimensiones de la gestion de la calidad de servicio.
Por lo que Gadea (2012) dimensiona a la gestion de la calidad de servicio en:

intangibilidad, heterogeneidad e inseparabilidad.

Dimension 1: Intangibilidad.

Los servicios no se pueden almacenar, la rapidez de respuesta se convierte en un
elemento fundamental de la calidad, por ello se debe prever que haremos cuando

aumente sUbitamente la demanda.
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Indicadores:
Almacenamiento
Rapidez

Calidad

Prever

Dimension 2: Heterogeneidad.

Los servicios son dificiles de estandarizar y esto dificulta un nivel de calidad
uniforme. De hecho, los servicios de calidad deben ser equitativamente

heterogéneos.

Indicadores:
Estandarizar
Calidad uniforme
Servicio de calidad
Equidad

Dimensién 3: Inseparabilidad.

La produccién y el consumo del servicio se realizan simultaneamente. El usuario
muchas veces puede ver el proceso de produccion del servicio y, ademas del

resultado final, juzga la calidad del proceso.

Indicadores:
Produccion

Consumo

Proceso de produccion
Resultado final

Calidad del proceso

Calidad de servicio.
Segun Galviz (2011) explico que la calidad de servicio define como un conjunto de
contables caracteristicas de calidad como son: la cortesia, la rapidez, el producto

libre de defectos, precio justo, etc., que son valorados por los clientes, segin como
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se hayan prestado estos servicios y haya cubierto sus necesidades o expectativas
(p. 44). Es decir, que si la entidad cubre las expectativas de sus clientes en cuanto
a lo que ellos requieren segun sus necesidades, ellos estan en condiciones de
evaluar en cuanto satisfactorio estan. Ahora bien la idea de calidad de servicio
percibida desde el punto de vista del cliente equivale a la amplitud de la diferencia
gue existe entre las expectativas y deseos de los clientes y sus percepciones, lo

gue se puede expresar con la siguiente ecuacion:

Calidad percibida = Calidad real — Calidad

Donde la calidad percibida es la percepcion que tiene el cliente en cuanto a la
calidad de atencién recibida, es la satisfaccion que tiene el cliente después de
recibir el servicio prestado. Mientras que la calidad real es el nivel de calidad que la
entidad brinda a su cliente, es lo que recibe el cliente de parte de la entidad. En
cuanto a la calidad esperada es la calidad que se supone va a recibir el cliente de

parte de la entidad.

Segun Galviz (2011) explicé que existen algunos factores que influyen en la
calidad del servicio, como son: los elementos tangibles, la confiabilidad, la
capacidad de respuesta o responsabilidad, la seguridad y la cortesia.

Los elementos tangibles: Corresponde a las partes visibles como pueden ser las
instalaciones, el equipd, el personal, los materiales.

La confiabilidad: Es la demostracién de fiabilidad o de responsabilidad que se tiene
con los clientes de poder cumplir lo prometido, la promesa dada sin errores o
alteraciones.

La capacidad de respuesta o responsabilidad: Corresponde a que tan rapida y
oportuna es la atencion a los clientes, el deseo de brindar un servicio rapido,
haciendo del cliente la atencion prioritaria.

La seguridad: Se da a conocer la destreza que tienen los empleados para la
atencion a sus clientes, que inspiren confianza, y con las fortalezas necesarias. La
seguridad incluye profesionalidad, cortesia, credibilidad, seguridad fisica.

La cortesia: Es el esmero y atenciones dadas a los clientes, respeto, gentileza de
parte de la empresa, sobre todo del personal que esté al frente y tiene contacto con

los clientes.
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Galviz (2011) ademas establecié que la gestion de la calidad se basa en la
conviccidon que si se evalla la eficacia del servicio respecto del triunfo en el
mercado, podra cubrirse muy bien los objetivos de la empresa centralizando la
atencion, las energias y los patrimonios en el logro de la calidad, es decir se trata
de dirigir en base a la satisfaccidon de los intereses de los usuarios sobre niveles de
calidad, dado que en las percepciones sobre el servicio recibido en realidad no
importa el valor que se adjudique a su servicio, debido a que el cliente es quien
tiene el voto final, por lo que consideran que es de vital importancia que se tenga
en cuenta cudl es la posicion del usuario respecto a la calidad del servicio, en otras
palabras como éste la valora. Por otro lado, esto significa el compromiso de una
determinada organizacién para lograr la satisfaccion de sus clientes nuevos y
antiguos, pensando permanentemente en dar complacencia, observando para
detectar los usuarios insatisfechos y plantearse como oportunidades de mejora y

no como problemas.

Segun Kia (2011) sostuvé que la gestidon de la calidad es una estrategia
colectiva, que contribuye al cumplimiento integral de las metas de la organizacion

con sus caudales (p.159).

De igual manera Tummala y Tang (2012) explicaron que la gestion de la
calidad es un escenario vital que une la capacidad de generar renta, los objetivos
empresariales y la competitividad con el ahinco de los trabajadores para lograr el
premio de la calidad, utilizando los recursos humanos, materiales y de informacién
de la entidad, para incrementar constantemente los productos que ayudan a la
satisfaccion del usuario. (p. 38).

De la misma forma Price y Chen (2011) presentaron a la gestién de la calidad
como un conjunto de ideas filosoficas, de tendencia centrada a proporcionar
productos que contribuya a la satisfaccion del usuario (p. 117). Es decir, que la
gestion de la calidad establece nuevas formas de atencion centradas en brindar lo
mejor de los productos a los usuarios, como por ejemplo rapida atencion, adecuada

infraestructura, equipamiento, tecnologia avanzada, personal capacitado.

Tambien Cuatrecasas (2011) sefialé que la gestion de la calidad es una
nueva corriente filosofica de gestion empresarial que toma en cuenta la calidad a

nivel de toda el organismo, su estructura y el equipo humano que la forma (p.16).
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Es asi que, Cuatrecasas considera que la gesion de la calidad tienen un enfoque a
nivel empresarial tomando en cuenta nuevas tendencias filosoficas que contribuyan
a fortalecer la gestion de toda organizacion, optimizando todos sus componentes a

efectos de brindar un adecuado servicio a sus clientes.

Asimismo Spencer (2012) explic6 que la gestion de la calidad captura
distintos aspectos y modelos ya establecidos en una determinada organizacion y
los amplia para aportar una metodologia de uso (pp.446). En consecuencia, el
autor sostuvo que la calidad de la gestion se enfoca en presentar nuevas figuras
para ser ampleadas en las entidades, con nuevas estrategias que conlleven a la
mejora de la gestion.

De acuerdo a la Norma ISO 8402 (2010) explicé la gestion de la calidad como
un conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le
confieren su aptitud para satisfacer unas necesidades expresas o implicitas (p. 56).
Es decir, determinan que la gestion de la calidad debe contener propiedades
inherentes de un producto que permitan juzgar su valor para satisfacer las

necesidades deseadas por los usuarios.

En ese mismo sentido es conveniente anotar que la norma ISO 9001 (2015)
determina los requerimientos necesarios para un sistema de gestion de la calidad
gue serian de uso y aplicacion interna por las entidades sin interesar si el producto
gue se brinda es de una organizacion estatal o no estatal, cualquiera sea su
embergadura para su certificacion. Es asi, que la gestion de la calidad presenta
para ello arreglos en los enfoques basados en procedimientos aceptables en una

determinada empresa.

Segun Lau y Anderson (2013) en A Three-Dimensional Perspective of Total
Quality Management, en cuanto a la gestion de la calidad indicaron cuatro pasos
para liderar y gestionar el cambio organizativo y cultural, los cuales son:
autodiagnostico inicial, dimension filosofica, dimension estratégica y dimension

operativa.

Autodiagnéstico inicial: es el punto de avance inicial en el plan organizativo, es
saber de donde se parte, cual es el punto de inicio, de despegue.
Dimension filosofica: es hacia donde se quiere ir, a donde se quiere llegar, a un

asunto de cambio de ideas en un buen tiempo, y que se debe expandir en la
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institucién en la forma de pensar en todas las formas, en todos los miembros de la
organizacion, de tal manera que todos los esfuerzos se conviertan en resultados, la

mision y vision de la organizacion se basan en principios y compromisos.

Dimension estratégica: la puesta en camino del procedimiento de gestion de
calidad ha de tener una direccion que condue al logro de la mision, objetivos y que
sea de un modo concurrente con su cultura, apuntando a la importancia estratégica

de la calidad y de su programacion.

Dimension operativa: es la forma de como variar la cultura y la ordenacién de una
organizacion y su plazo estratégico para que el observar, recapacitar y proceder de
todos sus componentes, se debe destacar un modelo que la organizacién toma en

cuenta para delinear e implantar su sistema de gestion de la calidad (pp. 85-98).

1.2.2 Variable 2: Satisfaccidon del usuario.
Segun Morales y Herndndez (2014) refieren que la satisfaccion del usuario es:

La sensacion de contento que corresponde con una vision utilitarista
del comportamiento del consumo, ya que la reaccion del sujeto es
consecuencia de un procesamiento de informacion y de la valoracion
del cumplimiento de las funciones que tiene asignada un determinado
bien de consumo o servicio (p. 35).

Satisfaccion del usuario.

Segun Eiglier y Langeard (2012) sefalaron que desde la perspectiva del usuario la
satisfaccion valorara los resultados de los servicios, midiendo la cantidad de los
mismos Y la efectividad de los resultados que obtiene, teniéndose en cuenta que en
la valoracion intervienen de forma diferente numerosos factores que actian como
patrones, dado que la satisfaccion del usuario esta determinado por su entorno
informativo y de los factores personales, ademas del tipo, naturaleza de los

sistemas y los servicios disponibles (p. 46).
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Dimensiones de la satisfaccion del usuario.

Segun Applegate (2012) dimensiona a la satisfaccion del usuario en: material,
emocional de via simple y emocional de via multiple (p. 67).

Dimension 1: Satisfaccion material.

En la satisfaccion material se constata si un producto responde a la demanda o no,
si satisface materialmente o no. Esta satisfaccion material estéa determinada por la

eficacia del sistema de recuperacion.

Indicadores:

Satisfaccion material

Demanda del producto
Funcionamiento de un producto

Eficacia del sistema de recuperacion

Dimensién 2: Satisfaccion emocional de via simple.

Por su parte, a través de la satisfaccion emocional de via simple los usuarios estan
felices o emocionalmente satisfechos, cuando se ha cubierto sus expectativas.
Introducimos dos razones que imprimen importancia a la satisfaccion emocional,
como es la posibilidad de evaluaciéon y el comportamiento. Un sistema que ofrece
una satisfaccion material, pero no emocional, es susceptible de mejora si
conseguimos que ofrezca ambas. La satisfaccion puede afectar al comportamiento

de un usuario positiva o negativamente.

Indicadores:

Emocionalmente satisfechos
Posibilidad de evaluacion del usuario
Comportamiento positivo del usuario

Comportamiento negativo del usuario

Dimension 3: Satisfaccion emocional de via multiple.
De igual modo, la satisfaccibn emocional - via multiple expresa que la felicidad de

los usuarios depende no sélo de los servicios ofrecidos, sino también de otros
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factores como la situacion y las expectativas acerca del servicio, permite la
comprensién de la satisfaccion emocional, denominada "positiva falsa", que
corresponde a usuarios satisfechos aunque el resultado de sus consultas haya sido

infructuoso.

Indicadores:

Felicidad de los usuarios
Situacion del servicio
Expectativa del servicio

Comprensién de la satisfaccion emocional

Garcia, Gémez y Diaz (2011) detallaron que la satisfaccion del usuario esta
orientada a los servicios y hacia las demandas de quienes hacen uso de ellos. En
esta direccion el estudio en cuanto a la percepcién del publico incorpora su
perspectiva en el desarrollo de la evaluacion de la calidad de los servicios, de tal

manera que hay estudios evaluados respecto a la satisfaccion y calidad.

Como se puede apreciar diversos estudios han demostrado que es muy
importante que las organizaciones capaciten a su personal, particularmente para
una buena prestacion de servicios; para ello es necesario: a) brindarles informacion
sobre lo que requiere el usuario b) ayudarle a desarrollar competencias para el
buen servicio a brindar y c) contribuir a la busca de estrategias para compartir con
el usuario. De alli, se toma en cuenta que la satisfaccibn de los usuarios
actualmente tiene importancia, como indicador de la calidad de la atencién, por lo
gue establecieron que la atencion que brinda el personal tenga sentido y
responsabilidad de calidad, aplicando para ello los conocimientos cientificos y
técnicos, considerando los indicadores organizados de la satisfaccion como la parte
estructural material y la organizacion de la entidad con el nivel de conformidad de

los usuarios si se confrontan con los indicadores.

De igual manera Grandez (2012) sefialé que aunque la satisfaccion del cliente
es un parametro que parece facil de determinar, sin embargo es bastante complejo,
dado que es la percepcion de las personas de un determinado servicio, lo cual
depende de aspectos psicologicos que varia en cada usuario, dicho parametro es

un aspecto que la empresas estan dando mucha importancia, ya que a través de
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ello pueden visualizar el mercado al cual se dirigen y asi formular estrategias (p.
345).

También Roest y Peters (2012) puntualizaron la satisfaccién del usuario como
una percepcion de los componentes cognitivos y emocionales relacionados con el
consumidor, a través de transacciones previa evaluacion de beneficios e
insatisfacciones, agregando que el componente cognitivo se cumple con la
evaluacion del cliente del servicio recibido, y el componente emocional consistente
en varias emociones, tales como felicidad, sorpresa y decepcion — emociones

positivas y negativas (p. 336).

Para Poll y Boekhorst (2014) explicd que la satisfaccion trata de evaluar en
gué medida un servicio satisface al usuario, es decir, si lo recibido de parte de la
empresa cubre sus expectativas, esto es, si ofrece productos de calidad que lo
satisfaga. Con esta propuesta se evidencia que se evalla en términos de
efectividad, para valorar en qué medida el servicio prestado por la empresa cumple

las metas y expectativas que tiene el usuario.

Segun Monsalve y Hernandez (2015) explicaron que la calidad del servicio, es
una idea de gran importancia actualmente por las empresas, debido a la
competencia y a la masificacion de proveedores que han cubierto muchos espacios
referentes a los servicios en el mercado. Para el usuario, esta definicion es global,
se entiende que todas las expectativas esperadas de un producto se dirigen a la
definicion de un servicio de calidad y directamente conducen a la satisfaccion que
genera el mismo. Esencialmente se debe de dar luz a todo lo referente a la calidad,
gue hoy en dia es de conocimiento y esta muy unido a los resultados divisados por
un cliente al momento de recibir el servicio. Como se puede apreciar, la percepcion
del usuario respecto al servicio ofrecido es fundamental para el desarrollo de las

mejoras de la gestion de la calidad.

Asimismo, Oliver (2012) establecié que la satisfaccion del usuario es la
respuesta de saciedad del interesado, es decir el nivel complacencia que la
persona siente con el producto consumido, la misma que se ve influenciada con las

peculiaridades del servicio.
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La Superintendencia Nacional de Migraciones.

