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Resumen

El presente estudio tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario en la superintendencia nacional de
migraciones, zonal Tarapoto - 2022, el estudio estuvo planteado bajo un tipo bésico,
con un enfoque cuantitativo, el disefio planteado fue no experimental, transversal,
descriptivo y correlacional. La muestra estuvo conformada por 126 usuarios a
quienes se les aplicé un cuestionario para cada variable, siendo estos debidamente
validados mediante juicio de expertos y confiabilizados por Alfa de Cronbach que
obtuvo para la calidad del servicio a = .855 y para satisfaccion a = .858, que
presentd como resultado que la calidad de servicio alcanzé un nivel medio del
73.8% al igual que la satisfaccion fue 61.1% de nivel moderado; por otro lado a nivel
de dimensiones, tanto la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
aspectos tangibles se relacionan con la satisfaccion debido a los coeficientes
encontrados; finalmente se concluyd que se ha demostrado que la calidad de
servicio se relaciona de manera positiva y significativa con la satisfaccién del
usuario (p = .000; rho = .840) demostrando de esta manera la hip6tesis de

investigacion.

Palabras clave: calidad de servicio, satisfaccion del usuario, fiabilidad, empatia,

confort.
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Abstract

The present study aimed to determine the relationship between service quality and
user satisfaction in the national superintendence of migrations, Tarapoto - 2022
zonal, the study was raised under a basic type, with a quantitative approach, the
proposed design was non-experimental, cross-sectional, descriptive, and
correlational. The sample consisted of 126 users to whom a questionnaire was
applied for each variable, these being duly validated by expert judgment and trusted
by Cronbach's Alpha that obtained for the quality of service a = .855 and for
satisfaction a = .858, which presented as a result that the quality of service reached
an average level of 73.8% as well as satisfaction was 61.1% of moderate level; On
the other hand, at the level of dimensions, both reliability, responsiveness, security,
empathy and tangible aspects are related to satisfaction due to the coefficients
found; Finally, it has been shown that quality of service is positively and significantly
related to user satisfaction (p = .000; rho = .840) thus demonstrating the research

hypothesis.

Keywords: quality of service, user satisfaction, reliability, empathy, comfort.
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INTRODUCCION

A nivel mundial, el tema de calidad y satisfaccion de los usuarios en las
superintendencias, aun sigue siendo un tema no resuelta en su totalidad, la
satisfaccion del servicio se ha venido evaluando de manera constante sobre la
implementacion de los diversos procesos digitales en el marco de la
modernizacion del Estado; sin embargo, pese a la existencia de normativas
vigentes aun existe una necesidad de que los procesos publicos sean
desarrollados de manera presencial, Roseth et al. (2021) manifiestan que mas
del 50% de los usuarios aun buscan que los procesos no sean sistematizados
ya sea por desconocimiento o simplemente porque manifiestan no sentirse a
gusto por la ausencia de una “fase to fase” en los cada etapa para dar solucion
a un problema o necesidad, lo que se convierte constantemente en un elemento
que disminuye la calidad de los servicios publicos; esta realidad advierte una
necesidad de que la poblacion obtenga una mayor participaciéon, no solo como
agente de observacion respecto a la gestion institucional, sino también como

gestor para que las actividades y politicas se desarrollen objetivamente.

Por su parte, en paises europeos como Espafia, Alemania y Reino Unido cerca
del 56% de los servicios publicos son percibidos como adecuados por diversos
factores como la cobertura, infraestructura existente y el profesionalismo que
disponen al momento de prestar los servicios, toda vez que los gobiernos
centrales efectian constante monitoreo (Barbero et al., 2021), no s6lo para
servicios gubernamentales propiamente dicho sino también para los servicios
de salud (Montagu, 2021), saneamiento, educacion (Smidt, 2015) entre otros.
Esta realidad no solo se evidencia con las evaluaciones de calidad
multianuales, sino que se combinan con el grado de satisfaccion que la
poblacién se encuentra respecto a la prestacion de los servicios publicos, que
en la actualidad ha venido teniendo un cambio; debido a que el
comportamiento, percepcion u otros criterios en la gestion han alcanzado
diversos factores que ha involucrado una mayor necesidad de participacion
social y el control que se ejerce mediante las diversas herramientas o

mecanismos publicos.



Asimismo, la implementacion de servicios o procedimientos digitales no es un
cambio que se busca ejercer de manera impositiva, sino por el contrario
pretende garantizar un mayor acceso a la poblacién (Mergel, 2019) y sobre todo
mejorar la calidad de la atencion, considerando la crisis de hace dos afios se
convirtié en una alternativa que incluso permitid una mayor eficiencia en los
gobiernos a nivel mundial (Alvarenga et al., 2020); no obstante, aln se aprecian
falencias como el tiempo de atencién que perjudica a sus usuarios sumadas a
gue si no son capacitados pueden desarrollar procesos que no corresponden,
tanto operativos como los de gestidon que son elementales en cada uno de las
etapas para alcanzar un adecuado nivel de percepcidn respecto a la calidad del

sector publico.

De igual manera, a nivel de Latinoamérica Teran et al. (2021) manifiestan que
paises como Colombia, Cuba, México, Ecuador, Chile y Peru presentan bajos
indices respecto a la calidad del servicio, ademas, que para su medicion han
utilizado mayoritariamente el modelo SERVQUAL en lo que va de los ultimos 5
afos, estos estan vinculados en su mayoria con satisfaccion del usuario, tanto
en su percepcién como en diversos otros factores que se relacionan con su
presencia y desarrollo en las unidades publicas o privadas; de esto, llama la
atencién que pese a su constante evaluacion no se hacen esfuerzos para
reducir la brecha en relacidn con otros continentes respectivamente. Por otro
lado, la literatura emergente hace analisis de como la gestién publica se ha
venido desarrollando luego de la crisis sanitaria (Damgaard & Nielsen, 2020)
donde se evidencia fundamentalmente que gran parte de los servicios y
procesos pese a su sistematizacion, se caracterizan como de inadecuada
calidad; frente a esta realidad gran parte de estos no han alcanzado un nivel

aceptable debido a las exigencias que los usuarios poseen (lzquierdo, 2021).

De igual forma, los mecanismos desarrollados tradicionalmente bajan sus
expectativas (Kinder & Stenvall, 2021) traduciéndose en una disconformidad
por la gestién en todos sus niveles y componentes. Asi se infiere que para
obtener oOptimos niveles de satisfaccion es necesario que se vinculen las

necesidades esenciales que el usuario requiere (Damgaard & Nielsen, 2020);



estos se han visto en todos los ambitos desde educacién (Chen et al., 2020)
salud, seguridad y gestion publica propiamente dicho. Por otra parte, a nivel
nacional, Sparrow (2020) manifiesta que en el Peru la trasformacién digital de
los servicios publicos representa una barrera en la gestion de los servicios
publicos toda vez que tanto las unidades de trabajo y el mismo usuario no han
desarrollado del todo los procedimientos o aprendizajes para proceder
adecuadamente pese a que se cuenta con procedimientos establecidos
(Ministerio de Economia y Finanzas, 2021) el mismo que se traduce en la poca
eficiencia del sector (Izquierdo, 2021) y sobre todo en la mala calidad de
atencion a las necesidades de la poblacion; estos problemas que se evidencian
y con el volumen de reclamos que tienen los servicios publicos demuestra un

panorama de la insatisfaccién por parte los usuarios.

Asi también, en el dmbito regional si bien se han desarrollado diversas
estrategias en los servicios del sector publico a fin de garantizar su calidad, han
presentado resultados por debajo de los esperados, aun con la asignacién de
presupuestos (Sub Gerencia de Planeamiento Estratégico y Estadistica
Regional, 2021) estas son reducidos para cubrir las demandas; una de las
principales barreras a cubrir es la insatisfaccion respecto a los procedimientos,
tiempo de atencion y recursos que disponen para atender las demandas o
requerimiento por parte el usuario o poblador; en tanto, no solo los servicios
locales carecen de adecuada percepcion, sino también aquellas unidades
descentralizadas en toda la region; una clara realidad se centra en las
municipalidades distritales, unidades ejecutoras entre otros; de esta manera la
realidad percibida no refleja los esfuerzos que se han venido efectuando a lo

largo del tiempo.