El informe de transparencia de gestion 2015-2016 (2016) refiere que fue creada
segun Decreto Legislativo N° 1130 de fecha 07 de diciembre de 2012. En su titulo
lll se refiere a las funciones que tiene Migraciones, debido a que tiene funciones
gue va desde la letra a hasta la w, se ha considerado algunas funciones que son

convenientes para la realizacion de esta investigacion, lo cuales son las siguientes:

Proponer la politica sectorial en el ambito de su competencia

Administrar, supervisar, fiscalizar, normar y sancionar las actividades en materia de su competencia.
Fomentar la formacion, capacitacion e investigacion en materia migratoria.

Otorgar y renovar los documentos que acrediten la permanencia o residencia legal de personas
extranjeras, asi como de las personas cuya condicion de apatridas, asilados o refugiados sea
determinada por el Ministerio de Relaciones Exteriores.

Mantener actualizado el registro de extranjeros.

Autorizar, denegar y controlar el ingreso, salida o permanencia legal de los extranjeros al pais.
Impedir el ingreso y la salida a nacionales y extranjeros que no cumplan con los requisitos de la
normativa vigente.

Participar en la politica de seguridad nacional vinculada al control migratorio o fronterizo del
transito de personas.

Expedir pasaportes, salvoconductos o documentos de via analogos.

Otorgar registro de nacionalidad peruana por nacimiento y opcion, asi como titulos de
naturalizacion y doble nacionalidad.

Nota: Adaptado de informe de transparencia de gestion 2015-2016 (2016, p. 10)

Figura 1. La Superintendencia Nacional de Migraciones.
1.3 Justificacion

La investigacion tiene relevancia en cuanto se pretende satisfacer la atencion
y demanda de los usuarios en la Superintendencia Nacional de Migraciones,
Lima 2016. En tal sentido, la gestion de la calidad de servicio ayudara que la
atencion a los usuarios se de en forma eficiente, optima, de calidad, a través de la
politica del Estado, por lo tanto, se justifica debido que la gran mayoria de las
personas que requieren atencion en Migraciones se van a beneficiar con una

buena atencidn, tiempo de espera, rapidez y amabilidad.

1.3.1 Justificacion tedrica.

La presente investigacion se justifica en el sentido que se enmarca dentro de
las politicas de modernizacion de la gestion publica propuesta por el Estado,
para brindar un dinamismo a los diferentes niveles gubernamentales del servicio
publico. Por ello, con el fin de vincularse con la poblacién plante6 el proyecto de

un modulo
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de atencién al usuario que brinde diversos servicios publicos, con atencion cordial y

amena, ubicacion estratégica, optimizacion de tiempo, entre otros.

Actualmente, la gestion publica se orienta hacia una administracion eficiente
satisfaciendo las necesidades de los clientes al menor costo posible, fomentando
nuevos procesos y mecanismos de competencias que estén sujetos a la eleccion
de los usuarios y a su vez promoviendo el desarrollo de servicios de mayor calidad
para la atencion de los ciudadanos. En cuanto a la gestion de la calidad de servicio
se tiene la definicion de Gades (2012) quien explico que los usuarios han dejado de
ser los administrados, regularmente conformes con los servicios que les brinda la
administracion, y han pasado a ser ciudadanos—clientes, que evaltan y pagan los
servicios que se les brinda, y por consiguiente exigen un buen servicio 0 mejor

dicho un servicio de calidad.

1.3.2 Justificacion préctica.

La investigacion se justifica en forma préactica, ya que el resultado final contribuira a
mejorar el servicio en la gestion publica y el cumplimiento acertado de las metas y
objetivos de la Entidad, empleando procesos mas agiles en el corto plazo y de esta
manera se vea reflejado en la satisfaccion del usuario de la Superintendencia
Nacional de Migraciones, Lima 2016. La utilidad de este trabajo se reflejara en los
resultados obtenidos mediante el desarrollo de la misma, lo que permitira hacer
mejoras en las areas necesarias para un mejor desenvolvimiento en el ambiente
laboral mediante la aplicacion constante de toda la estructura, fines, politicas y
procedimientos que encierra el sistema de gestion de la calidad del servicio. La
presente investigacion sera de gran impacto ya que la aplicacion de sus resultados
contribuye a determinar las medidas necesarias para agilizar los procesos de
gestion de calidad de servicio para la satisfaccion del usuario. Esta investigacion
también persigue la realizacion personal, se busca que sirva para complementar
conocimientos, adquirir otros nuevos y conocer acerca de la realidad que dia a dia

viven la gestién de servicio.
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1.3.3 Justificacion metodoldgica.

La investigacion hizo posible conocer informacion relevante acerca de las variables
de estudio, para ello se elaboro y aplico instrumentos acerca de la variable calidad
del servicio y la satisfaccion, asi como el procesamiento de datos recopilados y
organizados a través de un cuestionario, que permitié el procesamiento estadistico.
Los instrumentos tomados en cuenta han sido validados por juicio de expertos, y
ademas se establecié su consistencia interna mediante la prueba de Alfa de
Cronbach con una puntuacién de 0,836 para el instrumento gestion de la calidad de
servicio y para la satisfaccion del usuario de 0,802, indicando que los instrumentos
en mencién pueden ser replicados en otros estudios por su alta fiabilidad. El
estudio se justifica metodoldégicamente debido a que propone alternativas a la falta
de gestion de la calidad de servicio para la satisfaccion del usuario y el
desconocimiento de estrategias de gestibn de calidad de servicio en la
Superintendencia Nacional de Migraciones.

1.4 Sistema de preguntas

El presente estudio es de tipo descriptivo, en tal sentido no cuenta con hipotesis
por lo que se establece un sistema de preguntas. Segun Hernandez (2014) explicé
gue en todas las investigaciones descriptivas no se formulan hipétesis, debido a
gue se intenta predecir una informacion de dos o mas variables que se miden (p.
108).

Realidad problemaética.

Gestion de la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la

Superintendencia Nacional de Migraciones. Lima 2016

Segun Arriaga (2013) sostuvo que los disefios y planeamientos de gestion,
hoy en dia no estan a nivel de lo que se requiere segun la administracion y la
informatica pueden hacer en beneficio de la poblacion o usuarios a nivel mundial,
toma como nota al ILPES (Instituto Latinoamericano del Caribe de Planificacion
Econdmica y Social) de las Naciones Unidas, donde refiri6 que la gestion

administrativa en las entidades estatales en diversos paises del mundo como los
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EE: UU. Gran Bretaina, Nueva Zelandia, Australia, Suecia, Dinamarca, Finlandia,
Noruega, Holanda y Suiza y otros paises muestran las gracias que nos da la
medicién de desempefio en los servicio que ofrecen las entidades estatales, es asi
gue ha habido preponderancia en la calidad de los servicio prestados al usuario. En
tal sentido, que el ILPES explico que en el contexto latinoamericano existe una
progresiva tendencia de lograr un conocimiento de una eficaz gestion
administrativa basada en su realidad social-territorial y de mejorar sus procesos
internos para generar soluciones en la calidad de los servicios al ciudadano.
Actualmente se toma un nuevo concepto o idea del cliente, usuario, ciudadano,
cliente por lo que las entidades se tendran que mostrar de otra forma ante estos
cambios globales, se tiene que considerar a los ciudadanos mas informados de sus
derechos y sus obligaciones, donde no solo demandan una gestion transparente,

sino una gestion de calidad en la prestacién de los servicios.

Segun el PEI (2015) el Plan estratégico Institucional de la Superintendencia
Nacional de Migraciones Lima, refiere que se presenta la problematica de
debilidad en su gestién en cuanto a que existe debilidad en el desempefio de sus
trabajadores en cuanto al puesto que tiene, asi como también la escasa gestion de
la calidad de servicio, lo que conlleva a una pésima atencién de los usuarios,
explica que no hay capacidad de gestion para fortalecer la entidad y mejorar la
atencion, que su personal en su gran mayoria no ocupa el lugar que le corresponde
por falta de capacitaciones. La entidad cuenta con buen recurso econémico en su
presupuesto pero lamentablemente no se gestiona su buen uso debido a la falta de
capacidad gerencial de sus funcionarios.

La Superintendencia Nacional de Migraciones. Lima brinda a los usuarios los
siguientes servicios:

Inmigraciéon y nacionalizacion

Movimiento migratorio

Registro de extranjeria

Certificaciones de movimiento migratorio de extranjeria

Pasaportes
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Siendo la gestion de la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario, una
labor pendiente que requiere ser desarrollada por los funcionarios de la entidad
estatal con la finalidad de cambiar ideas y paradigmas pasados de moda, por una
nueva gestion de la calidad de servicio. Por ello se requiere implementar sistemas
de gestion administrativa que mejoren la calidad y que estos se vean reflejados en
los usuarios (PEI, 2015).

Si la idea es mejorar los servicios en la gestion de la calidad de servicio y la
atencion que se brinda a los usuarios para su satisfaccion, pero no se tienen datos
recientes y fidedignos de los niveles de gestién de la calidad y mucho menos
niveles que demuestren la satisfaccion o insatisfaccion de los usuarios de la

Superintendencia Nacional de Migraciones. Lima.

Segun Garcia (2015) explic6 que la satisfaccidbn de los usuarios es la
percepcion que tienen estos al recibir una determinada atencion de una empresa o
entidad cualquiera sea esta, y que a la vez esta apreciacion de parte del usuario se
debe de manifestar a través de una medida que de alguna u otra manera los que
brindan la atencion lo deben de evaluar y realizar. Se plantea alguna alternativa de
solucién a varios problemas como pueden ser: la calidad del servicio, el material, la
envoltura, el tiempo de espera, la documentacion, alimento de buena calidad,
personal que atiende, infraestructura, bafos, limpieza, orden, capacidad de
atencion, extintores, vias de ingreso y salidas, adecuacion de las vias para uso de

sillas para discapacitados.

El informe de transparencia de gestion 2015-2016 (2016) indic6 que la
institucién viene adoptando medidas que permitan agilizarla gestion migratoria
basados en el nivel de efectividad de los servicios brindados, como es la
simplificacion de procedimientos con el uso de una pagina virtual, seguridad
biométrica de los documentos, todo aquello basado en los valores como el respeto,

la honradez, la amabilidad y compromiso con los usuarios (p. 3).

La entidad cuenta con una gerencia de usuarios que brinda atencién en tres
canales: virtual, presencial y telefonica, esta gestiébn cuenta con 24 colaboradores
gue brinda atencion al publico durante las 24 horas del dia, tiene la finalidad de
brindar informacion fidedigna en todas las areas de la entidad, asi como también
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los procedimientos documentarios a realizar tanto para ciudadanos nacionales y

extranjeros (p. 19).

El informe plantea que al personal se le debe de capacitar constantemente
con la finalidad de brindar una atencion de calidad, la capacitacion debe ser
constante y a todos las gerencias, estas instrucciones debe de hacerlo cualquier
gerencia, pero en especial la gerencia de atencion al usuario con el propdsito de

ampliar sus conocimientos y brindar a los usuarios una correcta y veraz informacion
(p. 53).

Una alternativa de solucion a la gestion de la calidad es determinar los niveles
de gestion de la calidad de servicio en los niveles: totalmente en desacuerdo, en
desacuerdo, indiferente, de acuerdo, totalmente de acuerdo, de tal manera que los
trabajadores tengan una idea acerca de su percepcién en cuanto a la gestion
teniendo en cuenta la realidad problematiza desde el punto de vista del trabajador
de Superintendencia Nacional de Migraciones. Lima. Ademas el estudio brinda un
recurso para conocer los niveles de satisfaccion que tienen los usuarios mediante
los niveles: muy en desacuerdo, en desacuerdo, indeciso, de acuerdo, muy de
acuerdo, en donde los usuarios que asisten a la Superintendencia Nacional de
Migraciones. Lima, daran su punto de vista en cuan satisfactorio estan por recibir
su servicio. Por lo que, la investigacion del nivel descriptivo multivariado nos
mostrara niveles mediante porcentajes de la realidad actual, que de alguna manera
nos servira para mejorar la gestion de la calidad de servicio y la satisfaccién del

usuario en la Superintendencia Nacional de Migraciones. Lima.

En tal sentido dado la realidad problematica se plantea la siguiente pregunta.

1.4.1 Pregunta general.

¢,Cudles son los niveles de la gestion de la calidad de servicio y la satisfaccion del

usuario en la Superintendencia Nacional de Migraciones, Lima 20167

1.4.2 Problemas especificos

Problema especifico 1.
¢,Cudles son los niveles de intangibilidad de la gestion de la calidad de servicio en

la Superintendencia Nacional de Migraciones, Lima 20167
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Problema especifico 2.
¢,Cuales son los niveles de heterogeneidad de la gestidén de la calidad de servicio

en la Superintendencia Nacional de Migraciones, Lima 20167

Problema especifico 3.
¢, Cuales son los niveles de inseparabilidad de la gestion de la calidad de servicio
en la Superintendencia Nacional de Migraciones, Lima 2016?

Problema especifico 4.
¢Cudles son los niveles materiales de la satisfaccion del usuario en la

Superintendencia Nacional de Migraciones, Lima 20167

Problema especifico 5.
¢,Cudles son los niveles emocionales de via simple de la satisfaccion del usuario en

la Superintendencia Nacional de Migraciones, Lima 20167

Problema especifico 6.
¢, Cuales son los niveles emocionales de via mdltiple de la satisfaccion del usuario

en la Superintendencia Nacional de Migraciones, Lima 20167

1.5 Objetivos.
1.5.1 Objetivo general.

Determinar los niveles de la gestion de la calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en la Superintendencia Nacional de Migraciones, Lima 2016.

1.5.2 Objetivos especificos.

Objetivos especifico 1.
Describir los niveles de intangibilidad de la gestion de la calidad de servicio en la
Superintendencia Nacional de Migraciones, Lima 2016.

Objetivos especifico 2.
Describir los niveles de heterogeneidad de la gestién de la calidad de servicio en la

Superintendencia Nacional de Migraciones, Lima 2016.

Objetivos especifico 3.
Describir los niveles de inseparabilidad de la gestion de la calidad de servicio en la

Superintendencia Nacional de Migraciones, Lima 2016.
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Objetivos especifico 4.
Describir los niveles materiales de la satisfaccion del usuario en la

Superintendencia Nacional de Migraciones, Lima 2016.

Objetivos especifico 5.

Describir los niveles emocionales de via simple de la satisfaccion del usuario en la

Superintendencia Nacional de Migraciones, Lima 2016.

Objetivos especifico 6.
Describir los niveles emocionales de via multiple de la satisfaccion del usuario en la

Superintendencia Nacional de Migraciones, Lima 2016.



Il. Metodologia
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2.1 Variables.

Definicién conceptual.
Variable 1: Gestion de calidad de servicio.