Finalmente, dentro del contexto local, especificamente en la superintendencia
nacional de migraciones - zonal Tarapoto, la realidad no es ajena al contexto
internacional y nacional; pese a que MIGRACIONES haciendo cumplir la Ley
N° 27658 en el marco de la modernizacién de la Gestion del Estado al igual que
tomando énfasis los manuales internos de mejora de atencion a la ciudadania

en las Entidades de la Administracion Publica, pretende desarrollar adecuados



servicios a la comunidad a fin de responder a las expectativas de manera
oportuna sobre la necesidad que tiene la comunidad; sin embargo en la Jefatura
zonal de Tarapoto, aun se percibe un cierto porcentaje de reclamos por parte
de los usuarios nacionales y extranjeros; donde muestran un grado de
insatisfaccion respecto a la atencion de consultas, asimismo por la demora en
la respuesta a sus tramites migratorios, como es el caso de cambio de calidad
migratoria, prérroga de calidad migratoria, obtencion de nacionalidad, entre
otros servicios y procedimientos, evidencidndose de esta manera que la
atencion de consultas y tramites migratorios que se brindan en Migraciones -
zonal Tarapoto; no son eficientes, pues ocasionan a nivel general, una mala

percepcidn acerca de la institucion respecto a ciertas areas.

En consecuencia, y luego del analisis concerniente a la situacion problematica
entre la calidad y satisfaccion del usuario presentado lineas arriba, en el @mbito
internacional, nacional, regional y local, se planteé como problema general:
¢, Cudl es la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la
superintendencia nacional de migraciones, zonal Tarapoto - 20227?; seguido del
mismo se formularon como especificas, ¢ Cudl es la percepcion de la calidad
del servicio en la superintendencia nacional de migraciones, zonal Tarapoto -
20227, ¢Cudl es el nivel de satisfaccion del usuario en la superintendencia
nacional de migraciones, zonal Tarapoto - 2022? ¢ Cudl es la relacion entre las
dimensiones de la calidad del servicio y la satisfacciébn del usuario en la

superintendencia nacional de migraciones, zonal Tarapoto - 2022?

Asimismo, la investigacion se ha visto justificada por conveniencia toda vez
gue los resultados que se obtengan en la investigacion podran contribuir en la
mejora de la calidad de servicio en beneficio de cada uno de los usuarios de la
provincia de san martin, de igual forma, por su relevancia social, puesto que,
los resultados obtenidos de la investigacion, beneficiaran a la gran mayoria de
las personas que requieren atencion en la Superintendencia Nacional de
Migraciones, zonal Tarapoto 2022; con una atencién éptima, tiempo de espera
prudente, rapidez y como elemento necesario la amabilidad; de igual manera

desde el enfoque tedrico ya que se abordaron teorias a ser comprobadas por



la aplicacion de los instrumentos en sus diversos ambitos de aplicacion
garantizando asi que se contribuya en la generacion de nueva informacion. El
estudio también se justifico desde una perspectiva practica, toda vez que, con
los resultados obtenidos se podran implementar las recomendaciones o
elementos necesarios para contribuir en la mejora sustancial de atencion de
consultas, tramites de servicios y procedimientos; finalmente por su nivel
metodoldgico el estudio garantiza la aplicacion de instrumentos que cuentan
con adecuadas propiedades de validez y confiabilidad para ser replicable en

diversos escenarios.

Por otra parte, la presente investigacién plante6 como objetivo general:
Determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario
en la superintendencia nacional de migraciones, zonal Tarapoto - 2022; en
tanto los objetivos especificos fueron: Conocer la percepcion de la calidad del
servicio en la superintendencia nacional de migraciones, zonal Tarapoto - 2022,
identificar el nivel de satisfaccion del usuario en la superintendencia nacional
de migraciones, zonal Tarapoto - 2022; ademas, establecer la relacion entre las
dimensiones de la calidad del servicio y la satisfacciéon del usuario en la

superintendencia nacional de migraciones, zonal Tarapoto - 2022.

Adicionalmente, se formulé como hipo6tesis general: Hi: Existe relacion directa
y significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en la
superintendencia nacional de migraciones, zonal Tarapoto - 2022; de igual
manera como hipoétesis especificas se planted: Hi: la percepcion del nivel de
la calidad del servicio en la superintendencia nacional de migraciones, zonal
Tarapoto - 2022 es alto. Hz: el nivel de satisfaccion del usuario en la
superintendencia nacional de migraciones, zonal Tarapoto — 2022 es alto. Ha:
las dimensiones de la calidad del servicio se relacionan directa y
significativamente con la satisfaccion del usuario en la superintendencia

nacional de migraciones, zonal Tarapoto - 2022.



MARCO TEORICO

La investigacion se sustentd, en trabajos cientificos de una variedad de autores,
del ambito internacional, nacional y regional; entre ellos se menciona el estudio
planteado por Zygiaris et al. (2022) quienes trabajaron con un estudio de tipo
bésico, desarrollado en una entidad de la provincia oriental de Arabia Saudita,
el disefio fue transversal, la muestra estuvo conformada por 117 participantes
a quienes se aplico como instrumento el cuestionario mediante el analisis de
los datos. Concluyeron, que la empatia, confiabilidad, seguridad, capacidad
de respuesta al igual que los elementos tangibles, se relacionan de manera
positiva y significativa con la satisfaccion de los usuarios; desde esta
perspectiva se afirma que el presente articulo contribuye favorablemente en el

desarrollo de la investigacion que seran discutidas con estudios posteriores.

De igual manera, Othman et al. (2021) desarrollaron un estudio basico, de
acuerdo con usuarios de los servicios publicos en Estados Unidos de América,
el disefio de estudio fue transversal y no experimental, la muestra estuvo
conformada por 384 ciudadanos con mayoria de edad, quienes aplicaron un
cuestionario como instrumento adaptado; a raiz de los resultados obtenidos.
Concluyeron, que existe relacion directa y significativa entre la calidad de
servicio y satisfaccién del usuario respecto a los servicios obtenidos, de esta
manera el p-valor alcanzado fue igual a .000 mientras que el poder de
prediccidn respecto a su dependencia fue moderado, lo que implica que los
elementos de tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia de la calidad del servicio contribuyen significativamente en la

satisfaccion de estos.

Por otro lado, Ridwan & Pratikso (2021) trabajaron con un tipo béasico de
investigacion, en una entidad gubernamental en Java Occidental de Indonesia,
contd con disefo causal y explicativa, la muestra estuvo conformada por 115
usuarios, a quienes se aplic6 un cuestionario como instrumento, con los
hallazgos obtenidos. Concluyeron, que la calidad de servicio que se percibe
tiene la capacidad predictiva de manera significativa en la satisfaccion de los

usuarios, en la que se alcanzo un coeficiente determinante igual a .795; en ese



sentido la calidad de servicio influye en 79.5% para que la satisfaccion del
servicio sea percibida de acuerdo con su naturaleza; en esta realidad de

manera positiva.

Asimismo, Engdaw (2019) desarrollé un tipo basico de estudio, en una entidad
de administracion publica de la ciudad de Bahir Dar en Etiopia, el disefio fue
correlacional, estuvo conformada por 88 participantes, de los cuales 68 fueron
cliente y 20 proveedores, a quienes se les aplic6 como instrumento el
cuestionario. De los resultados obtenidos. Concluyeron, que se encontro
relacion a nivel general entre las variables de manera significativa; de igual
manera la capacidad de respuesta, tangibilidad, seguridad y confiabilidad se
asocian positivamente con la satisfaccion por parte los clientes; sin embargo,
la empatia se asocié negativamente con la satisfaccion; de esta manera la
probabilidad de que un cliente/usuario este satisfecho a consecuencia de un

servicio de calidad es de 84%.

Por su parte, Alvarez-Garcia et al. (2019) plantearon un estudio béasico, en un
centro deportivo y de salud en Espainia, el disefio fue transversal, trabajaron con
206 usuarios a quienes se aplic6 como instrumento el cuestionario para
recolectar datos; en el presente estudio, los autores concluyeron, que existe
relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccién; ademas, el
modelo desarrollado evidencia que los componentes como instalaciones y
materiales, la comunicacion y las actividades influyen en 75.5% de la
satisfaccién; mientras que el personal tuvo un menor impacto; de esta manera
se determina la existencia de una relacion significativa ente las variables

analizadas.

De igual forma, a nivel nacional, se ha encontrado estudios desarrollados por
Montalvo et al. (2020) presentaron un tipo de investigacion basica, en el
Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado, el disefio fue no experimental de
nivel correlacional, la poblacién estuvo conformada por 152 usuarios a quienes
se aplico el cuestionario como instrumento para la recoleccion de datos. De los

hallazgos principales los autores concluyeron, que el nivel de calidad es



percibido 65.1% regular y que solo el 45.5% se encuentran parcialmente
satisfechos, de igual manera mediante el estadistico de rho de Spearman se
ha demostrado la existencia de correlacién moderada, directa y significativa; es
decir a mejor calidad de servicio la percepcién sobre la satisfaccion serd mucho

mayor.

Asimismo, Febres-Ramos & Mercado-Rey (2020) aplicaron un tipo de
investigacion observacional, en el Hospital Daniel Alcides Carrion de
Huancayo, el disefio fue descriptivo y correlacional, contaron con 292 usuarios,
a quienes mediante la aplicacion del cuestionario estandarizada de
SERVQUAL como instrumento. Los autores concluyeron que la satisfaccion
global alcanzado fue de 60.3% que dependieron de los componentes como la
seguridad y empatia de la calidad de servicio obtenido, en ese sentido resulta
necesario que se desarrollen e implementen mejora en los servicios de atencion

con la finalidad de obtener una mejora significativa sobre la satisfaccion.

En tanto, Velarde et al. (2020) trabajaron con un estudio de tipo basica en un
centro de aplicacidon de productos Unién del Distrito de San juan de Lurigancho
Lima; el disefio aplicado fue correlacional no experimental, la muestra estuvo
conformada por 279 clientes, mediante la aplicaciéon del instrumento
(cuestionario). Los autores concluyeron que existe una relacion significativa
(x2 = 178.314; p = .000) demostrando de esta manera la hipétesis planteada
en el estudio; ademas, se considera que la calidad de servicio es comprendida
como un valor agregado para el usuario. Bajo este enfoque resulta importante
desarrollar estrategias para mejorar el grado de funcionalidad dentro de los

procesos de atencion.

Por su parte Lora-Loza et al. (2023) desarrollaron un estudio cuantitativo, de
disefio descriptivo-analitico, con una muestra de 418 participantes mediante la
aplicacién de cuestionarios. Los autores concluyeron que la calidad de servicio
es ausente, apenas el .2% consideran estar satisfechos y que estos
posiblemente estén relacionados con los aspectos tangibles y la capacitacion

del personal; bajo esta realidad resulta importante el analisis y comparacion de



los servicios publicos a nivel nacional, con la finalidad de esclarecer el grado
de satisfaccion que los usuarios poseen a fin de desarrollar estrategias para un

alto nivel de percepcion.

De igual manera Carhuancho-Mendoza et al. (2021) en su estudio formularon
un enfoque cuantitativo, no experimental, transversal y correlacional, utilizando
como muestra a 96 pacientes a quienes se les aplicé un cuestionario como
instrumento. Los autores concluyeron que mediante el coeficiente de Rho de
Spearman se ha demostrado relacion significativa (p < .050) entre las variables
y las dimensiones, de igual manera se encontr6 que la mayoria de los
encuestados refirieron al servicio obtenido como regular. En ese sentido queda
aun estudios que plantear a fin de obtener un consenso en los datos de los

servicios publicos independiente de su naturaleza.

Ademas, dentro de un contexto local, Ruiz & Delgado (2020) plantearon como
tipo de investigacion basica, en las municipalidades de la regién San Martin,
utilizaron el disefio no experimental de revisidén, se consideraron 9 estudios
mediante la recoleccion de la informacion sistematizada. Los autores
concluyeron que, para obtener adecuada calidad en el servicio a nivel publico,
esta debe superar las expectativas de los usuarios, ademas, dentro del
contexto local el servicio publico no cumple con los estandares minimos en los
procesos o sus dimensiones, lo que desencadena en una perspectiva negativa

a nivel de las instituciones.

Por otra parte, en un analisis de las bases tedricas se considero el abordaje
inicial respecto a los Objetivos de Desarrollo Sostenible ODS (Naciones Unidas,
2015) en relacion con dos de estos, (3: salud y bienestar; 8: trabajo decente y
crecimiento econdmico) por cuanto en el presente estudio se busca hacer un
analisis respecto a las condiciones que se pueden presentar dentro los
ambientes laborales, permitiendo de esta manera que la gestion en las
instituciones puedan alcanzar una mejora, no solo con la implementacién de
nuevos procesos, sino también por el nivel de desempefio que puedan estar

presentes en la prestacion del servicio a la ciudadania.



En ese contexto, para analizar la calidad de servicio, fue necesario abordar
diversas teorias, iniciando por lo planteado por Carson 1997, quien plantea un
modelo tripartito de <calidad en la que se vincula a la
organizacion/proveedor/cliente o usuario (Carson etal.,, 1997) en esta a
diferencia de las teorias centradas en la fabricacion, busca contribuir o aportar
elementos en aquellas dedicadas a la prestacion del servicio; para ello el
andlisis se efectia un andlisis de las relaciones existentes ya sean positivas o
negativas entre los elementos del modelo, asi también considera dentro de su
analisis las consecuencias entre la relacion de la calidad del servicio con el
grado de aceptabilidad o satisfaccion por parte el usuario; de esta manera se
efectlan esfuerzos para la continuidad de la comprension que se originan en

contraste con los demas modelos.

Asimismo, otra de las principales teorias sobre la calidad del servicio fue el
SERVQUAL desarrollado por Parasuraman en la que se plantean inicialmente
10 dimensiones, trabajando asi con elementos como confiabilidad, capacidad
de respuesta, competencia, acceso, cortesia, la comunicacion, credibilidad,
seguridad, conocimiento, finalmente tangibles, que si bien, se ha establecido
como un modelo principal para la evaluacion se fundamenta en la brecha
existente entre la expectativa y percepcion que tiene el individuo respecto a un

producto o servicio respectivamente (Parasuraman et al., 1994).

Si bien el modelo de medicion mediante SERVQUAL posee adecuadas
evidencias de funcionalidad, se han evidenciado discrepancias con algunos
tedricos, razén por la que Conin analizada y reexaminada el modelo, en la que,
si bien se demuestra la relacién con la satisfaccion esta no debe confundirse
con la actitud; para ello se plantea que las mediciones respecto a la calidad de
servicio debe ser basado en el desempefio del mismo, ademas que la calidad
de servicio es un antecedente de la satisfaccion del consumidor (Cronin &
Taylor, 1992).