Segun Gadea (2012) indic6 que los ciudadanos han dejado de ser los
administrados, mas o menos conformes con los servicios que les daba la
administracion, y han pasado a ser ciudadanos — clientes, que saben que pagan, y

en consecuencia, exigen a cambio servicios de calidad (p. 11).

Variable 2: Satisfaccién del usuario.

Segun Eiglier y Langeard (2012), sefialaron que desde la perspectiva del usuario la
satisfaccion valoraréa los resultados de los servicios, dado que esta determinado por
su entorno informativo y de los factores personales, ademas del tipo, naturaleza de

los sistemas y los servicios disponibles (p. 46).

Definicion operacional.
Variable 1: Gestion de calidad de servicio

Operacionalmente se elabord un instrumento de la calidad de servicio con 15 items,
con sus respectivas dimensiones: intangibilidad (item 01 al item 05),
heterogeneidad (item 01 al item 05), inseparabilidad (item 01 al item 05). Con la
siguiente escala Likert: (5) Totalmente de acuerdo (TA); (4) De acuerdo (DA); (3)
Indiferente (I); (2) En desacuerdo (ED); (1) Totalmente en desacuerdo (TD).

Variable 2: Satisfaccién del usuario

. Operacionalmente se elaboré un instrumento de satisfaccion del usuario con 15
items, con sus respectivas dimensiones: material (item 01 al item 05), emocional de
via simple (item 01 al item 05), emocional de via mdultiple (item 01 al item 05).

Con la siguiente escala Likert: (5) Nada satisfecho (NS); (4) Poco satisfecho (PS);
(3) Satisfecho (S); (2) Muy satisfecho (MS); (1) Sumamente satisfecho (SS).
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Tabla 1

Variable 1: Gestién de la calidad de servicio
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Dimensiones Indicadores Items Escalas Niveles/Rangos
Almacenamiento Escala ordinal
D1: Rapidez 1;2;3;4;5 Alto:
Intangibilidad Calidad Escala de Likert 56 — 75
Prever (5) Totalmente de acuerdo
Estandarizar (TA) Moderado:
D2: Calidad uniforme 6;7:8;9;10 (4) De acuerdo (DA) 35-55
Heterogeneidad Servicio de calidad (3) Indiferente (1)
Equidad (2) En desacuerdo (ED) Bajo:
Produccién (1) Totalmente en desacuerdo 15-34
Consumo 11; 12; 13; (TD)
D3: Proceso de 14; 15.
Inseparabilidad produccion
Resultado final
Calidad del proceso
Nota: Adaptado de Gadea (2012, p. 11)
Tabla 2
Variable 2: Satisfaccion del usuario
Dimensiones Indicadores Items Escala de valores  Niveles/Rangos
Satisfaccion material 1,2,3,4, Escalaordinal Alto:
) Demanda del producto 5 56 - 75
D1: Material Funcionamiento de un producto Escala de Likert
Eficacia del sistema de (5) Nada satisfecho  Moderado:
recuperacion (NS) . 35-55
Emocionalmente satisfechos 6,7,8,9, E?,)S)POCO satisfecho _
Posibilidad de evaluacion del 10 (3) Satisfecho (S) Bajo:
D2: Emocional  usuario (2) Muy satisfecho ~ 15—34
de via simple Comportamiento positivo del (MS)
usuario (1) Sumamente
Comportamiento negativo del satisfecho (SS)
usuario
Felicidad de los usuarios 11, 12,
D3: Emocional  Situacién del servicio 13,14,15

de via maltiple

Expectativa del servicio
Comprensidn de la satisfaccion
emocional

Nota: Adaptado de Eiglier y Langeard (2012, p. 43)
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2.3 Metodologia.

El método de la investigacion fue descriptivo, en tal sentido que el proceso del
estudio se describe sistematicamente las caracteristicas, hechos y fendmenos de la
variable gestion de la calidad de servicio de los servidores publicos y la satisfaccion

del usuario en los usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones — Lima.

Asi Sanchez y Reyes (2015) explicaron que el método descriptivo tiene la
finalidad de describir, analizar e interpretar en forma ordenada y precisa un

contexto real de hechos y sus variables (p. 64).

2.4 Tipo de estudio.

En enfoque fue cuantitativo debido a que se realizaron procedimientos numéricos
estadisticos cuantificables. Segun Sanchez y Reyes (2015) explicaron que el
enfoque cuantitativo admite procedimientos de la recopilacion de los datos y
ademas emplea estadistica (p. 51).

La investigacion por su naturaleza fue del tipo basica debido a que incrementa
los conocimientos en lo referente a la gestion de la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario, dando solucion a los posibles problemas que se presentan
en la realidad problematica de la investigacion, prioritariamente en la solucién de

problemas reales en la Superintendencia Nacional de Migraciones, Lima 2016.

Segun Valderrama (2015) detall6 que la investigacion basica esta dirigida a
colaborar aportando nuevos conocimientos cientifico, los cuales no necesariamente
aportan resultados de utilidad practica inmediato, mas bien se interesa por recopilar
datos de la realidad para engrandecer el conocimiento tedrico-cientifico, dirigido al

develamiento de nuevos principios y leyes (p. 164).

El nivel de la investigacion fue del tipo descriptivo multivariable debido a que
estd disefiado para describir e interpretar las tablas estadisticas de las variables
gestion de la calidad de servicio y la satisfaccién del usuario en la Superintendencia

Nacional de Migraciones. Lima 2016.
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Segun Jiménez (2004) en su libro Introduccién al analisis multivariable, indico
que las investigaciones descriptivas multivariables tienen el propésito de dar

significancia a un conjunto de variables (p. 20).

Al respecto Supo (2012) en cuanto a los niveles descriptivos agreg6 estos
describen hechos reales sociales o clinicos en un contexto dado temporal y
geografico determinado. Tiene como fin describir o estimar pardmetros, ademas

describen frecuencias y/o promedios (p. 2).

2.5 Disefo.

La investigacion fue del tipo no experimental debido a que la variable en estudio no
fue manipulada. Segun Hernandez et al. (2014) explic6 que la investigacion no
experimental no hay manipulacion de las variables, debido a que toma en cuenta la

observacion de los fendmenos reales y luego analizarlos (p. 152).

Es de alcance transversal debido a que se recopildé los datos en un Unico y
solo momento, referente a los instrumentos establecidos en el estudio. Segun
Hernandez et al., (2014) detall6 que la investigacion transversal es aquella en la

gue el instrumento se aplica en un solo y inico momento a la muestra.

Esquema del disefio descriptivo multivariable.

ny -------- O:

Ny =====-=- O,

Donde

nl : Muestra 1

n2 : Muestra 2

O1 : Observacién de la gestidon de la calidad de servicio

02 : Observacion de la satisfaccion del usuario

2.6 Poblacion, muestra y muestreo.
Poblaciones.

Para el estudio se determind dos poblaciones, que denominaremos poblacién 1y

poblacién 2. La poblacién 1 conformada por los servidores publicos y la poblacién 2
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conformada por usuarios. Ambos grupos comprendidos al mes de diciembre del
2016 en la Superintendencia Nacional de Migraciones — Lima.

Poblacion 1.
La poblacién 1 estuvo conformada por 160 servidores publicos al mes de diciembre

del 2016 en la Superintendencia Nacional de Migraciones — Lima.

Segun Hernandez et al., (2014) la poblacién es el conjunto de elementos que

es posible de ser analizado respecto a un fenédmeno de estudio.

Tabla 3
Poblacion de estudio 1
Gerencias Cantidad

1  General 10
2  Servicios migratorios 30
3 De registro migratorio 30
4  De politica migratoria 10
5  De usuarios 15
6  Oficina de recursos humanos 15
7  Oficina administracion y finanza 10
8  Oficina de tecnologia de la informacién, comunicacion y estadistica 10
9  Oficina de planeamiento y presupuesto 10
10 Oficina de asesoria juridica 05
11 Oficina de fortalecimiento ético y lucha contra la corrupcion 10
12 Oficina de imagen y comunicacion estratégica 05

Total 160
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Poblacion 2.
La poblacién 2 estuvo conformada por 18207 usuarios al mes de diciembre del

2016 en la Superintendencia Nacional de Migraciones — Lima.

Tabla 4
Poblacion de estudio 2
Ventanilla de servicios Dic-2016
01 Ventanillal (preferencial) 2074
02 Ventanilla 2 (preferencial) 1968
03 Ventanilla3 (preferencial) 1869
04 Ventanilla4 (varios) 2043
05 Ventanilla 5 (varios) 1955
06 Ventanilla 6 (varios) 2149
07 Ventanilla 7 (varios) 1987
08 Ventanilla 8 (varios) 2 294
09 Ventanilla 9 (varios) 1868
Total 18207

Muestras.

Para el estudio se determin6é dos muestras, debido a que se tenia dos poblaciones

de la siguiente manera:

Muestra 1.

Estuvo conformada por todos los 160 servidores publicos al mes de diciembre del
2016 en la Superintendencia Nacional de Migraciones — Lima. Por lo tanto se trata
de una muestra censal. Segun Hernandez et al., (2014) explicO que cuando se
toma a toda la poblacién en el estudio se trata de una muestra censal, estos

pueden ser personas, animales, plantas, objetos de la poblacién” (p. 172).
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Tabla 5

Muestra de estudio 1

Gerencias de la Superintendencia Nacional de Migraciones — Lima. Cantidad
Total 160

Muestra 2.

La muestra a considerar, tomando como referencia las caracteristicas de la
poblacion, fue probabilistica estratificada en tanto que la poblacion se divide en
estratos y se elige una muestra. Realizando los célculos estadisticos, la muestra
aproximada de 376 usuarios al mes de diciembre del 2016 en la Superintendencia

Nacional de Migraciones — Lima 2016.

Para hallar la muestra representativa se tiene la formula:

B Z?p x qN
~e2(N—1)+Z%2p=*q

n

~ (1.96)2(0.5)(0.5)(18207)
1= 0.05)2(18207 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)

n = 376,23

Doénde:

n: muestra

Z: nivel de confianza: 1.96

p: variabilidad positiva: 50 %
g: variabilidad negativa: 50 %
N: poblacién

e: margen de error: 5 %
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Tabla 6
Muestra de estudio 2
Ventanilla de servicios Dic-2016

01 Ventanillal (preferencial) 43

02 Ventanilla 2 (preferencial) 41

03 Ventanilla3 (preferencial) 38

04 Ventanilla4 (varios) 42

05 Ventanilla 5 (varios) 41

06 Ventanilla 6 (varios) 44

07 Ventanilla 7 (varios) 41

08 Ventanilla 8 (varios) 47

09 Ventanilla 9 (varios) 39

Total muestra - 376

Muestreo.
Muestreo parala muestra 1.

Para la muestra 1 no se realizé6 muestreo debido a que se tomé en cuenta a toda la
poblacion conformada por 160 servidores publicos al mes de diciembre del 2016 en

la Superintendencia Nacional de Migraciones — Lima.

Muestreo para la muestra 2.

Se realizé un muestreo probabilistico estratificado, y se determind con base
en el planteamiento del problema, el disefio de investigacion y el alcance de sus
contribuciones.

Segun Sanchez y Reyes (2015) refirid6 que el muestreo probabilistico
estratificado es “cuando puede calcularse con anticipacién cual es la probabilidad
de poder obtener cada una de las muestras que sean posible a partir de una
poblacion u universo” (p. 157).

Teniendo en cuenta la siguiente relacion para cada grupo estratificado:
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donde: x=2,07 %

Se realizaron los siguientes célculos para cada ventanilla de servicio:

Ventanilla 1.
2074 ..o 100 %
X e, 2,07 %

donde: x=42,93 =43

De tal manera que este proceso algoritmico se realizon para cada ventanilla
de atencion al usuario, obteniéndose la siguiente muestra estratificada, segun se

observa en la siguiente tabla.

Tabla 7
Muestra seleccionada
Ventanilla de servicios Dic-2016 Valor de muestreo  usuarios

01 Ventanilla 1l (preferencial) 2074 42,93 43
02 Ventanilla 2 (preferencial) 1968 40,73 41
03 Ventanilla 3 (preferencial) 1869 38,49 38
04 Ventanilla 4 (varios) 2043 42,29 42
05 Ventanilla 5 (varios) 1955 40,46 41

06 Ventanilla 6 (varios) 2149 44,48 44
07 Ventanilla 7 (varios) 1987 41,13 41
08 Ventanilla 8 (varios) 2294 47,48 a7

09 Ventanilla 9 (varios) 1868 38,66 39

Total muestra - 376

2.7 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos
Técnicas.

Por tratarse de una investigacion cuantitativa, para ambas muestras se empleo la

técnica de la encuesta para la recolecciéon de datos como instrumento.

En tal sentido Hernandez et al., (2014) explicO que la encuesta es “un
procedimiento estandarizado para recabar informacién de una muestra amplia de

sujetos” (p. 240).
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Se utilizaron basicamente dos instrumentos de recoleccidén de datos uno para cada

variable, asimismo se realiz6 una prueba piloto con una muestra de 40 registros

para cada variable en la Superintendencia Nacional de Migraciones Lima 2016,

cuyos resultados se tuvieron que hacer algunos ajustes en los instrumentos para

determinar los resultados estimados en la investigacién. Luego se realizd este

procedimiento con la poblacién real de estudio comprendida por 160 servidores

publicos y 376 usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones, Lima

2016.

Ficha técnica del instrumento 1: Gestién de la calidad de servicio.

Autor:
Afno:
Tipo:
Objetivo:

Dimensiones:

NUumero items:
Aplicacion:

Tiempo de duracion:

Norma de aplicacion:

Escala:

Escala Likert:

Niveles/Rangos:

Luisa Mercedes Chicana Gomez

2016

Encuesta de opinién

Evaluar sobre la gestion de la calidad de servicio
Intangibilidad (items 01 al 05)

Heterogeneidad (items 06 al 10)

Inseparabilidad (items 11 al 15)

15 (agrupados)

Directa

De 03 min a 05 min

Servidores publicos de la Superintendencia Nacional de
Migraciones Lima 2016

Ordinal
(5) Totalmente de acuerdo, (4) De acuerdo,

(3) Indiferente (2) En desacuerdo, (1) Totalmente en

desacuerdo.
Alto: (56 puntos — 75 puntos)
Moderado: (36 puntos — 55 puntos)

Bajo: (15 puntos — 35 puntos)
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Segun Hernandez et al., (2014) explicé que la escala Likert es una reunion

de items expuestos de manera de juicios, para lo cual se solicita la percepcion de

los colaboradores (p. 238). Es decir se realiza la encuesta y los sujetos marcaran

segun su percepcion cualquiera de las cinco alternativas eligiendo uno de los cinco

puntos o categorias de la escala.

Ficha técnica del instrumento 2: Satisfaccion del usuario.