Por otra parte, se han desarrollado nuevas vertientes o teorias que buscan

explicar la calidad de servicio tanto de manera presencial como en linea; Rares
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(2014) con fines de mejorar la calidad de servicio plantea el modelo PeSQ de
la calidad en la que busca incorporar conceptos de servicios en internet para
adoptarlo al servicio como estructura, el mismo que no resulta ajeno dada la
realidad actual en la que tanto el comportamiento del cliente/usuario se ha
modificado de manera significativa; finalmente, DeSarbo etal. (2012) al
efectuar un andlisis en relacion con las formas de medicidon encuentra
inconsistencia en los métodos de evaluacion de las calidad de servicio, por lo

que plantea un andlisis conjunto y no dimensionado.

De igual manera, luego del analisis de las principales teorias respecto a la
calidad del servicio se desarrollé los principales conceptos, Parasuraman et al.
(1994) define a la calidad como aquella brecha entre el servicio que el usuario
tiene previsto y el que obtiene; es decir en medida que la brecha sea mayor,
menor sera el nivel de calidad; es asi que en las organizaciones privadas y
publicas se implementan con la finalidad de que los procesos vinculados a un
servicio / producto sean adecuados desde la percepcién del cliente o usuario.
De igual manera se comprende actualmente que la calidad esta ampliamente
centrada en el cliente (Martin et al., 2020), es decir es la integracién de los
ecosistemas organizacionales para aportar el valor a la sociedad , mas aun

cuando se trata de organizaciones publicas.

De igual manera, para Xu et al. (2021) la calidad de servicio representa una
estrategia de diferenciacion que una entidad u organizacién poseen frente al
resto que permite ser mas productiva y mejora su percepcion respecto a los
clientes o usuarios; se entiende ademas como una de las medidas base para
la satisfaccion y alcanzar los niveles de competitividad (Ll6rens & Fuentes,
2005). Uzunboylu (2016) por su parte manifiesta que entender el concepto de
calidad del servicio es importante con la finalidad de mejorar las acciones,
actividades o procesos que se ejecutan en el desarrollo de un servicio; de un
analisis de la literatura cientifica Duque (2005) desprende una
conceptualizacién respecto al juicio del cliente o usuario sobre un servicio

obtenido en la que valora caracteristicas de excelencia y superioridad.
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Para evaluar la calidad de servicio, considerando la teoria planteada por
Parasuraman et al. (1994) se inici6é con la fiabilidad, considerada con el grado
de confiablidad respecto al servicio, siendo estos precisos al momento de ser
prestados; es decir, que durante la atencion se disponga de informacion muy
claro, con alta disponibilidad para ser atendidas y que se logre cumplir con toda
las caracteristicas del servicio planteado inicialmente. Seguido de este
elemento se dispuso de la capacidad de respuesta, como aquel elemento que
permite absolver dudas o necesidad de informacion en la institucion por parte
el usuario, esta se caracteriza por su rapidez para que pueda ser atendida
objetivamente, mientras que el personal debe de poseer voluntad para atender

cada una de las limitaciones y agilizar los tramites que conciernen.

Como tercera dimension se dispone de la seguridad, donde se refleja el grado
de atencion por la gestion de la informacion de manera que se custodie la
privacidad de los usuarios, la habilidad que dispone para desarrollar el servicio
y la credibilidad que se asigna al usuario respecto a la informacion en cada uno
de sus procesos; en cuanto a la empatia, se considera como el grado en el que
los colaboradores de una organizacion pueden comprender o asumir la
perspectiva del usuario con la finalidad de que el trato pueda ser respetuoso,
sea amable para con las respuestas de la informacion solicitada a fin de que la
comunicacién sea objetiva. En cuanto a su elemento final, fueron los aspectos
tangibles, que corresponde al conjunto de caracteristicas fisicas que dispone
la institucién como la instalacion propia, los equipos, materiales y el recursos

humano con adecuadas capacidades para el cumplimiento de las actividades.

A su vez, respecto a las teorias de la satisfaccion Paule (1990) plantea la teoria
del constructo de satisfaccién, en la que se basa en el conjunto de sistemas
gue posee una organizacion, en ella analiza los factores de la efectividad para
dar paso a examinar las limitaciones que imposibilitan su desarrollo 6ptimo; en
este escenario también se analiza a la satisfaccion como un resultado del
modelo conductual de recompensa; claramente, este Ultimo refiere al

sentimiento de bienestar por la obtencion de un bien o servicio que satisface
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sus necesidades; sin embargo, aun se viene desarrollando exploraciones

tedricas para garantizar su aplicabilidad.

En una revision de definiciones conceptuales respecto a la satisfaccién, esta
representa un papel importante en la medicion de la eficiencia organizacional y
como indicador de crecimiento (Jani & Han, 2011); en ese sentido se define
como la opinidn de los usuarios respecto a un producto o servicio obtenidos
valorando asi lo que ha obtenido versus lo esperado (Otto et al., 2019), de igual
manera se define como una respuesta emocional que se origina tras la
comparacion de las percepciones respecto a los deseos y necesidades que el

usuario posee (Kotler & Armstrong, 2013).

Finalmente, para la evaluacién de la satisfaccion del usuario se considera tres
elementos necesarios (Kotler & Armstrong, 2013); en primer lugar, el confort,
que se considera a la sensacion de satisfaccion que tiene el usuario mediante
la experimentacion de un servicio, centrdndose en los componentes de
privacidad respecto al trato, los factores de limpieza dentro de la institucion y la
disposicion de equipos que se aplican dentro de la organizacion. En cuanto al
segundo componente la accesibilidad, esta refiere integramente a la
capacidad de establecer contacto de los colaboradores con los usuarios a fin
de ofrecer un tiempo de calidad, centrados en elementos como la cortesia,
respeto para la atencidén de usuarios respectivamente; estos también se basan
en el trato célido y cordial para influir en los usuarios respectivamente.
Finalmente, el entendimiento en la que se brinda informacion oportuna
respecto a cada uno de los usuarios independiente de los canales de
informacion que estos hayan accedido; de esta manera la evaluacién de la

satisfaccion resulta necesario dentro de cada una de las organizaciones.
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METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

Tipo de investigacion

El estudio desde su naturaleza y finalidad correspondio a un tipo basica
(Arias & Covinos, 2021) debido a que el desarrollo del mismo genera
informacion y conocimiento centradas en las variables; también hace una
aseveracion respecto al andlisis de las variables y componentes
permitiendo aportar nueva informacién con aporte cientifico para estudios
futuros (Concytec, 2018).

Disefio de investigacion

Es preciso manifestar que el estudio posee un enfoque cuantitativo, por
cuanto se realiz6 un andlisis descriptivo e inferencial respecto al
tratamiento de los datos para la investigacion; de acuerdo con Quezada
(2019) el disefio fue no experimental debido a la ausencia de
manipulacion de las variables, por cuanto se analizaron dentro del
contexto como se desarrollaron. Por su parte Naupas et al. (2018) refieren
que fue transversal porque se evalu6 en un solo momento las variables
para dar solucién a los objetivos formulados; ademas, fue descriptivo y
correlacional debido a que las variables fueron descritas individualmente
para posterior establecer la relacion existente a nivel general y por
dimensiones. En ese sentido fue necesario considerar el siguiente

esquema que delimita el disefio a utilizar:

O—~

Doénde:

O1: calidad de servicio
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3.2.

3.3.

O2: satisfaccion del usuario
m: muestra

r: relacion de las variables de estudio

Variables y operacionalizacion

Variable I: calidad de servicio

Variable II: satisfaccion del usuario

Nota: El desarrollo de la operacionalizacion de las variables, estd comprendida en los

anexos, siendo esta una de las primeras

Poblacién (criterios de seleccién), muestra y muestreo, unidad de
analisis

Poblacién

De acuerdo con Robles (2019) corresponde al conjunto de elementos,
cosas o individuos que conforman un grupo con caracteristicas similares
necesarios para la investigacion; de esta manera el estudio conté con una
poblacion de 1400 usuarios que son atendidos en promedio
mensualmente de acuerdo con las O6rdenes de atencidbn en la

superintendencia nacional de migraciones, zonal Tarapoto — 2022; siendo

estas descritas a continuacion.