Autor:
Afno:
Tipo:
Objetivo:

Dimensiones:

Namero items:
Aplicacion:

Tiempo de duracion:

Norma de aplicacion:

Escala:

Escala Likert:

Niveles/Rangos

Luisa Mercedes Chicana Goémez

2016

Encuesta de opinién

Evaluar sobre la satisfaccion del usuario
Material (items 01 al 05)

Emocional de via simple (items 06 al 10)
Emocional de via multiple (items 11 al 15)
15 (agrupados)

Directa

De 03 min a 05 min

Nacional

Usuarios de la Superintendencia

Migraciones Lima 2016

Ordinal

(5) Nada satisfecho (NS); (4) Poco satisfecho (PS);
(3) Satisfecho (S); (2) Muy satisfecho (MS);

(1) Sumamente satisfecho (SS)

Alto: (56 puntos — 75 puntos)

Moderado:

(36 puntos — 55 puntos)

Bajo: (15 puntos — 35 puntos)

de
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2.8 Validez y confiabilidad del instrumento.

Validez del instrumento.

Tabla 8
Validez de expertos
Apellidos y nombre Instrumento 1 Instrumento 2 Porcentaje
( Gestion de (satisfaccion del usuario)
la calidad)

Dra. Isabel Menacho Vargas Aplicable Aplicable 100 %
Dr. Gimmy Asmad Mena Aplicable Aplicable 100 %
Mg. Lincol Olivas Ugarte Aplicable Aplicable 100 %

Los instrumentos fueron validados mediante juicio de experto, los cuales dieron su
conformidad en cuanto a su suficiencia indicando que los items planteados son

suficientes para medir las dimensiones que se desea medir.

Segun Supo (2015) refirio que la validez de expertos “es la revision critica
gue realizan una 0 mas personas con experiencia en cuestionarios y en la temética

sobre el mismo” (p. 14).

Confiabilidad del instrumento 1: Gestidon de la calidad de servicio

Para la prueba de confiabilidad se utilizé los resultados de la prueba piloto de 40
servidores publicos de la Superintendencia Nacional de Migraciones, Lima 2016,
luego se almacen6 en una base de datos para su analisis estadistico. Luego de
este procedimiento se eliminé y a la vez se corrigieron algunos items, por lo que

mejoro la confiabilidad de los instrumentos, para luego ser aplicados.

Hernandez et al (2014), establece que: “la confiabilidad de un instrumento de
medicidn es cuando produce resultados consistentes y coherentes” (p. 200).
Para establecer la consistencia interna del instrumento se empled el

coeficiente alfa de Cronbach.
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Tabla 9

Estadistica de fiabilidad variable 1

Alfa de Cronbach N de elementos
,836 15

La tabla 7 expone la confiabilidad Alfa de Cronbach con una puntuacion de
0,836 lo cual se interpreta como buena en la variable gestion de la calidad de

servicio, ademas se expone los 15 items del instrumento.

Confiabilidad del instrumento 2: Satisfaccion del usuario
Para establecer la consistencia interna del instrumento se empleo el coeficiente alfa

de Cronbach.

Tabla 10

Estadistica de fiabilidad variable 2

Alfa de Cronbach N de elementos
,802 15

La tabla 8 presenta la confiabilidad de Alfa de Cronbach con una puntuacion de
0,802 lo cual se interpreta como buena en la variable satisfacciéon del usuario,

ademas se expone los 15 items del instrumento.

Se tiene la escala: (Bisquerra, 1998)

Por debajo de 0,60 es inaceptable

De 60 a 65 es indeseable

Entre 65 y 70 es minimamente aceptable.
De 70 a 80 es respetable.

De 80 a 90 es buena

De 90 a 100 Muy buena
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2.9 Métodos de analisis de datos.

El andlisis de los datos obtenidos por medio de las encuestas se ordenara y se
clasificara realizando la tabulacion, mediante el uso del programa estadistico SPSS
version 23 se obtendran las tablas y figuras porcentuales, las cuales han sido

interpretadas.

2.10 Aspectos éticos.

El investigador se comprometio a respetar todos los derechos de los sujetos
involucrados en la investigacion.

El investigador tomo en cuenta:

Respetar de manera especial los derechos de todos los sujetos involucrados en la
investigacion.

El investigador ha tenido en cuenta que los sujetos que forman parte de toda la
investigacion, sean tratados en igual condicion, por lo que no se tomo en cuenta: el
racismo la discriminacion por credo, raza u otra forma de segregacion, debido a
gue todos los colaboradores son significativos y merecen el mismo respeto.
Denegar las terminaciones prejuiciosas, malintencionadas, imprecisas que de

alguna manera ofendan a las personas que participan en la investigacion.



lll. Resultados
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3.1 Estadistica descriptiva.

Variable 1: Gestion de la calidad de servicio.

Tabla 11
Niveles de la gestion de la calidad de servicio

Gestion de la calidad de servicio (agrupado)

Frecuencia Porcentaje

Vélido Bajo 64 40,0
Moderado 57 35,6
Alto 39 24,4
Total 160 100,0

Porcentaje

24 4%

I 1
Moderado Alto
Gestién de la calidad de servicio (agrupadao)

I
Bajo

Figura 2. Niveles de la variable gestién de la calidad de servicio

En la tabla 11 y figura 2 se expone los valores porcentuales de la variable gestion
de la calidad de servicio. Se observa que de los 160 servidores publicos de
la Superintendencia Nacional de Migraciones Lima, el 40,0 % (64) presentan un
nivel bajo, el 35,6 % (57) presentan un nivel moderado y el 24,4 % (39) tienen un
nivel alto. Se observa que los niveles bajo y moderado alcanzan un total 75,6 %,
por lo que se puede evaluar como una gestiébn por debajo de lo esperado o
deficiente en la gestion de la calidad de servicio.
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Intangibilidad de gestién de la calidad de servicio

Tabla 12
Niveles de intangibilidad

Intangibilidad (agrupado)

Frecuencia Porcentaje

Vélido Bajo 59 36,9
Moderado 62 38,8
Alto 39 24,4
Total 160 100,0
|
4
3
g
iz
@
5 20 36,9% 38.8%
24 4%
1
I I I
Eajo Moderado Alto

Intangibilidad (agrupado)

Figura 3. Niveles de la intangibilidad

En la tabla 12 y figura 3 se expone los valores porcentuales de la intangibilidad de
la gestion de la calidad de servicio. Se observa que de los 160 servidores publicos
de la Superintendencia Nacional de Migraciones Lima, el 36,9 % (59) presentan un
nivel bajo, el 38,8 % (62) presentan un nivel moderado y el 24,4 % (39) tienen un
nivel alto. Se observa que los niveles bajo y moderado alcanzan un total 75,7 %,
por lo que se puede evaluar como una gestidbn por debajo de lo esperado o

deficiente en la intangibilidad de la gestion de la calidad de servicio.
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Heterogeneidad de gestion de la calidad de servicio

Tabla 13
Niveles de la heterogeneidad

Heterogeneidad (agrupado)

Frecuencia Porcentaje

Vélido Bajo 31 194
Moderado 86 53,8
Alto 43 26,9
Total 160 100,0

5]
50
o 4
5
@
2 30
DO_ 53,8%
2
26 9%
10 19 4%

I I I
Bajo Moderado Alto
Heterogeneidad (agrupado)

Figura 4. Diagrama de barras de los niveles de la dimensién heterogeneidad

En la tabla 13 y figura 4 se expone los valores porcentuales de la heterogeneidad
de la gestion de la calidad de servicio. Se observa que de los 160 servidores
publicos de la Superintendencia Nacional de Migraciones Lima, el 19,4 % (31)
presentan un nivel bajo, el 53,8 % (86) presentan un nivel moderado y el 26,9 %
(43) tienen un nivel alto. Se observa que los niveles moderado y alto alcanzan un
total 80,7 %, por lo que se puede evaluar como una gestiébn por encima de lo
esperado o eficiente en la heterogeneidad de la gestion de la calidad de servicio.
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Inseparabilidad de gestion de la calidad de servicio

Tabla 14
Niveles de inseparabilidad

Inseparabilidad (agrupado)

Frecuencia Porcentaje

Vélido Bajo 67 419
Moderado 66 41,3
Alto 27 16,9
Total 160 100,0

Porcentaje

L 16.9%

) 1
Moderado Alto

Inseparabilidad (agrupado)

I
Bajo

Figura 5. Diagrama de barras de los niveles de la dimensién inseparabilidad

En la tabla 14 y figura 5 se expone los valores porcentuales de la inseparabilidad
de la gestion de la calidad de servicio. Se observa que de los 160 servidores
publicos de la Superintendencia Nacional de Migraciones Lima, el 41,9 % (67)
presentan un nivel bajo, el 41,3 % (66) presentan un nivel moderado y el 16,9 %
(27) tienen un nivel alto. Se observa que los niveles bajo y moderado alcanzan un
total 83,2 %, por lo que se puede evaluar como una gestién por debajo de lo

esperado o deficiente en la inseparabilidad de la gestion de la calidad de servicio.
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Variable 2: Satisfaccién del usuario.

Tabla 15
Niveles de la satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario (agrupado)

Frecuencia Porcentaje

Valido Bajo 134 35,6
Moderado 153 40,7
Alto 89 23,7
Total 376 100,0
a0
40
)
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23,7%
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0 T T T
Bajo Moderado Alto
Satisfaccion del usuario (agrupado)

Figura 6. Niveles de satisfaccion del usuario

En la tabla 15 y figura 6 se expone los valores porcentuales de la variable
satisfaccion del usuario. Se observa que de los 376 wusuarios en la
Superintendencia Nacional de Migraciones Lima, el 35,6 % (134) presentan un
nivel bajo, el 40,7 % (153) presentan un nivel moderado y el 23,7 % (89) tienen un
nivel alto. Se observa que los niveles bajo y moderado alcanzan un total 76,3 %,
por lo que se puede evaluar como una gestion por debajo de lo esperado o

deficiente en la satisfaccion del usuario.
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Material de la satisfaccion del usuario.

Tabla 16
Niveles de material

Material (agrupado)

Frecuencia Porcentaje

Valido Bajo 79 21,0
Moderado 208 55,3
Alto 89 23,7
Total 376 100,0
60
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=
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0 T T T
Bajo Moderado Alto

Material (agrupadao)

Figura 7. Diagrama de barras de los niveles de la dimensiéon material

En la tabla 16 y figura 7 se expone los valores porcentuales de lo material de la
satisfaccion del usuario. Se observa que de los 376 wusuarios en la
Superintendencia Nacional de Migraciones Lima, el 21,0 % (79) presentan un nivel
bajo, el 55,3 (208) presentan un nivel moderado y el 23,7 % (89) tienen un nivel
alto. Se observa que los niveles moderado y alto alcanzan un total 79,0 %, por lo
gue se puede evaluar como una gestion por encima de lo esperado o eficiente en lo

material de la satisfaccion del usuario.
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Emocional de via simple de la satisfaccién del usuario.

Tabla 17

Niveles de la dimension emocional de via simple

Emocional de via simple (agrupado)

Frecuencia Porcentaje

Vélido Bajo 134 35,6
Moderado 153 40,7
Alto 89 23,7
Total 376 100,0
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Figura 8. Diagrama de barras de los niveles de la dimensién emocional de
via simple

En la tabla 17 y figura 8 se expone los valores porcentuales de la dimension
emocional de via simple. Se observa que de los 376 usuarios en la
Superintendencia Nacional de Migraciones Lima, el 35,6 % (134) presentan un
nivel bajo, el 40,7 % (153) presentan un nivel moderado y el 23,7 % (89) tienen un
nivel alto. Se observa que los niveles bajo y moderado alcanzan un total 76,3 %,
por lo que se puede evaluar como una gestion por debajo de lo esperado o

deficiente en la emocién de via simple de la satisfaccién del usuario.
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Emocional de via multiple de la satisfaccién del usuario.

Tabla 18

Niveles emocional de via multiple

Emocional de via simple (agrupado)

Frecuencia Porcentaje

Vélido Bajo 134 27,9
Moderado 153 54,3
Alto 89 17,8
Total 376 100,0
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Figura 9. Diagrama de barras de los niveles de la dimensién emocional de via
multiple

En la tabla 18 y figura 9 se expone los valores porcentuales de la dimension
emocional de via multiple. Se observa que de los 376 usuarios en la
Superintendencia Nacional de Migraciones Lima, el 27,9 % (134) presentan un
nivel bajo, 54,3 % (153) presentan un nivel moderado y el 17,8 % (89) tienen un
nivel alto. Se observa que los niveles bajo y moderado alcanzan un total 82,2 %,
por lo que se puede evaluar como una gestion por debajo de lo esperado o

deficiente en la emocién de via multiple de la satisfaccién del usuario.
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En el andlisis de los resultados en el estudio descriptivo de la gestion de la
calidad de servicio, segun la percepcion de los servidores publicos de la
Superintendencia Nacional de Migraciones Lima. El 40,0 % presentan un nivel bajo
lo cual indicaron que la gestion de la calidad es deficiente en cuanto a las
actividades que se brinda a los trabajadores, el 35,6 % presentan un nivel
moderado, indicando que existe una cantidad moderada de trabajadores que
perciben una regular o intermedia atencion de calidad de servicio y el 24,4 % tienen
un nivel alto, por lo que muestra que un pequefio porcentaje de la poblacion es
atendida con cierta calidad de servicio. Estos hallazgos guardan relacion con
Garcia (2016) en la Gestion de la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en
la Municipalidad de Bio Bio, 2015, estudio de nivel descriptivo, de disefio no
experimental, de enfoque cuantitativo, con una muestra probabilistica de 321
usuarios Consejo. Que llegd a la conclusion que existe un alto porcentaje del 48 %
insatisfaccion de los usuarios en cuanto a los servicios que se brinda, un nivel
intermedio del 36 % en cuanto a heterogeneidad y material que se brinda a los
usuarios, por lo que la percepcion de la poblacion es deficiente por la deficiente

gestion de la calidad de servicio.

En el andlisis de los resultados descriptivos de la intangibilidad de la gestion
de la calidad de servicio, segun la percepcién de los servidores publicos de la
Superintendencia Nacional de Migraciones Lima, se muestran puntuaciones del
36,9 % en nivel bajo, por lo que se observa cierta deficiencia en la intangibilidad,
mostrando que los servicios tienen cierta dificultad de almacenar con rapidez,
mientras que el 38,8 % presentan un nivel moderado y el 24,4 % tienen un nivel
alto, indicando que a pesar de ciertas deficiencias que existe almacenamiento,
rapidez y prevencion de la gestion de la calidad de intangibilidad que se brinda en
cierta medida a los trabajadores. Esto hallazgos se relaciona con Suarez (2015) en
su estudio El nivel de calidad de servicio de un centro de idiomas aplicando el
modelo Servqual, estudio del tipo descriptivo-correlacional, no experimental-
transversal, la investigacion tuvo por objetivo medir el nivel de calidad del servicio
mediante el modelo Servqual en el centro de idiomas de la Universidad del Callao:
2011-2012, con una muestra de 374 alumnos, el investigador llego a la siguiente

conclusién: que el modelo muestra el nivel de calidad del servicio del centro de
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idiomas expresado en un ponderado de 3.39 respecto a la tabla de expectativas y
percepciones, ademas un nivel bajo de 48,4 % y nivel medio de 32,6 % de

aceptacion en la calidad del servicio.