Tabla 1
Distribucién de la poblacion
Usuarios f %
Atencion de consultas 200 0.143
Atencion tramites pasaportes 1000 0.714
Atencion tramites inmigracion 200 0.143
Total 1400 1.00
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Criterios de seleccion

Criterios de inclusién: Los usuarios que formaron parte de la
investigacion fueron aquellos que cumplian con mayoria de edad, que
hayan sido atendidos por algunos de los trdmites que se han referido en
la tabla 1, y que no se encuentren en un proceso de seguimiento de queja

o reclamo.

Criterios de exclusiédn: se considerd aquellos usuarios que no desearon
participar voluntariamente en el estudio, usuarios no letrados y aquellos

gue posean una discapacidad fisica que imposibilita sus respuestas.

Muestra
Se considerd para la investigacion la aplicacion de una férmula para

muestras finitas, en las que se describen a continuacion:

. Z?pgN
NE? + Z%pq
Fuente: (Principe, 2018, p. 253)
Dénde:
Z=1.96 =95%
E=0.05=5%
p=0.90
g=0.10
N = 1400

Se ha remplazado en la férmula obteniendo la siguiente informacion:

1967 %.9%.1 %1400
™= 1400 %052 + 1.962 * 9 % 1

| 484.042
"= 3846
n = 12586

Del analisis de muestra, se contempl6 126 usuarios a quienes se les aplico

los instrumentos.
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3.4.

Muestreo

Para el estudio se consideré un muestreo probabilistico simple (Ventura-
Ledn, 2017) debido a que la totalidad de los usuarios tuvieron la
posibilidad de participacion; ademas, la formula aplicada corresponde a

una poblacién finita.

Unidad de anélisis
Un usuario de la superintendencia nacional de migraciones, zonal
Tarapoto — 2022.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad

Técnicas

Las técnicas a aplicar se comprendieron como una herramienta para la
precondicién de medicidn de las variables a fin de aportar al conocimiento
cientifico (Hernandez & Duana, 2020); en ese sentido se utiliz6 como
técnica la encuesta, debido a que permitioé extraer informacién de fuentes

primarias.

Instrumentos de recoleccion de datos

Se considerd los instrumentos como aquellos elementos necesarios para
la obtencidn de informacion, estos surgen a partir de una teoria especifica
en la que se aplica a las fuentes primarias (Cisneros-Caicedo et al., 2022).
Para el estudio se considerd la aplicacion de cuestionarios en ambas
variables, debido a que permitié obtener informacién desde la percepcion
del usuario para la medicion respectiva. De esta manera, para evaluar la
calidad del servicio se empled el cuestionario que consto de 20 items,
disefiada a partir de la teoria planteada por Parasuraman et al. (1994) y
gue se adoptaron a la realidad del estudio, mediante la revisiébn de
expertos; esta estuvo compuesta por 5 dimensiones: la fiabilidad con los
items (1 — 4); la capacidad de respuesta (5 - 7), la seguridad (8 — 11), la
empatia (12 - 16) y los aspectos tangibles (17 - 20) respectivamente, con
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5 escalas de respuesta tipo likert, los niveles que alcanzo la variable
fueron en relacion con su puntuacion directa; para calcular de los niveles
se utilizé la prueba de estanones en la que se consignaron un valor
minimo, méaximo y la variabilidad segun el nimero de items con la escala
de respuesta, resultado que se consigné como bajo (20 - 50), Medio (51 -
75) y alto (76 - 100).

Por otro lado, la satisfaccion fue evaluada con un cuestionario de 23 items,
disefiados a partir de la teoria planteada por Kotler & Armstrong (2013)
gue se adaptd al contexto de estudio y la realidad de la institucion; en
relacion con la informaciébn se consignaron tres dimensiones
respectivamente, siendo la primera dimension confort compuesta por los
items (1 - 7), accesibilidad (8 - 16), y el entendimiento (17 - 23), en ese
sentido la medicidn se realiz6 en relacion con su puntuacion directa dando
como escala de medicion ordinal las siguientes: bajo (23 - 58), moderado
(59 - 86) y alto (87 - 115), estos resultados también se desarrollaron en
relacion con la prueba de estanones, el mismo que garantiz6 una correcta
recoleccion de datos, es importante manifestar ademas que tuvo una

escala de tipo likert.

Validez

Para el estudio fue necesario que cada uno de los instrumentos sean
validados, para ello se necesitd el sometimiento a juicio de expertos
(Galicia et al., 2017); naturalmente fueron 3, de los cuales dos fueron
tedricos y un metoddlogo. La puntuacion minima que se necesito fue 4.1
lo que significa el grado de congruencia entre los especialistas respecto a

la coherencia, pertinencia y relevancia que tiene un item.

_ o Promedio ) L
Variable N° Especialista ) Opinion
validez

_ Metodologo 4.7 Aplicable
Calidad de o _

o Especialista 4.8 Aplicable
servicio o _

3 Especialista 4.7 Aplicable
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_ _ 1 Metoddlogo 4.8 Aplicable
Satisfaccion o '
_ 2 Especialista 4.9 Aplicable
del usuario o )
3 Especialista 4.6 Aplicable

De acuerdo con el juicio de los expertos se ha demostrado que el criterio
de estos determiné ser aplicables, o que implica que tiene coherencia,
pertinencia y relevancia de los items en contraste con las variables

generales, para ello se consigno los resultados objetivamente.

Confiabilidad

Se considerd a la confiabilidad como un procedimiento necesario que
permita al investigador poder replicar las evaluaciones haciendo uso de
los instrumentos que son entendibles por los participantes (Soler & Soler,
2015). Uno de los coeficientes aplicados para la medicidon fue el Alfa de
Cronbach, que conté con un coeficiente minimo de .70 tal como se

evidencia en la tabla siguiente:

Confiabilidad: de la variable calidad de servicio

Casos procesados

N %
Validos 126 100%
Casos Excluidos 0 0

Total 126 100%

Coeficiente de fiabilidad

Alfa de Cronbach (a) N° de elementos
.855 20
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3.5.

Confiabilidad: de la variable satisfaccion del usuario

Casos procesados

N %
Validos 126 100%
Casos Excluidos 0 0

Total 126 100%

Coeficiente de fiabilidad

Alfa de Cronbach (a) N° de elementos
.858 23

De acuerdo con los resultados obtenidos se ha encontrado que ambos
instrumentos fueron confiables, debido a que se alcanz6 un coeficiente
superior a .70 (.855 y .858) permitiendo asi que puedan ser replicados
respectivamente; a partir de estos se obtuvo los resultados de acuerdo

con los objetivos.

Procedimientos

Para dar inicio al proceso de investigacion inicialmente se exploré la
problematica centrada en la institucion objeto de estudio, una vez
determinada el tema tentativo se solicitd la autorizacibn o permiso
respectivo, tanto para consignar el nombre como para la aplicacién de los
instrumentos. Se iniciaron con la formulacion del problema, objetivo,
marco tedrico y demas componentes necesarios que permitieron dar paso
al desarrollo de los instrumentos, estos ultimos fueron validados y
confiabilizados a fin de que puedan proceder a la recoleccion de los datos.
La etapa de obtencion de datos se inicio con la confirmacion y aceptacion
de participacion por parte los usuarios, los datos recolectados fueron
ingresados al SPSS version 26 de manera sistematizada que permita
proceder con el analisis descriptivo e inferencial (haciendo uso de
estadigrafos adecuados con la naturaleza del estudio) a fin de plantear los

resultados.
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3.6.

3.7.