Lo resultados en el estudio descriptivo de la heterogeneidad de la gestion de
la calidad de servicio, segun la percepcion de los servidores publicos de la
Superintendencia Nacional de Migraciones Lima, se observa que los niveles
moderado y alto alcanzan un total 80,7 %, por lo que se puede evaluar como una
gestién por encima de lo esperado o eficiente en la heterogeneidad de la gestion de
la calidad de servicio, indicando que los servicios se pueden estandarizar a la
poblacién, por lo que los servicios de calidad deben ser equitativamente
heterogéneos, de calidad y equidad uniforme. Esto hallazgos guardan relacion con
Arrue (2014) en su estudio Andlisis de la calidad del servicio de atenciéon en la
oficina desconcentrada de Osiptel Loreto desde la perspectiva del usuario. Estudio
de nivel descriptivo, no experimental transversal, la investigacion tuvo como
objetivo evaluar la calidad del servicio de atencidén a usuarios, por lo que se utilizo
una muestra de 196 usuarios de la oficina desconcentrada. El investigador llegé a
la conclusion que en referencia a todos los usuarios entrevistados la percepcion se
encuentra en el nivel de satisfaccion baja del 62 %, siendo una escala de

calificacion pero no suficiente respecto al servicio recibido en todo el proceso.

En el analisis de los resultados en el estudio descriptivo de la inseparabilidad
de la gestion de la calidad de servicio, segun la percepcién de los servidores
publicos de la Superintendencia Nacional de Migraciones Lima, mostraron
puntuaciones de 41,9 % en un nivel bajo, el 41,3 % un nivel moderado y el 16,9 %
tienen un nivel alto. Se observa que los niveles bajo y moderado alcanzan un total
83,2 %, por lo que se puede evaluar como una gestion por debajo de lo esperado o
deficiente en la inseparabilidad de la gestion de la calidad de servicio, indicando
gue hay deficiencias en los procesos de produccién, consumo, calidad de los
procesos Y resultado final. Esto hallazgos guardan relacion con Alvarez (2012) en
Satisfaccion de los clientes y usuarios con el servicio ofrecidos en redes de

supermercados gubernamentales. Caracas-Venezuela, estudio descriptivo-
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exploratorio, de diseflo no experimental transeccional. Tuvo como objetivo
determinar el grado de satisfaccion de los clientes con respecto a la calidad del
servicio ofrecido en una red de supermercados del gobierno, con una muestra de
839 clientes de los usuarios del establecimiento. El autor formula entre otras la
conclusion que el indice de la calidad del servicio expuso un valor global de 1.27 %,
indicando que las percepciones de los clientes son més bajas que las expectativas
en un 25.4 % en tal sentido existen oportunidades motivadoras de mejoras para

lograr una satisfaccion total.

En el andlisis de los resultados en el estudio descriptivo de la satisfaccion del
usuario, segun la percepcion de los usuarios en la Superintendencia Nacional de
Migraciones Lima, indicaron puntuaciones de 35,6 % presentan un nivel bajo, el
40,7 % presentan un nivel moderado y el 23,7 % tienen un nivel alto. Se observa
gue los niveles bajo y moderado alcanzan un total 76,3 %, por lo que se puede
evaluar como una gestion por debajo de lo esperado o deficiente en la satisfaccion
del usuario. Lo cual indica la sensacién de descontento por parte de los usuarios,
los cuales procesan la informacion de valoracion del cumplimiento de las funciones
gue tiene asignada un determinado bien de consumo o servicio. Estos hallazgos
guardan relacion con Lujan (2011) en investigacion Nivel de satisfaccion segun
expectativas y percepciones de la calidad de servicio de salud en los usuarios
externos de la unidad de cuidados intensivos del Instituto Nacional de Salud del
Nifio, estudio de nivel descriptivo, de disefio no experimental. El estudio tuvo como
objetivo determinar el nivel de satisfaccion segln las expectativas y percepciones
de la calidad de servicio de salud en los usuarios, emple6 una muestra aleatoria de
102 usuarios. Llegando a la conclusion que se determind que el nivel de
satisfaccion global de 58 % poco satisfactorio, lo que ocasiona un nivel de baja
calidad de servicio de salud.

Los resultados en el estudio descriptivo material de la satisfaccion del usuario,
segun la percepcion de los usuarios en la Superintendencia Nacional de
Migraciones Lima, se observaron valores de los niveles moderado y alto
alcanzando la puntuacién total de 79,0 %, por lo que se puede evaluar como una

gestion por encima de lo esperado o eficiente en lo material de la satisfaccion del
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usuario, lo cual indica que existe una satisfaccion material se constata si un
producto responde a la demanda o no, hay una satisfaccion material, la cual esta
determinada por la eficacia del sistema de recuperacion, recuperacion de los
sistemas de recuperacion de los productos, lo que conlleva a que los usuarios se
sientan satisfechos materialmente. Esto hallazgos guardan relacion con Zegarra
(2013) en su estudio Influencia de la gestion de la calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente del operador turistico Muchik Tours S.A.C el distrito de
Trujillo en el periodo 2012-2013, estudio descriptivo-correlacional, no experimental
de corte transversal, se empled inductivo—deductivo, con un muestra aleatoria de
335 turistas. Tuvo como objetivo determinar de qué manera influye la gestién de
calidad del servicio en la satisfaccion del cliente del operador turistico, el estudio
concluyo que se tiene una aceptacion baja del 51,4 % y moderado del 22,3 %.
Ademas la gestion de la calidad del servicio operador turistico Muchik Tours S.A.C

influye positivamente en la satisfaccion de sus clientes.

Los resultados en el estudio descriptivo emocional via simple de la
satisfaccion del wusuario, segun la percepcion de los usuarios en la
Superintendencia Nacional de Migraciones Lima, la puntuaciones de 56,9 %
presentan un nivel moderado y el 43,1 % tienen un nivel alto. Se observa que los
niveles bajo y moderado alcanzan un total 76,3 %, por lo que se puede evaluar
como una gestion por debajo de lo esperado o deficiente en la emocion de via
simple de la satisfacciéon del usuario. Lo que indicaron que los usuarios no se
sienten emocionalmente felices por la atencion que reciben, que la institucion no
cubre sus expectativas, se puede entender que la satisfaccion puede afectar al
comportamiento de un usuario positiva o negativamente. Esto hallazgos guardan
relacion con Rodriguez (2012) en La satisfaccion del usuario en la ensefanza
virtual: el caso del sistema universitario Andaluz, en la Universidad de Granada,
estudio descriptivo-correlacional, de disefio no experimental transversal, cuyo
objetivo fue analizar los factores que influyen en la satisfaccion de los alumnos que
cursan asignaturas on-line en las universidades andaluzas, empleo una muestra de
200 alumnos. El investigador llego a conclusion que los resultados obtenidos de un
nivel bajo e intermedio total de 62,3 %, sugieren en qué aspectos y en qué orden

deben ponerse los esfuerzos para mejorar la satisfacciébn de los usuarios, ello



64

permitird elevar el rendimiento en el proceso de aprendizaje de los estudiantes.

Los resultados en el estudio descriptivo emocional via mdltiple de la
satisfaccion del wusuario, segun la percepcion de los usuarios en la
Superintendencia Nacional de Migraciones Lima, la puntuaciones del 56,9 %
presentan un nivel moderado y el 43,1 % tienen un nivel alto. Se observa que los
niveles bajo y moderado alcanzan un total 82,2 %, por lo que se puede evaluar
como una gestion por debajo de lo esperado o deficiente en la emocion de via
multiple de la satisfaccion del usuario. Por lo que se puede apreciar que existe
descontento por parte de los usuarios. Lo emocional via multiple expresa que la
felicidad de los usuarios depende no sélo de los servicios ofrecidos, sino también
de otros factores como la situacion y las expectativas acerca del servicio, permite la
comprensién de la satisfaccion emocional, expectativa del servicio. Esto hallazgos
guardan relacion con Del Salto (2014) en su tesis Evaluacion de la calidad de
atencion y satisfaccion del usuario, de disefio descriptivo-observacional, no
experimental, transversal. Cuyo objetivo fue analizar la calidad de la atencién
ofertada por parte del departamento médico del Instituto Nacional Mejia y la
satisfaccion de los estudiantes, docentes y administrativos, con una muestra de
391 usuarios de la comunidad educativa. El investigador llegé a la siguiente
conclusién: que los usuarios del departamento médico se encuentran satisfechos
de la atencion entre el 88,97 % y el 94,36 %.
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Se determind los niveles porcentuales de la gestion de la calidad de
servicio, segun la percepcion de los servidores publicos de la
Superintendencia Nacional de Migraciones Lima 2016. Se observo
que los niveles bajo y moderado alcanzan un total 75,6 %, por lo que
se puede evaluar como una gestion por debajo de lo esperado o
deficiente en la gestion de la calidad de servicio. Lo que se indica que
desde la perspectiva de los ciudadanos, clientes y usuarios, no estan
conformes con los servicios que les da la administracion, y han
pasado a ser ciudadanos—clientes, que saben que pagan, y en
consecuencia, exigen un cambio servicios de calidad. Asimismo se
observé un nivel alto del 24,4 % del total de la poblacion, lo que
corresponde a un nivel no deseado respecto a la buena gestion de la

calidad del servicio, segun la percepcion de los servidores publicos.

Se determind los niveles porcentuales de la intangibilidad de la
gestion de la calidad de servicio, segun la percepcion de los
servidores publicos de la Superintendencia Nacional de Migraciones
Lima 2016. Se observé que los niveles bajo y moderado alcanzan un
total 75,7 %, por lo que se puede evaluar como una gestion por
debajo de lo esperado o deficiente en la intangibilidad de la gestion de
la calidad de servicio. Lo que indica que no hay rapidez de respuesta
como servicio de calidad, falta prevencion para cubrir demandas de
calidad de servicio de la poblacién. Asimismo se observo un nivel alto
del 24,4 % del total de la poblacion, lo que corresponde a un nivel no
deseado respecto a la buena intangibilidad de la gestion de la calidad

del servicio.

Se determind los niveles porcentuales de heterogeneidad de la gestién
de la calidad de servicio, segun la percepcion de los servidores
publicos de la Superintendencia Nacional de Migraciones Lima 2016.
Se observé que los niveles moderado y alto alcanzan un total 80,7 %,

por lo que se puede evaluar como una gestion por encima de lo
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esperado o eficiente en la heterogeneidad de la gestion de la calidad
de servicio. Lo que indica que los servicios que brinda estan
homogenizados para todos los usuarios, por lo que se ve un nivel de
calidad estandar, existe equidad en los servicios que se les da a los
usuarios. Asimismo se observé un nivel alto del 26,9 % del total de la
poblacion, lo que corresponde a un nivel no deseado respecto a la

buena heterogeneidad de la gestion de la calidad del servicio.

Se determino los niveles porcentuales de inseparabilidad de la gestion
de la calidad de servicio, segun la percepcién de los servidores
publicos de la Superintendencia Nacional de Migraciones Lima 2016.
Se observo que los niveles bajo y moderado alcanzan un total 83,2 %,
por lo que se puede evaluar como una gestion por debajo de lo
esperado o deficiente en la inseparabilidad de la gestion de la calidad
de servicio. Indicando que existe dificultad en los procesos de
produccion de lo que consume los usuarios, estos procesos estan
deficientes y tienen retardo en su produccion final, de tal manera que
los usuarios estan insatisfechos en la calidad de los procesos.
Asimismo se observé un nivel alto del 16,9 % del total de la poblacion,
lo que corresponde a un nivel no deseado respecto a la buena

inseparabilidad de la gestion de la calidad del servicio.

Se determind los niveles porcentuales de satisfaccion del usuario en la
Superintendencia Nacional de Migraciones, Lima 2016. Se observo
gue los niveles bajo y moderado alcanzan un total 76,3 %, por lo que
se puede evaluar como una gestion por debajo de lo esperado o
deficiente en la satisfaccion del usuario. Se aprecia la sensacion de
descontento que se corresponde con una vision utilitarista del
comportamiento del consumo, ya que la reaccion del sujeto es
consecuencia de un procesamiento de informacion y de la valoracion
del cumplimiento de las funciones que tiene asignada un determinado
bien de consumo o servicio. Asimismo se observé un nivel alto del

23,7 % del total de la poblacion, lo que corresponde a un nivel no
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deseado respecto a la buena satisfaccion del usuario.

Sexta: Se determiné los niveles porcentuales de material de satisfaccion del
usuario en la Superintendencia Nacional de Migraciones, Lima 2016.
Se observé que los niveles moderado y alto alcanzan un total 76,3 %,
por lo que se puede evaluar como una gestion por encima de lo
esperado o eficiente en lo material de la satisfaccion del usuario. Lo
que indica que la satisfaccion material se constata si un producto
responde a la demanda o no, si satisface materialmente o no. Esta
satisfaccion material estd determinada por la eficacia del sistema de
recuperacion del producto y la eficacia del sistema de recuperacion.
Asimismo se observo un nivel alto del 23,7 % del total de la poblacién,
lo que corresponde al nivel no deseado respecto a lo material de la

satisfaccion del usuario.

Sétima: Se determind los niveles porcentuales de emocional de via simple de
satisfaccion del usuario en la Superintendencia Nacional de
Migraciones, Lima 2016. Se observé que los niveles bajo y moderado
alcanzan un total 76,3 %, por lo que se puede evaluar como una
gestion por debajo de lo esperado o deficiente en la emocion de via
simple de la satisfaccidén del usuario. Lo que indica que por su parte, a
través de la satisfaccion emocional de via simple los usuarios no
estan felices o emocionalmente satisfechos, si las expectativas se
cubren, entonces Introducimos dos razones que imprimen
importancia a la satisfaccibn emocional, como es la posibilidad de
evaluacion y el comportamiento. La satisfaccion puede afectar al
comportamiento de un usuario positiva 0 negativamente. Asimismo se
observé un nivel alto del 23,7 % del total de la poblacién, lo que
corresponde a un nivel no deseado respecto a lo emocional de via

simple de la satisfaccion del usuario.
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Octavo: Se determino los niveles porcentuales de emocional de via multiple de
satisfaccion del usuario en la Superintendencia Nacional de
Migraciones, Lima 2016. Se observo que los niveles bajo y moderado
alcanzan un total 82,2 %, por lo que se puede evaluar como una
gestién por debajo de lo esperado o deficiente en la emocion de via
multiple de la satisfaccion del usuario. Se aprecia que existe
insatisfaccion emocional via multiple expresando infelicidad de los
usuarios, lo que depende no sélo de los servicios ofrecidos, sino
también de otros factores como la situacion y las expectativas acerca
del servicio, permite la comprension de la satisfaccion emocional,
denominada positiva falsa, que corresponde a usuarios satisfechos
aungue el resultado de sus consultas haya sido infructuoso. Asimismo
se observo un nivel alto del 17,8 % del total de la poblacion, lo que
corresponde a un nivel no deseado respecto a lo emocional de via

multiple de la satisfaccion del usuario.
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Se recomienda a la Superintendencia Nacional de Migraciones en su
calidad de organismo técnico encargado de hacer cumplir la politica
migratoria, organice capacitaciones en materia migratoria a efecto de
mejorar la gestion de la calidad de servicio con niveles de excelencia,
brindando servicios de manera oportuna eficaz y confiable en el
marco del cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios

aplicables.

Se recomienda a la Gerencia de Usuarios de Migraciones debe
coordinar con las Jefaturas Zonales el cumplimiento de la politicas de
Gestion de Migraciones con la finalidad de satisfacer los
requerimientos y expectativas de los usuarios mejorando la gestion
institucional brindando servicios oportunos y eficaces de manera
oportuna, eficaz y confiable a fin de garantizar la satisfaccion de los

usuarios y la sostenibilidad institucional.

Se recomienda a los funcionarios y servidores publicos fortalecer su
nivel de conocimiento en temas de gestién de la calidad de servicio,
con el fin de lograr la satisfaccion de los usuarios. En tal sentido,
deberan capacitarse, llevar talleres, diplomados entre otros, para

reforzar sus conocimientos.

Se sugiere a los investigadores tomar como referente esta investigacion
con la finalidad de fortalecer y ampliar el estudio, aumentando la
poblacidn, las variables, el enfoque y su nivel de investigacion con el
fin de obtener nuevos resultados que acreciente los conocimientos
respecto a la gestion de la calidad de servicio y la satisfaccion del

usuario.
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Se propone a que se realicen investigaciones ampliando la poblacién
de trabajadores y usuario, asi como otros niveles de investigacion:
correlacionales, explicativas, con la finalidad de acrecentar nuevos
conocimientos que ayuden a conocer mas las caracteristicas y
cualidades de la poblacion con relaciéon a la gestion de la calidad de

servicio y la satisfaccion del usuario.
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Apéndice A: Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Autora: Luisa Mercedes Chicana Gomez

PROBLEMA

OBJETIVOS

VARIABLES E INDICADORES

General:

¢(Cuales son los niveles de la gestion de
la calidad de servicio y la satisfaccion
del usuario en la Superintendencia
Nacional de Migraciones, Lima 20167

Especificas

1) ;Cuales son los niveles de
intangibilidad de la gestion de la calidad
de servicio en la Superintendencia
Nacional de Migraciones, Lima 20167
2) (Cuéles son los niveles de
heterogeneidad de la gestién de la
calidad de servicio en la
Superintendencia Nacional de
Migraciones, Lima 20167

3) (Cuales son los niveles de
inseparabilidad de la gestion de Ia
calidad de  servicio en la
Superintendencia Nacional de
Migraciones, Lima 2016?

4) ;Cuales son los niveles materiales de
la satisfaccion del wusuvario en Ia
Superintendencia Nacional de
Migraciones, Lima 20167

5) (Cuéles son los niveles emocionales
de via simple de la satisfaccion del
usuario en la Superintendencia Nacional
de Migraciones, Lima 2016?

6) ;Cuales son los niveles emocionales
de via multiple de la satisfaccion del
usuario en la Superintendencia Nacional
de Migraciones, Lima 20167

General:

Determinar los niveles de la gestion de
la calidad de servicio y satisfaccion del
usvario en la  Superintendencia
Nacional de Migraciones, Lima 2016.

Especificas

1) Describir  los niveles de
intangibilidad de la gestion de la
calidad de servicio en la
Superintendencia Nacional de
Migraciones, Lima 2016.

2) Describir  los niveles de
heterogeneidad de la gestion de la
calidad de servicio en la
Superintendencia Nacional de
Migraciones, Lima 2016.

3) Describir  los niveles de
inseparabilidad de la gestion de la
calidad de servicio en la
Superintendencia Nacional de

Migraciones, Lima 2016.

4) Describir los niveles materiales de
la satisfaccion del wusuario en la
Superintendencia Nacional de
Migraciones, Lima 2016.

5) Describir los niveles emocionales
de via simple de la satisfaccion del
usuario en la  Superintendencia
Nacional de Migraciones, Lima 2016.
6) Describir los niveles emocionales
de via multiple de la satisfaccion del
usuario en la  Superintendencia
Nacional de Migraciones, Lima 2016.

Variable 1: Gestion de la calidad de servicio

Dimensiones Indicadores Ttems indices
Dl: Almacenamiento 0l al05 | Escala Likert
Intangibilidad Rapidez

Calidad (5) Totalmente de
Prever acuerdo
Estandarizar (4) De acuerdo
D2: Calidad uniforme 06 al 10
Heterogeneidad Servicio de calidad (3) Indiferente
Equidad
(2) En desacuerdo
Produccion
Consumo 11 al15 | (1) Totalmente en
D3: Proceso de produccion desacuerdo
Inseparabilidad Resultado final
Calidad del proceso
Variable 2: Satisfaccion del usunario
D1: Material Satisfaccion material 0l al05 | Escala Likert
Demanda del producto
Funcionamiento de un producto
Eficacia del sistema de recuperacion
D2: Emocional de | Emocionalmente satisfechos
via simple Posibilidad de evaluacion del usuario | 06 al 10
Comportamiento positivo del usuario
Comportamiento negativo del usuario
Felicidad de los usuarios 1l al 15

D3:  Emocional
de via multiple.

Situacion del servicio
Expectativa del servicio
Comprension de la satisfaccion
emocional
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ESTADISTICA

TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION POBLACION Y MUESTRA TECNICAS E | DESCRIPTIVA E
INSTRUMENTOS INFERENCIAL

Tipo: Bazica debido a que incrementa los conocimientos en lo referente a la gestion | Poblacion: La mvestigacion estuvo Técnica Descriptiva
de la calidad del servicio v la satisfaccion del usuano, interesandose | conformadapordoespoblaciones, unapara e empeld la | Mediante el
priontanamente en la solucion de problemasreales enla Supenntendencia Naclonal | cada vanable. encuesta como | programa
de Migraciones, Lima 2016. Segim Rodriguez v Eodriguez (1991 mdicaron que la | Poblacion 1: La poblacion estuve técnica de | sstadistico  SPSS.
investigacion basica “esta orentada al incremento del conocimiento del campos | conformadapor 160 sen'idorek publicos de recoleccion de datos, | (oo 23 Se-
definidos de la realidad para descubnr sus leyes, es decir, generalizaciones de | la Supenntendencia Nacional de para lo cual se N -
conexiones relativamente constantes entre propiedades de hechos, tratando en | Migraciones, Lima 2016. elabora dos obtuvieron las
consecuencia de explicarla naturaleza, la sociedad v el pensamiento (p. 39). cuestionarios, uno tablas y figuras de

Enfoque: Ez de enfoque cuantitative debido a que se van a realizar procedimientos
numéncos estadisticos. Segin Sanchez v Beyes (2013) el enfoque cuantitativo
“supone procedimientos procesamientos de datos. Hace uso de la estadistica
descrptiva /o inferencial™ (p. 31).

Nivel: Dezcrptive multivanable debido a que se va a describir e interpretar las
tablas estadisticas de las variables gestion de la calidad de servicio v la satisfaceion
del usuario en la Supenntendencia Nacional de Migraciones. Lima 2016,

Supo (2012), agrega que “los niveles descriptivos describen fendmenos sociales o
clinicos en una circunstancia temporal y geografico detemminado. Su finalidad es
descrbir o estimar parametros. Se descniben frecuencias v/o promedios™ (p. 2).

Método: Descriptivo, debido a que se describieron e interpretaron las varables
Sanchez v Reves (2015).

Disefio: No expenmental, transversal, debido a que las vanables en estudio no se
van a manipular. ¥ solo se van a medir una tmica vez (Hemandez et al.. 2014)
Esquema del disefio descriptivo multivariable.

nl ——— 01
n? — 02
Donde:
nl - Muestra 1
nl - Muestra 2
01 : Observacion de la gestion de la calidad de servicio
02 : Observacion de la satisfaccion del usuano

Poblacion total

Servidores publicos | 160

Muestra 1: La muestra estuvo conformada
por 160 servidores publicos de la
Supenntendencia Nacional de Migraciones,
Lima 2016.

Poblacion 2: La poblacion estuvo
conformadapor 18207 usuanos de la
Superntendencia Nacional de Migraciones,
Lima 2016.

Poblacion total

usuaros 18 207

Muestra 2: La muestra estuvo conformada
aleatoriamente por 376 usuaros, segin la
siguiente formula.

N*Z_ '*p*q
n=— =2
T D2 g

Muestra 2

usuaros | 376

para cada vanable de
estudio.

Encuesta de opinion
para la gestion de
calidad de servicio
(15 items).

Encuesta de opinion
para la zatisfaccion
del  usuano (13
items).

La encuesta penmitira
que la poblacion de
estudio dé  una
respuesta directa a las
preguntas planteadas
en relacion a sus
dimensiones e
mdicadores.

las wvanables y sus
dimensiones.

Las tablas y figuras
fueroninterpretadas
desde el punto de
mayor relevancia
desde el punto de
vista del estudio.
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Apéndice B: Constancia emitida por la institucion que acredite la realizacion

del estudio in situ

g 5 Ministerio
Del Interior

‘Trcenin de las personas con Discasacidat e el Jurd
“Ann dol Ruer Servirin al Ciidadana”

Lima, 01 de marzo de 2C17.

carTA N 117 .2017-MIGRACIONES-RH
Serfcr;
Ing. CARLOS VENTURO ORBEGOSO

Dreclor de Is Escusla de Poslgrado
Universicad Cesar Yallgjo

Praserts. -
Asunto: Autarize accase a la Entidad para desarallar el raba o ce investicacion,
Ref: Tesis para oolar ¢l Grado de Magister en Gestion Paalica

Tengo el agrade de dirigirme a wsted para saludacle cordialmenle v en relaciar a! asurta de la
relerenca se hace de conccimienic cue, oon la finalidad de razlizar tranajs académico de
investigacion, se autorizd asceso a las instalacwones de la Supenntendencia Nacicnal de
Migracicnes, para la apleacon del insfrumanio: Encuasta d= gestidn da calidad y satafaceién de
usuaros a la sefcrita LUISA MERCEDES CHICANA GOMEZ, dentifinada son ONI N®
408499C3. 1a misma; que conforme a la documentacan que adjunla s¢ ercuentra cursznde el
Programa de Maesira en Gesuon Pudlica de la Escuela de Postgraco de a Universiced Cesar
Vallejo y desarrol'ando al Trabsjo de Investigacion (Tesis):

“Cesldn ds Ja calidad dg servico v la salisfaccidn deo! usuario an la
Superintendencla Nacional de Iigraciones”

Es preciso Indiczr, que los resullados de dicka frabajo de investigacién serviran a la
Superintencencia 0ara evaluar la implamentacan de las resamerdaciones, con el shietvo de
mejorar |3 atencidn a los cugadaras . asl comoe los sericias que oresta s antidad

Es propicia 2 oportunidad para 2xpresare (os sentimienlos ce rmiespecial considaracion y estima
perzonal P s R

N

Atertlamente, \ \

““GANIEL DARIO SEDAN TNCACORTA
nraste: Nenersh
fici g ftecargos H nr\:‘e 105
Ui GRACIONES

\

L)
MIGRAC'ONES f&. Av, EspanaN® 232 Mrena
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1 - IBM 5PS5 Statistics Editor de datos
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2 4 3 3 4 3 3 3 7 16 18 81 17 16 16 49 2 2 2 2 2 2 2 2
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28 5 2 3 5 2 3 4 17 16 18 51 18 15 1T 50 2 2 2 2 2 2 2 2 L
an A A A A 4 4 2 an__40 10 re | an | an  4n zo 2 Y n n 2 2 2 2 [l
] e e e —————— IH
==

[ [IBM SPSS Statistics Processorestalisto | | |Unicode:ON | | |




T8 *dato Luisa chicama.sav [Conjunto_de_datos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

=

Archiva

Editar

Ver

Datos

Transformar

Analizar

Marketing directo

Graficos

Utilidades

Ventana

Ayuda

i1 D W

e O e ~ BLFF 1
|

Visible: 46 de 46 variables

p24 || p25 | p26 | p27 | p28 || p29 | p30 |D1V1|D2V1| D3V1 | V1 |D1V2|D2V2|D3V2| V2 | Barem Baremos Baremos|Baremos Baremos Baremos Baremos|Baremos var
osV1 | D1v1 | D2v1 | D3v1 V2 D1v2 | D2v2 | D3vz

29 4 4 4 4 4 4 3 20 18 18 5 20 20 19 | 59 3 3 2 2 3 3 3 3
30 4 3 2 4 3 2 3 16 12 18 43 18 14 14 43 2 2 2 2 2 2 2 2
Eil 4 4 4 4 4 4 4 20 18 20 5 20 20 20 60 3 3 2 3 3 3 3 3
32 4 3 3 4 3 3 4 mw oo 16 80 17 16 17T A0 2 2 2 2 2 2 2 2
33 4 4 3 4 4 3 3 19 15 19 53 18 18 17 43 2 3 2 3 2 2 2 2
34 5 5 4 5 5 4 4 24 20 23 67 23 23 22 63 3 3 3 3 3 3 3 3
35 4 4 3 4 4 3 4 19 19 19 &7 18 18 1§ 54 3 3 3 3 2 2 2 2
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ar 5 5 4 5 5 4 3 2419 23 66 23 23 21 &7 3 3 3 3 3 3 3 3
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39 5 4 3 5 4 3 4 21 16 20 57 20 19 19 | 58 3 3 2 3 3 3 3 3
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osV1 | DIV1 | D2v1 | D3v1 V2 DivV2 | D2v2 | D3v2
57 5 5 4 5 5 4 3 24 19 23 66 23 23 21 | &7 3 3 3 3 3 3 3 3
58 4 4 3 4 4 3 4 19 19 19 57 18 18 18 &4 3 3 3 3 2 2 2 2
59 5 5 4 5 5 4 3 24 19 23 66 23 23 21 67 3 3 3 3 3 3 3 3
60 4 3 2 4 3 2 4 16 13 16 45 15 14 15 44 2 2 2 2 2 2 2 2
61 5 4 3 5 4 3 4 21 16 20 87 20 19 19 58 3 3 2 3 3 3 3 3
62 4 3 3 4 3 3 3 w16 18 81 17 16 16 49 2 2 2 2 2 2 2 2
63 5 4 4 5 4 4 4 22 20 21 63 22 21 11 o4 3 3 3 3 3 3 3 3
64 3 2 3 3 2 3 3 13 14 16 43 14 13 14 M 2 2 2 2 2 2 2 2
65 4 4 3 4 4 3 4 19 19 19 57 18 18 18 o4 3 3 3 3 2 2 2 2
66 5 5 4 5 5 4 3 24 19 23 66 23 23 21 | &7 3 3 3 3 3 3 3 3
67 4 3 2 4 3 2 4 16 13 16 45 15 14 15 44 2 2 2 2 2 2 2 2
68 5 4 3 5 4 3 4 21 16 20 57 20 19 19 58 3 3 2 3 3 3 3 3
69 4 3 3 4 3 3 3 1w 16 18 a1 17 16 16 49 2 2 2 2 2 2 2 2
70 5 4 4 5 4 4 4 22 20 21 63 2 21 21 o4 3 3 3 3 3 3 3 3
Ll 3 2 3 3 2 3 3 13 14 16 43 14 13 14 M 2 2 2 2 2 2 2 2
T2 5 3 3 5 3 3 4 19 16 19 84 19 17 18 &4 2 3 2 3 2 3 2 2
= 4 5 4 4 5 4 3 2 18 22 62 21 22 20 63 3 3 2 3 3 3 3 3
4 5 4 3 5 4 3 4 21 18 20 59 20 19 19 58 3 3 2 3 3 3 3 3
75 3 3 3 3 3 3 4 15 16 16 47 15 15 16 46 2 2 2 2 2 2 2 2
76 5 2 3 5 2 3 4 17 16 18 &1 18 15 17 &0 2 2 2 2 2 2 2 2
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87 5 4 3 & 4 3 4 20 16 20 5 20 19 19 &8 3 3 2 3 3 3 3 3