Método de andlisis de datos

Para el método de investigacion se considerd dos apartados importantes,
iniciando con el analisis descriptivo que mediante tablas de frecuencia
facilitaron la comprension de las variables (Nivel de calidad de servicio y
nivel de satisfaccion del usuario). Para el método inferencial previamente
se desarroll6 la prueba de normalidad de los datos mediante Kolmogoérov-
Smirnov al tratarse de una muestra superior a 50 datos (Romero-Saldafa,
2016); en relacién con los resultados que se obtenga distribucion normal
o anormal se utiliz6 el estadistico correspondientes a pruebas
paramétricas o0 no parameétricas para la contrastacion de resultados;
finalmente se realiz6 la prueba de regresion lineal simple que evidenciara
el tamafio de efecto o coeficiente determinante que respondan a las
variables objeto de estudio.

Aspectos éticos

Para efectos de la investigacion se considerd los principios éticos
desarrollados por la Universidad César Vallejo (Vicerrectorado de
Investigacion, 2020), iniciando por la beneficencia, en la que los
resultados obtenidos tienen como fin favorecer en el mejoramiento de
calidad de la institucion objeto de estudio, facilitando estrategias o
recomendaciones necesarias para el mismo. Se consideré la no
maleficencia, toda vez que se formularon estrictamente para fines
académicos sin perjuicio de la entidad; se consigné6 ademas la
autonomia, como principio esencial al momento de desear participar o no
en la investigacion, pudiendo efectuarlo en cualquier punto sin
impedimento alguno. La justicia fue un elemento necesario debido a que
la imparcialidad en cada una de las etapas es necesaria a fin de evitar
sesgos en los resultados; en tanto, el consentimiento informado como
componente para la recoleccion de datos que garantice la participacion
sin injerencia del investigador; finalmente, se considero el uso de Normas
APA 7ma edicion y el respeto por la autoria de cada una de las fuentes a

consignar en la investigacion.
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IV. RESULTADOS

Percepcion de la calidad del servicio en la superintendencia nacional de

migraciones, zonal Tarapoto — 2022

Tabla 2
percepcion de calidad del servicio
Escalas de medicion N %
Bajo (20 - 50) 23 18.3%
Medio (51 - 75) 93 73.8%
Alto (76 - 100) 10 7.9%

Interpretacion:

Tal como se identifica en la tabla 2, el 73.8% de los usuarios de la
Superintendencia Nacional de Migraciones en Tarapoto perciben que la calidad
de servicio fue de nivel medio, mientras que el 18.3% considerd que es bajo y
el 7.9% alto; estos resultados se deben a que los elementos que lo integran
como la capacidad de respuesta no es efectuada de manera eficaz y eficiente,
en muchas oportunidades se pueden registrar hechos que generan inseguridad
por parte el usuario, al igual que el cumplimiento de los plazos establecidos
para la atencion de servicios y procedimientos no son fiables. Por otro lado, se
considera que los aspectos tangibles juegan un rol importante, toda vez que la
infraestructura o las dimensiones de estas no esta de acuerdo con el flujo de
visitas que se efectian diariamente, del mismo modo la falta de personal
implica que los servicios que se brindan pueden tardar mas tiempo de lo

previsto.
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Nivel de satisfaccion del usuario en la superintendencia nacional de

migraciones, zonal Tarapoto — 2022

Tabla 3

Nivel de satisfaccion del usuario

Escalas de medicion N %
Bajo (23 - 58) 6 4.8%
Moderado (59 - 86) 77 61.1%
Alto (87 - 115) 43 34.1%

Interpretacion:

De acuerdo con la tabla 3 se ha identificado que el 61.1% de los usuarios

manifiestan estar satisfechos moderadamente, mientras que el 4.8% registran

estar satisfechos en un nivel bajo y solo el 34.1% considera que esta altamente

satisfecho; se considera que estos resultados responden a situaciones como la

ausencia de un mayor nimero de canales de atencién habilitados en un solo

momento, en ocasiones al personal no se percibe amable, asi también como

carente de tiempo para la explicacion o facilitacion de conocimiento u

orientacién en los procedimientos migratorios; siendo esto poco factible para

una correcta valoracion.
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Para iniciar el proceso de contrastacion de hipotesis inferenciales, fue

necesario el desarrollo del andlisis de distribucion normal de los datos

considerados en el estudio como se aprecia en la tabla 4:

Tabla 4
prueba de normalidad de los datos
K-S*
Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio 0.07 126 0.08
Satisfaccion del usuario 0.08 126 0.03

Nota: K-S = Kolmogorov-Smirnov

Interpretacion:

Los resultados que se han encontrado demuestran que los datos no poseen

una distribucion normal, mediante el Kolmogorov-Smirnov por ser mayores a

50 sujetos (Pedrosa et al., 2015) se obtuvo como coeficientes valores para

calidad de servicio (.08) y para satisfaccion del usuario (.03), si bien este ultimo

es menor a .050, para utilizar una prueba paramétrica se requiere que ambas

variables sean distribuidas normalmente, al no proceder de esta forma se aplicé

la prueba no paramétrica para la correlacion.
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Relacion entre las dimensiones de la calidad del servicio y la satisfaccion
del usuario en la superintendencia nacional de migraciones, zonal
Tarapoto - 2022.

Tabla 5

relacion entre las dimensiones de calidad de servicio y satisfaccion del

usuario
Satisfaccion del usuario
rho 674"
Fiabilidad P 0.000
N 126
. rho .655"
Capacidad de

p 0.000

respuesta
N 126
Dimensiones rho .665™
de la calidad  Seguridad P 0.000
de servicio N 126
rho .693™
Empatia P 0.000
N 126
rho 647"

Aspectos
_ p 0.000

tangibles
N 126

Nota: ** Se ha registrado una correlacion significativa a un nivel de 0.01.

Interpretacion:

De acuerdo con los datos presentados en la tabla 5 se ha registrado que la
fiabilidad guarda relacion directa con la satisfaccion del servicio percibido por
los usuarios, esto debido a que el p valor fue = .000 < .050; y el coeficiente rho
= .674; el mismo que permite aceptar la hipo6tesis que el investigador planteo
inicialmente. De igual forma, tanto para las dimensiones capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles se evidencio una relacion
positiva y directamente con la satisfaccion del usuario al obtener coeficientes

de p valor <.050 y rho superiores a .60 respectivamente.
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Prueba de hipoétesis general de las dimensiones

Hipotesis a demostrar: Las dimensiones de la calidad del servicio se relacionan
directa y significativamente con la satisfaccion del usuario; de acuerdo con
estos datos se consideré como criterios de aceptacion si p <= .050; se acepta

la hipotesis alterna y si p > .050 se rechaza la hipétesis alterna.

Los resultados de cada una de las dimensiones evidencia un p valor inferior a
.050, por lo que se acepta la hipétesis de investigacion planteada, ademas al
obtener un coeficiente rho mayor a .60 se estimé que la relacion es directa y
significativa (Gamarra etal., 2015, p. 289) lo que demuestra una vez la
correlacion y/o vinculacién entre las variables analizadas (calidad de servicio y

satisfaccion).

Prueba segun la dimension fiabilidad

Hipdtesis a demostrar: La fiabilidad se relacionan directa y significativamente
con la satisfaccion del usuario; de acuerdo con estos datos se consider6 como
criterios de aceptacion si p <= .050; se acepta la hipotesis alterna y si p > .050

se rechaza la hipétesis alterna.

Los resultados obtenidos (p = .000; rho = .674) demuestran que existe
correlacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario, el mismo que es

directo y significativo, razon por la cual se ha demostrado la hipétesis.

Prueba segun la dimensién capacidad de respuesta

Hipotesis a demostrar: La capacidad de respuesta se relacionan directa y
significativamente con la satisfaccion del usuario; de acuerdo con estos datos
se considerd como criterios de aceptacion si p <= .050; se acepta la hipdtesis

alterna y si p > .050 se rechaza la hipotesis alterna.