88 4 3 3 4 3 3 3 1 16 18 & 17T 1% 16 49 2 2 2 2 2 2 2 2

89 5 4 4 & 4 4 4 2 20 N 6 2 21 N & 3 3 3 3 3 3 3 3

90 302 3 3 2 3 3 13 14 16 43 U 13 14 41 2 2 2 2 2 2 2 2

91 5 3 3 & 3 3 4 19 16 19 &4 19 17 18 54 2 3 2 3 2 3 2 2

92 4 5 4 4 5 4 3 22 18 2 6 21 22 20 &3 3 3 2 3 3 3 3 3 ]

93 5 4 3 & 4 3 4 20 18 20 5 20 19 19 &8 3 3 2 3 3 3 3 3
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141 5 4 3 5 4 3 4 21 18 20 59 20 19 19 5B 3 3 2 3 3 3 3 3 =
142 3 3 3 3 3 3 4 15 16 16 47 15 15 16 46 2 2 2 2 2 2 2 2
143 5 2 3 5 2 3 4 17 16 18 51 18 16 17 &0 2 2 2 2 2 2 2 2
144 4 4 4 4 4 4 320 18 18 & 20 20 19 &9 3 3 2 2 3 3 3 3
145 5 5 4 5 5 4 3 24 19 23 66 23 23 21 67 3 3 3 3 3 3 3 3
146 4 4 3 4 4 3 4 19 19 19 57T 18 18 18 &4 3 3 3 3 2 2 2 2
147 5 5 4 5 5 4 3024 19 23 66 23 23 21 67 3 3 3 3 3 3 3 3
148 4 3 2 4 3 2 4 16 13 16 45 15 14 15 M 2 2 2 2 2 2 2 2
149 5 4 3 5 4 3 4 21 16 20 57 20 19 19 5B 3 3 2 3 3 3 3 3
150 4 3 3 4 3 3 3 17 16 18 51 17 16 16 49 2 2 2 2 2 2 2 2
151 5 4 4 5 4 4 4 | 22 | 20 pal 63 2 21 | 21 64 3 3 3 3 3 3 3 3 I
152 3 2 3 3 2 3 3 13 4 16 43 14 13 14 M 2 2 2 2 2 2 2 2
153 5 3 3 5 3 3 4 19 16 19 84 19 A7 18  H4 2 3 2 3 2 3 2 2
154 4 5 4 4 5 4 3 2 18 22 62 21 | 22 20 63 3 3 2 3 3 3 3 3
155 5 4 3 5 4 3 4 21 18 20 59 20 19 19 5B 3 3 2 3 3 3 3 3
156 3 3 3 3 3 3 4 15 16 16 47 15 15 16 46 2 2 2 2 2 2 2 2
1587 5 2 3 5 2 3 4 17 16 18 51 18 16 17 &0 2 2 2 2 2 2 2 2
158 4 4 4 4 4 4 3 20 18 18 56 20 20 19 59 3 3 2 2 3 3 3 3
159 4 4 3 4 4 3 4 19 19 19 57 18 18 18 54 3 3 3 3 2 2 2 2
160 4 4 3 4 4 3 4 19 19 19 57T 18 18 18 &4 3 3 3 3 2 2 2 2
161 5 5 4 5 5 4 3024 19 23 66 23 23 21 67 3 3 3 3 3 3 3 3
162 4 3 2 4 3 2 4 16 13 16 45 15 14 15 M 2 2 2 2 2 2 2 2
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164 4 3 3 4 3 3 3 17 16 18 51 17 16 16 49 2 2 2 2 2 2 2 2
165 5 4 4 5 4 4 4 | 22 | 20 21 63 2 21 21 64 3 3 3 3 3 3 3 3
166 3 2 3 3 2 3 3 13 4 16 43 14 13 14 M 2 2 2 2 2 2 2 2
167 5 3 3 5 3 3 4 19 16 19 84 19 A7 18  H4 2 3 2 3 2 3 2 2
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osvi| D1v1 | D2v1 | Davi | v2 | Dive2 | p2vz | D3vz

189 5 4 3 &5 4 3 4 20 18 2 & 20 19 19 58 3 3 2 3 3 3 3 3 =
170 303 3 3 3 3 4 15 16 16 4T 15 15 16 46 2 2 2 2 2 2 2 2
171 5 2 3 &5 2 3 4 1 16 18 5 1B 15 17 50 2 2 2 2 2 2 2 2
172 4 4 4 4 4 4 3 20 18 18 5 =20 20 19 59 3 3 2 2 3 3 3 3
173 5 5 4 5 5 4 4 24 20 23 67 23 23 2 68 3 3 3 3 3 3 3 3
174 4 4 3 4 4 3 4 19 19 19 5 18 18 18 54 3 3 3 3 2 2 2 2
175 5 &5 4 5 5 4 3 24 19 23 66 23 23 21 &7 3 3 3 3 3 3 3 3
176 4 3 2 4 3 2 4 16 13 16 45 15 14 15 44 2 2 2 2 2 2 2 2
77 5 4 3 5 4 3 4 20 16 20 & 20 19 19 58 3 3 2 3 3 3 3 3
178 4 3 3 4 3 3 3 17T 16 18 5 17 16 16 49 2 2 2 2 2 2 2 2
179 5 4 4 5 4 4 4 22 20 M 63 2 2N M B 3 3 3 3 3 3 3 3
180 302 3 31 2 3 3 13 14 16 43 1 13 14 M 2 2 2 2 2 2 2 2
181 5 3 3 &5 3 3 4 19 16 19 54 19 17 18 &4 2 3 2 3 2 3 2 2
182 4 5 4 4 5 4 3 2 18 2 6 21 22 20 63 3 3 2 3 3 3 3 3
183 5 43 5 4 3 4 20 18 2 5 20 139 19 58 3 3 2 3 3 3 3 3
184 3 3 3 3 3 3 4 15 16 16 4T 15 15 16 46 2 2 2 2 2 2 2 2
185 5 2 3 &5 2 3 4 1 16 18 & 1 15 17 50 2 2 2 2 2 2 2 2
186 4 4 4 4 4 4 3 20 18 18 5 20 20 19 59 3 3 2 2 3 3 3 3
187 4 4 3 4 4 3 3 19 AT 19 5 18 18 17 53 2 3 2 3 2 2 2 2
188 4 3 2 4 3 2 3 16 12 15 43 15 14 14 43 2 2 2 2 2 2 2 2
189 4 4 4 4 4 4 4 20 18 20 5 20 20 20 60 3 3 2 3 3 3 3 3
190 4 3 3 4 3 3 4 T 4T 16 B0 A7 16 17 50 2 2 2 2 2 2 2 2
191 4 4 3 4 4 3 3 19 15 19 53 18 18 17 53 2 3 2 3 2 2 2 2
192 5 5 4 5 5 4 4 24 20 23 67 23 23 2 68 3 3 3 3 3 3 3 3
193 4 4 3 4 4 3 4 19 19 19 5 18 18 18 54 3 3 3 3 2 2 2 2
194 5 &5 4 5 5 4 3 24 19 23 66 23 23 21 &7 3 3 3 3 3 3 3 3
195 4 3 2 4 3 2 4 16 13 16 45 15 14 15 44 2 2 2 2 2 2 2 2

196 4 4 3 4 4 3 3 19 13 17 49 18 18 17 53 2 3 2 2 2 2 2 2 L
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268 4 4 4 4 4 4 3 20 18 18 8 20 20 19 &89 3 3 2 2 3 3 3 3
269 4 4 3 4 4 3 4 19 19 19 57 18 18 18 &4 3 3 3 3 2 2 2 2
270 5 5 4 5 5 4 3 24 19 23 66 23 23 21 &7 3 3 3 3 3 3 3 3
M 4 4 3 4 4 3 4 19 19 19 57 18 18 18 &4 3 3 3 3 2 2 2 2
272 5 5 4 5 5 4 3 24 19 23 66 23 23 21 &7 3 3 3 3 3 3 3 3
273 4 3 2 4 3 2 4 16 13 16 45 15 14 15 M 2 2 2 2 2 2 2 2
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osV1| D1v1 | D2v1 | Davi | w2 | Divz | D2vz | Dave
309 5 43 &5 4 3 4 2 18 20 5 20 19 19 58 3 3 2 3 3 3 3 3 =
310 3 03 3 33 3 4 15 16 16 4T 15 15 16 46 2 2 2 2 2 2 2 2
311 5 2 3 & 2 3 4 1T 16 18 51 18 15 17 50 2 2 2 2 2 2 2 2
312 4 4 4 4 4 4 3 20 18 18 56 20 20 19 59 3 3 2 2 3 3 3 3
313 4 4 3 4 4 3 3 19 13 17 49 18 18 17T &3 2 3 2 2 2 2 2 2
34 4 4 3 4 4 3 3 19 17 19 & 18 18 17 53 2 3 2 3 2 2 2 2
315 43 2 43 2 3 16 12 15 43 15 14 14 43 2 2 2 2 2 2 2 2
316 4 4 4 4 4 4 4 220 18 20 & 20 20 20 &0 3 3 2 3 3 3 3 3
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Apéndice D: Instrumentos

Anexo & CUESTIONARIO

Ez muy grato presentarme ants usted, lz susertta Luisa Mercedes Chicanz Gomez, con codizgo de matmeula
Mro. 7000838826, aspwante al zrade de Magister en la Universidad Cesar Vallejo Sede los Olives con
mencion en eshion Publica. Lz prezents encusstz forma parte de un trabajo de imvestizacion trulade:
“restion de la calidad de zervicio v lz satizfaccion del usuane en la Supenntendsnciz MNacionzl de

Mligraciones, Lima 20167, al cual iene fines exclusivaments académicos v se mantendra abzolutz reserva.
Arradacemos zu colzboracion por las respuestasz brmdadaz de la sizuents ancussta:

INSTRUCCIONES: Lza detemdaments laz preguntas formuladas v responda con zenedad, marcande con
us azpa en la alternativa comrespondiants.

Variable 1: Gestion de la ealidad de servicio

Ezcala antovalorativa de gestion de la calidad de servicio

Totalmente de acuerdo [TAY =35
De acuerdo DAy =4
Indifarenta I =3
En dezacuerdo [EDy =12
Totalments en desacusrdo Ty =1

[2.1]
o
[
=

Items o preguntas
V1. Gestion de la calidad de servicio TA | DA I ED | TD
Dy: Intangibilidad.
1% Considera usted gque 2l almacenamiento dal matenial del servicie
como gestion es opoTiumo.
2} La gestion de la calidad da zarvicio ez rapide con los usuareos.

3% Conzidera gue el sarvicio brindado a les usunarios ez eficlente

4% Percibe que los servicios brindados cubren sus necesidades.

30 Usted cree que la enfidzd toma pracauciones con los sarviclos que
ze presta 2 los usuarios.
D2: Heterogeneidad.

8% Conzidera usted gue los servicios prestados son estandanzados.

Th La gestion btrindada ez de calidad v uniforme parz todos los
usuarios.
&) Cree uszted que |z stencion de =arvicio que se brindan zon smmilares
a1 cuanto a la calidad.
9 Constdera que la gestion de servicio dada =2 encuentra
seneralizada a todos los servicios.
10} Cree ustad que el servicic gue se presta es 1zual para todos los
usuarios an general.
Da: Inseparabilidad
11} Usted como usuario percibe que la gestion dezamrellada sizus un
pafron de produccien defimdo.

2) Los zervicios brindados estan de acuerdo al comsume gque
requiaren los usuarios.
13} Usted come usuzrio ha obzervado que los procezosz de produccion
de loz servicios brindades son tddneos.
14) Considera que el resultade finzl dzl procazo de atencion ez
adecuade para los usnaries.
15} Cres usted que la calidad d=l proceso de los servicios  de
produccion ¥ el consume e brindan de manera simultanea.

Muchas gracias



CUESTIONARIO

E: muy gratc presentarme ante usted, la susenita Luiza Mlercedes Chicana Gomez, con edadige de matnenla
Hro. TOO0838826, asprants al zrade de Magister en |z Unrversidad Cesar Vallgje Sede los Oliveos con
mencion en Gestion Pablica. Lz prezents encusstz forma parte de un trabajo de investizacion trulade:
“estion de la calidzd de zervicio v lz satizfaccion del uwsuane en la Supenmtendesnciz Naciomal de

Liligraciones, Lima 20167, el cual fiene fine: exclusivamenta acaddmices v za mantendra zbzoluta rezerva,

Arradacemos su celaberacion por las respuestas brmdadas de la siguients ancuesta:

INSTRUCCIONES: Lea detemidaments laz preguntas formulzdas v responda con zenedad, marcande con

un azpa en la altemativa correspondients.
Variable 2: Satisfaccion del usuario

Escala antovalorativa de la satisfaceion del usnario

Totalments dz acusrdo [TAY =3
Dz acuerde DAy =4
Indifarenta iy =3
En desacuerde (EDy =12
Totalmente en desacuerdo (TDhy =1

Items o presuntas

T

V1. Satisfaccion del usuario

TA

ED

ID

Dy Matarial

1} Cres usztad gue 2l matenal que recibe zatizface sus necesidades

2} Conszidera gue lz entidad cubre laz demandaz de produccion de los
USUAETLDE

37 Cres usted gue 2l producte que z2 l2 da satizface su expectativa.

4% Percibe satizfactoriamente gue el producte que se le antrega cumple
loz estandaras requeridos

3 Conzdera que lz eficacia del siztema de recuperacion del material
que ze brmda a los usuarios es oporhuno.

D:: Emocional de via simple

8 Usted queda emocionalments sztisfecho con la ztencion que zz le
brinda.

70 Conzidera gue la atencion recibida le satizface emocionalmenta

&) Se zemfirla emocionalmente satisfacho =i tendna la pozibilidad de
zvaluacion del uznario.

9 Considera que 2l seracio gue =2 o dz mfluye en su comportamento
& -
Positive COmMO USUETID.

17 Considera gue el servicio que s2 l2 dz mfluve an su comportamiente
£ -
negatlvo como usuario.

Ds: Emocional de via multiple.

11} Usted sa siente contento con la atencion que recibe ¥ lo exterioriza.

2} Opina que la sitwacion del szervicio gue ze brndz le satisface
smoclonzlments.

153) El zervicio recibido cubre sus expectativas emocionalments.

15) Considera que lz entidad =2 praccupa per su satisfaccion emocional.

Muchas gracias
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Apéndice E: Formato de validacion de instrumento

UELA DE POSTGRADO

ASIDAD CESAR VALLESO

Anexo 4 Certificado de validez del contenido del instrumento que mide la

variable 1: Gestion de la calidad de servicio

N°® Di i / items Perti ia' [Relevancia® | Claridad’ Sugerencias
Dimension 1: Intangibilidad. Si No Si No Si No
1 Considera usted que el almacenamiento del material del servicio como gestion 7
es oportuna. L L/ L
2 La gestion de la calidad de servicio es rapida con los usuarios. g ¥ L
3 Considera que el servicio brindado a los usuarios es eficiente Ji & ¢
4 Percibe que los servicios brindados cubren sus necesidades. 2 Ly 4
5 Usted cree que la entidad toma precauciones con los servicios que se presta a los
usuarios. ¥ 4 [
D,: Heterogeneidad. Si No Si No Si No
6 Considera usted que los servicios prestados son estandarizados. v i ¢
7 La gestion brindada es de calidad y uniforme para todos los usuarios. y, ¢ %
8 Cree usted que la atencion de servicio que se brindan es similar en cuanto a la
calidad. vV L ¢
9 Considera que la gestion de servicio dada se encuentra generalizada a todos los
servicios. % ¢ +
10 Cree usted que el servicio que se presta es igual para todos los usuarios en
general. Y’ ( L
Dj: Inseparabilidad. Si No Si No Si No
1 Usted como usuario percibe que la gestion desarrollada sigue un patréon de
produccion definido. L V P
12 | Los servicios brindados estan de acuerdo al consumo que requieren los usuarios. | | 1 V7
13 Usted como usuario ha observado que los procesos de produccion de los
servicios brindados son idoneos. 4 L L
14 | Considera que el resultado final del proceso de atencion es adecuado para los
usuarios. % L L
15 Cree usted que la calidad del proceso de los servicios de produccion y el
consumo se brinda de manera simultanea. L L %
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VERSIDAD CESAR VALLEIO

iservaciones (precisar si hay suficiencia): u CLL{ W}Q Mu:

iinién de aplicabilidad: Aplicable Aplicable después de corregir | | No aplicable | |
ellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: %meu’ﬁ;@\[ﬂrf;mzw ..............
11901%6@7\/ ........

pecialidad del valldador%’t\c&e’)nnj\f’%hu}/ %OLQWM“/ ,

ertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

elevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo.
laridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo. T | [—
ta: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.

Firma dgl Experto [nformante
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

Anexo 4 Certificado de validez del contenido del instrumento que mide la variable 2: Satisfaccion del usuario

N° Di i / items Pertinencia' |Relevancia’ Claridad® Sugerencias
D,: Material. Si No Si No | Si No
1 Cree usted que el material que recibe satisface sus necesidades % 3
? J /
2 Considera que la entidad cubre las demandas de produccion de los s
usuarios L / /4
3 Cree usted que el producto que se le da satisface su expectativa. 7
v ‘ ¥
4 Percibe satisfactoriamente que el producto que se le entrega cumple los /
andares requeridos ) v
5 Considera que la eficacia del sistema de recuperacion del material que se | =~ 7
brinda a los usuarios es oportuno. / v V
D,: Emocional de via simple. Si No Si No | Si No
6 Usted queda emocionalmente satisfecho con la atencion que se le brinda. o ‘/
V V ;
7 Considera que la atencion recibida le satisface emocionalmente / /
vV
8 Se sentiria emocionalmente satisfecho si tendria la posibilidad de /
evaluacién del usuario. vV / v
9 Considera que el servicio que se le da influye en su comportamiento / / A
positivo como usuario. } b
10 Considera que el servicio que se le da influye en su comportamiento | . / 7
negativo como usuario. / [//
D;: Emocional de via maltiple. Si No Si No | Si No
11 | Ustedse siente contento con la atencion que recibe y lo exterioriza. p / /
Y 4 i
12 Opina que la situacion del servicio que se brinda le satisface /
emocionalmente. V 1/
13 El servicio recibido cubre sus expectativas emocionalmente. P
) 74 v
14 | Elservicio proporcionado es el que usted esperaba como usuario. [/ [// /
15 | Considera que la entidad se preocupa por su satisfaccion emocional. y / ) P
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Yn R
Observaciones (precisar si hay suficiencia): H CL*J/ S'(/{ {\ a""ﬂ(au\ -

Opinién de aplicabilidad: Aplicable |j/{ Aplicable después dv\cyrregir [ ] Nokaﬂpicable [
Apellidos y nombres del juezvalidador. Dr/ Mg: [\( DA, N ‘\»P o T L < & VA oot R

OAILY.3IL....... .
Z:’Iecialie(?ad del valldairmr@g%\%m{‘@ﬂ %C)LCTVLA\W .

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo.
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.

& N

Firmg del Experto Inform;nte
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RSI0AD CESAR VALLEND

Anexo 4 Certificado de validez del contenido del instrumento que mide la variable 1: Gestion de la calidad de servicio

N° Dimensiones / items Pertinencia' [Relevancia’ | Claridad’ Sugerencias
Dimension 1: Intangibilidad. Si No Si | No{ Si No
1 Considera usted que el almacenamiento del material del servicio como gestion / // /
es oportuna.
2 | La gestion de la calidad de servicio es rapida con los usuarios. v v YV
3 | Considera que el servicio brindado a los usuarios es eficiente Vv / 4
4 | Percibe que los servicios brindados cubren sus necesidades. ]/ / v/
5 Usted cree que la entidad toma precauciones con los servicios que se presta a los / /
usuarios. l/
D,: Heterogeneidad. Si No Si | No | Si No
6 | Considera usted que los servicios prestados son estandarizados. 4 v "4
7 | La gestién brindada es de calidad y uniforme para todos los usuarios. 4 VA v
Cree usted que la atencion de servicio que se brindan es similar en cuanto a la
2 calidad. / / ‘/
9 Con§i<.1era que la gestion de servicio dada se encuentra generalizada a todos los I/ / ‘/
SErvicios.
10 Cree usted que el servicio que se presta es igual para todos los usuarios en / / /
general.
D;: Inseparabilidad. Si No Si | No | Si No
1 Usted como usuario percibe que la gestion desarrollada sigue un patron de V \/ /
produccion definido.
12 | Los servicios brindados estan de acuerdo al consumo que requieren los usuarios. | |/ % )/
13 | Usted como usuario ha observado que los procesos de produccion de los /
servicios brindados son idoneos. l/ \/
Considera que el resultado final del proceso de atencion es adecuado para los
B usuarios. » e d l/ }/ 1/
15 Cree usted que la calidad del proceso de los servicios de produccion y el / / /
) se brinda de manera simultanea.
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1 ESCUELA DE POSTGRADO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): /% Si/ [ cemct 2

Opini6n de aplicabilidad: Aplicable %] Aplicable después de corregir | | No aplicable | |

Apellidos y nombres del juez validador@vﬂg: ASM&J%”“{@M ”y 4%//5 ..........
Ot QL1529 LT
Especialidad del vahdador%ﬁ,/agﬁvejjﬁo

Lma.%de....oZé{%tfé(c.....ad 2016

'Pertinencia: El item comresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo.
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exaclo y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.

Firma del Experto Informante
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Anexo 4 Certificado de validez del contenido del instrumento que mide la variable 2: Satisfaccién del usuario

N° Di i / items Pertinencia' |Relevancia’ | Claridad’ Sugerencias
D,: Material. Si No Si | No | Si No
Cree usted que el material que recibe satisface sus necesidades

1 v v/ 74
v
Considera que la entidad cubre las demandas de produccion de los %
2 -
usuarios 4 / /
3 Cree usted que el producto que se le da satisface su expectativa. / / /
4 Percibe satisfactoriamente que el producto que se le entrega cumple los / /
dares requeridos l/
5 Considera que la eficacia del sistema de recuperacion del material que se | |/ ‘/ /
brinda a los usuarios es oportuno. l
D,: Emocional de via simple. Si No Si No | Si No
6 Usted queda emocionalmente satisfecho con la atencion que se le brinda. / / Y
v/
7 | Considera que la atencion recibida le satisface emocionalmente / I/ J b
8 Se sentiria emocionalmente satisfecho si tendria la posibilidad de l/ / /
evaluacion del usuario.
9 Considera que el servicio que se le da influye en su comportamiento /
positivo como usuario. / / V
10 Considera que el servicio que se le da influye en su comportamiento / /
negativo como usuario. /
D;: Emocional de via maltiple. Si No Si | No | Si No
1 Usted se siente contento con la atencion que recibe y lo exterioriza. / 4
v V
12 Opina que la situacion del servicio que se brinda le satisface / ‘/ '/
emocionalmente.
13 El servicio recibido cubre sus expectativas emocionalmente. / ‘/ /
14 El servicio proporcionado es el que usted esperaba como usuario. / / l/
Considera que la entidad se preocupa por su satisfaccion emocional.
15 4 | /
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1 ESCUELA DE POSTGRADO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): %(/L Se J;c/- e 6(::)

Opinion de aplicabilidad: Aplicable I/K Aplicable después de corregir | | No aplicable | |
Apellidos y nombres del juez validadog: ..... /43”’3‘//\/4"43.: 6/“’%%Mj
N 2D752LE G .

Lims“’.?g.de...ﬂ/dé?f;z..mdel 2016

'Perti ia: El item ponde al concepto tedrico formulado,
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo. )

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo,
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.

Firma del Experto Informante
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RSIOAD CESAR VALLESD

Anexo 4 Certificado de validez del contenido del instrumento que mide la variable 1: Gestion de la calidad de servicio

N° Dimensiones / items Pertinencia' [Relevancia’ | Claridad’ Sugerencias
Dimensién 1: Intangibilidad. Si No Si | No | Si No
1 Considera usted que el almacenamiento del material del servicio como gestion | ,
es oportuna. X )J X
2 | La gestion de la calidad de servicio es rapida con los usuarios. X X )('
3 | Considera que el servicio brindado a los usuarios es eficiente X ¥ X
4 | Percibe que los servicios brindados cubren sus necesidades. 'X‘ X X
5 Usted cree que la entidad toma precauciones con los servicios que se presta a los :
usuarios. )( X X
D,: Heterogeneidad. Si No Si | No | Si No
6 | Considera usted que los servicios prestados son estandarizados. )C 5 )(
7 | La gestion brindada es de calidad y uniforme para todos los usuarios. X X 4
g | Cree usted que la atencién de servicio que se brindan es similar en cuanto a la >(
calidad. X X
9 Considera que la gestion de servicio dada se encuentra generalizada a todos los
servicios. X X X
Cree usted que el servicio que se presta es igual para todos los usuarios en
10 b4 X : 4
general.
Dj: Inseparabilidad. Si No Si | No | Si No
1 Usted como usuario percibe que la gestion desarrollada sigue un patrén de
produccién definido. X X X
12 | Los servicios brindados estan de acuerdo al consumo que requieren los usuarios. X X X
13 Usted como usuario ha observado que los procesos de produccion de los
servicios brindados son id6neos. X X X
14 Considera que el resultado final del proceso de atencion es adecuado para los
usuarios. X X X
15 Cree usted que la calidad del proceso de los servicios de produccion y el 7( X )(
consumo se brinda de manera simultanea.
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servaciones (precisar si hay suficiencia): Y “34"“‘”% + long J‘l—g UENUA

inion de aplicabilidad: Aplicable [ x| Aplicable después de corregir [ |

O\iv u .
ellidos y nombres del juez validador. Dr/ gk "SQA“T‘,

Y %0 20 5¢

Bessessetisenennarata s renasartnnn esane

ecialidad del validador:.......4..0..... Sesnapaihonss GRS

wtinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

tlevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
aridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

ta: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

ZI’NQI O‘ZJAND.D

s esseesEr s trtiasaas st asRses R EsERaRR R

No aplicable | |

Lima,..?C...de... DIIEDG RE

del 2016

Firma del Experto Informante
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UNIVESSIDAD CESAR VALLES

Anexo 4 Certificado de validez del contenido del instrumento que mide la variable 2: Satisfaccién del usuario

N° Dimensi / items Pertinencia' |Relevancia’ | Claridad’ Sugerencias
D,: Material. Si No Si No Si No
Cree usted que el material que recibe satisface sus necesidades

: X X X
2 Considera que la entidad cubre las demandas de produccién de los
usuarios X )( X
3 Cree usted que el producto que se le da satisface su expectativa. )( X )(
4 Percibe satisfactoriamente que el producto que se le entrega cumple los
estandares requeridos X X )(
5 Considera que la eficacia del sistema de recuperacion del material que se )( X
brinda a los usuarios es oportuno. ’X
D,: Emocional de via simple. Si No Si No Si No
6 Usted queda emocionalmente satisfecho con la atencion que se le brinda. x )( )(
Considera que la atencion recibida le satisface emocionalmente
7 x| 1x] [x
8 Se sentiria emocional isfecho si tendria la posibilidad de '
evaluacion del usuario. x x }<
9 Considera que el servicio que se le da influye en su comportamiento ’
positivo como usuario. 7( )‘ x

10 Considera que el servicio que se le da influye en su comportamiento )( )(
negativo como usuario. )(

D;: Emocional de via miltiple. Si No Si No Si No
Usted se siente contento con la atencion que recibe y lo exterioriza.

1 X x| X

12 Opina que la situacion del servicio que se brinda le satisface
emoci 1 x X 7<

13 El servicio recibido cubre sus expectativas emocionalmente. >< )( )(
14 El servicio proporcionado es el que usted esperaba como usuario. >< X )(
15 | Considera que la entidad se preocupa por su satisfaccion emocional. X )( )(
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servaciones (precisar si hay suficiencia): U "Jr‘"\“ M""‘+o 7iene UF WeNua

inién de aplicabilidad: Aplicable [x | Aplicable después de corregir | | No aplicable | |

itinencia: E item corresponde &l concepto tedrico formulado. lea,. P AT ETT | | P P PN del 2016
tlevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

aridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

ta: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante
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