En relacion con los datos obtenidos mediante la prueba de rho de Spearman (p
= .000; rho = .655) se ha demostrado que la capacidad de respuesta como
dimensién de la calidad se relaciona de manera directa y significativa,

demostrando de esta manera la hipétesis de investigacion.
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Prueba segun la dimension seguridad

Hipotesis a demostrar: La seguridad se relacionan directa y significativamente
con la satisfaccion del usuario; de acuerdo con estos datos se consider6 como
criterios de aceptacion si p <= .050; se acepta la hipotesis alterna y si p > .050

se rechaza la hipétesis alterna.

De los datos extraidos mediante la correlacion de rho de Spearman se obtuvo
los siguientes coeficientes (p = .000; rho = .665) el mismo que demuestra una
vez mas la existencia de relacion directa y significativa, quedando de evidencia

la aceptacion de la hipotesis formulada por el investigador.

Prueba segun la dimensién empatia

Hipotesis a demostrar: La empatia se relacionan directa y significativamente
con la satisfaccion del usuario; de acuerdo con estos datos se consideré como
criterios de aceptacion si p <= .050; se acepta la hipodtesis alterna y si p > .050

se rechaza la hipotesis alterna.

Mediante la prueba rho de Spearman se ha demostrado que la empatia como
dimension de calidad de servicio se encuentra relacionada de manera directa 'y
significativa con la satisfaccién del usuario (p = .000; rho = .693) demostrando

la hipotesis planteada por el investigador.

Prueba segun la dimensidn aspectos tangibles

Hipbtesis a demostrar: Los aspectos tangibles se relacionan directa y
significativamente con la satisfaccion del usuario; de acuerdo con estos datos
se considerd como criterios de aceptacion si p <= .050; se acepta la hipodtesis
alterna y si p > .050 se rechaza la hipétesis alterna.

La prueba de rho de Spearman evidencia que los aspectos tangibles como
dimensién de la calidad de servicio estan relacionadas de manera directa y
significativa con la satisfaccion (p = .000; rho = .647) demostrando de esta

manera la hipotesis planteada por el investigador.
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Relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en la
superintendencia nacional de migraciones, zonal Tarapoto - 2022

Para solucionar el objetivo general, fue necesario considerar los criterios de
decision en la que planted inicialmente las hipétesis; de esta manera se detalla

a continuacion:

Hipotesis a demostrar

Hi: Existe relacion directa y significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario en la superintendencia nacional de migraciones, zonal
Tarapoto — 2022.

Regla para tomar decisién
Si el coeficiente p > .050; se rechaza la hipotesis alterna, considerando que el
estudio posee una confiabilidad del 95%

Si el coeficiente p < .050; se acepta la hipotesis alterna de investigacion

Tabla 6

correlacion entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario mediante Rho

Satisfaccion del usuario

Rho .840**
Calidad de servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 126

Nota: Se ha encontrado una correlacién a nivel de .01

Interpretacion:

Los resultados de la tabla 6 demuestran que la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario poseen una relacién directa y significativa alta
(Gamarra et al., 2015), esto debido a que los coeficientes que se han obtenido
fueron (p = .000; rho = .840) lo que demuestra estar en un rango altamente
aceptable; de esta manera se acepta la hipétesis planteada por el investigador;
en ese sentido se afirma que cuando mejor se desarrollen los procesos en la

prestacion del servicio, la percepcién de la satisfaccion alcanzard mayor nivel.
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Figura 1 Diagrama de dispersion de satisfaccion del usuario por calidad de

servicio

Interpretacion:

De acuerdo con los datos obtenidos del analisis de regresion lineal planteada
en el software SPSS se ha encontrado que la calidad de servicio influye en el
71.1% de la satisfaccién percibida por el usuario, y existen 28.9% de otros
factores ajenos a esta variable; esto implica que la percepcion de la satisfaccién
estara sujeto a elementos como la fiabilidad al momento de presentar la
informacion, la capacidad de respuesta que disponga el personal, el grado de
seguridad y por supuesto la empatia que estos tengan durante la atencién,
finalmente los aspectos tangibles también forman parte para una adecuada

calificacion.
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V. DISCUSION

Respecto a la percepcion de la calidad del servicio en la superintendencia
nacional de migraciones en Tarapoto, este alcanz6 un nivel medio del 73.8%
con una tendencia a bajo de 18.3%, el mismo que representa en conjunto una
problematica a ser analizada, pues representa una riesgo dentro de la gestion
institucional, estos datos guardan con los resultados obtenidos por Montalvo et
al. (2020) quienes mencionan que el nivel de calidad es percibido 65.1%
regular; desde un enfoque tedrico es necesario comprender que la calidad esta
ampliamente centrada en el cliente (Martin et al.,, 2020), es decir es la
integracion de los ecosistemas organizacionales para aportar el valor a la
sociedad, mas aun cuando se trata de organizaciones publicas; de igual
manera, Xu et al. (2021) consideran que la calidad de servicio representa una
estrategia de diferenciacion que una entidad u organizacion poseen frente al
resto que permite ser mas productiva y mejora su percepcion respecto a los
clientes o usuarios; se entiende ademas como una de las medidas base para
la satisfaccion y alcanzar los niveles de competitividad (LIérens & Fuentes,
2005).

Bajo lo expuesto lineas arriba se puede comprender que la calidad de servicio
es percibida como un valor agregado para el usuario (Velarde et al., 2020) y
para obtener adecuada calidad en el servicio a nivel publico, esta debe superar
las expectativas de los usuarios (Ruiz & Delgado, 2020); en ese sentido cuando
el servicio publico no cumple con los estandares minimos en los procesos 0 sus
dimensiones, desencadena en una perspectiva negativa a nivel de las
instituciones. Frente, a esta realidad, los datos encontrados se asociacion con
la institucion toda vez que se han efectuado en una unidad similar, es decir,
entidad publica. Sin embargo, es necesario que se formulen una gama de
nuevos procedimientos que contribuyan en la mejora de la calidad, no solo a

nivel general, sino también mediante cada una de sus dimensiones.
En un andlisis del segundo objetivo especifico se ha evidenciado que el nivel

de satisfaccion del usuario fue moderado 61.1% con tendencia a bajo de solo

el 4.8%, esta realidad demuestra que los usuarios que son atendidos
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diariamente refieren estar inconformes respecto al confort, accesibilidad o
entendimiento, de esta manera los datos se relacion con los resultados
planteados por Montalvo et al. (2020) que encontraron que solo el 45.5% se
encuentran parcialmente satisfechos en las unidades publicas, de igual
manera, estas similitudes se fundamentan basicamente por el tamafio de
muestra y los instrumentos utilizados el cual permiti6 que exista una

asociatividad con los datos.

Los resultados, difieren de lo encontrado por Febres-Ramos & Mercado-Rey
(2020) quienes concluyeron que la satisfaccion global alcanzado fue de 60.3%
que dependieron de los componentes como la seguridad y empatia de la
calidad de servicio obtenido, en ese sentido resulta necesario que se
desarrollen e implementen mejora en los servicios de atencién con la finalidad
de obtener una mejora significativa sobre la satisfaccion; considerando que
tedricamente esta representa un papel importante en la mediciébn de la
eficiencia organizacional y como indicador de crecimiento (Jani & Han, 2011);
en ese sentido se define como la opinidn de los usuarios respecto a un producto
0 servicio obtenidos valorando asi lo que ha obtenido versus lo esperado (Otto
et al., 2019). Es importante manifestar que, en relacién con los datos
alcanzados, constantemente surge la necesidad que se establezcan
mecanismos idéneos para el establecimiento de nuevos canales de atencién

gue ayuden a mitigar la presencia de insatisfaccion en la atencion.

En cuanto al tercer objetivo especifico planteado, se ha observado que cada
una de las dimensiones de la calidad guardan relacion directa, positiva y
significativa con la satisfaccion, lo que hizo posible aceptar la hipbtesis de
investigacion, estos datos se relacionan con los resultados obtenidos por
Othman et al. (2021) quienes manifiesta que los elementos de tangibilidad,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia de la calidad del
servicio contribuyen significativamente en la satisfaccion, asi también, Engdaw
(2019) refiere que la capacidad de respuesta, tangibilidad, seguridad y

confiabilidad se asocian positivamente con la satisfaccion por parte los clientes.
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La informacion que se ha referido guarda relacion debido a que los

instrumentos utilizados son similares y garantiza su ejecutabilidad.

Sin embargo, muy contrario a los resultados, Engdaw (2019) también
manifiesta que la empatia se asocio negativamente con la satisfaccion; de esta
manera la probabilidad de que un cliente/lusuario este satisfecho a
consecuencia de un servicio de calidad es de 84%; de esta manera, contrario
a lo que se estima la sobre asuncién de un problema como si fuera parte del
cliente puede perjudicar a su grado de satisfaccion; no obstante, esto no aplica
cuando el servicio se ejecuta dentro del contexto publico, donde es necesario

gue esta figura se pueda manifestar.

En cuanto al objetivo general, se ha demostrado que existe correlacion positiva
y significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios, esto
debido a que los coeficientes registrados fueron (p = . 000 y rho = .840) le
mismo que permitié aceptar la hipétesis, de esta manera guarda relacién con
lo planteado por Zygiaris et al. (2022) quienes concluyeron que la empatia,
confiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta al igual que los elementos
tangibles, se relacionan de manera positiva y significativa con la satisfaccion de
los usuarios; de igual manera Othman et al. (2021) refieren que existe relacion
directa y significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario
respecto a los servicios obtenidos, de esta manera el p-valor alcanzado fue
igual a .000 mientras que el poder de prediccidn respecto a su dependencia fue
moderado, lo que implica que los elementos de tangibilidad, confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia de la calidad del servicio
contribuyen significativamente en la satisfaccion de estos; asi también Alvarez-
Garcia et al. (2019) demuestran que existe relacion significativa entre la calidad
del servicio y la satisfaccion, por su parte Montalvo et al. (2020) mediante el
estadistico de rho de Spearman se ha demostrado la existencia de correlacion
moderada, directa y significativa; es decir a mejor calidad de servicio la

percepcion sobre la satisfaccion sera mucho mayor.
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Los datos antes presentados dejan en evidencia que la asociacion entre los
resultados se fundamentan en el procesamiento estadistico, la cantidad de
sujetos muestrales y los objetivos formulados, de esta manera, la perspectiva
de medicion tanto a nivel internacional y nacional no son diferentes, sino por el
contrario se ha encontrado un consenso; por otro lado, al igual que loa
determinacién de la influencia alcanzada superior al 70% en los estudios
desarrollados por Ridwan & Pratikso (2021) la calidad de servicio tiene la
capacidad predictiva en la satisfaccion de los usuarios en 79.5% para que la
satisfaccion del servicio sea percibida de acuerdo con su naturaleza; en esta
realidad de manera positiva, al igual que Alvarez-Garcia et al. (2019) quienes
consideran que el modelo desarrollado evidencia que los componentes como
instalaciones y materiales, la comunicacion y las actividades influyen en 75.5%
de la satisfaccion; mientras que el personal tuvo un menor impacto; de esta
manera se determina la existencia de una relacién significativa ente las

variables analizadas.

Haciendo analisis de la informacién vertida, se obtiene que una forma en la que
la satisfaccion del usuario puede verse ciertamente afectada es mejorando la
calidad del servicio, y viceversa, debido a las relaciones o0 asociaciones
positivas encontradas, esto significa que en las instituciones es importante
medir y estudiar el nivel de calidad del servicio, ya que este nivel se correlaciona
positivamente con el nivel de satisfaccion percibido por los clientes, expresado

y medido por instrumentos como los cuestionarios.

Respecto a las principales fortalezas que el estudio plantea, hace referencia a
la exploracion de las variables para abordar una necesidad en las instituciones
gue brindan servicios de manera directa con los usuarios, ademas, presenta
informacion relevante que diagnostica la situacién actual y que aspectos se
pueden fortalecer; por otro lado, otra de las fortalezas que se han consignado
estan relacionadas con la informacion existente, la cual ha permitido sustentar
debidamente cada uno de los enfoques tedricos y componentes para la

medicion objetiva.
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Si bien el estudio tuvo fortalezas, también se han registrado alguna de las
limitaciones, principalmente porque no se pueden abarcar una mayor muestra
debido a que el tiempo para la ejecucion fue reducida, en tanto el campo de
accion solo fue a nivel local, lo que imposibilita la generalizacion de estos
resultados, frente a estas limitaciones es necesario que en estudios futuros se
puedan abarcar un mayor numero de dependencias a nivel nacional que sirva
como base para tomar decisiones o accion para mejorar en favor de los

usuarios.
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VI. CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

La calidad de servicio se relaciona de manera positiva Yy
significativamente con la satisfaccion del usuario (p = .000; rho = .840)
el mismo que permitié aceptar la hipotesis de investigacion; ademas, la
calidad de servicio influye en 71.1%, lo que significa que a mejor calidad

de servicio mayor serd la satisfaccion del usuario.

La calidad de servicio percibido por los usuarios de la superintendencia
nacional de migraciones zonal Tarapoto fue 73.8% de nivel medio
predominantemente lo que implica que existen carencias a nivel de
capacidad de respuesta, seguridad, fiabilidad, aspectos tangibles y

respecto a cada uno de los procesos que el usuario hace uso.

La satisfaccion de los usuarios de la superintendencia nacional de
migraciones zonal Tarapoto fue 61.1% de nivel moderado, esto debido
a la presencia inadecuada de factores como la accesibilidad y el

entendimiento con los colaboradores.

Se ha encontrado que cada una de las dimensiones (fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles) estan
debidamente relacionados con la satisfaccion debido a que los
coeficientes encontrados fueron (p < .050; rho > .60) por cuanto se

acepto la hipotesis de investigacion.
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VIl. RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

Al Jefe Zonal de migraciones en Tarapoto, se refiere que debe analizar
los resultados obtenidos en el estudio con la finalidad de implementar
medidas correctivas, supervisando y evaluando periédicamente el
desempeiio de cada uno de los colaboradores que brindan servicios de
atencion al usuario asi como de aquellos que realizan funciones de
servicios de inmigracion con la finalidad de potenciar la calidad de los

servicios brindados a los usuarios.

Al Jefe Zonal de migraciones en Tarapoto se refiere que debe establecer
mecanismos que permitan una atencion rapida, segura y fiable de los
servicios y procedimientos digitales - presenciales que brinda la
institucién, para ello se debe realizar capacitaciones y evaluaciones de
forma periédica al personal en materia migratoria a efecto de mejorar la
calidad de servicio con niveles de excelencia, brindando servicios de

manera oportuna eficaz y confiable.

Al Jefe Zonal de migraciones en Tarapoto gestionar con el area
responsable para la implementacion de un médulo de apoyo a todos
aquellos ciudadanos que aun no se familiarizan con el acceso a la
plataforma digital; puesto que con ello se lograra reducir las
observaciones en los tramites. Por otro lado, tanto el Jefe Zonal de
migraciones Tarapoto asi como los colaboradores de esta sede, deben
reforzar su nivel de conocimiento llevando talleres, cursos,
capacitaciones, diplomados, entre otros con el fin de lograr la

satisfaccion de los usuarios.

A futuros investigadores se enfatiza que evallen la satisfaccion en
relacion con los componentes diferenciados de atencién en linea,
presencial o mediante llamada telefénica, con la finalidad de establecer
estrategias eficientes para garantizar un mejor servicio y satisfacer las

necesidades que tiene cada uno de los usuarios segun el tipo de servicio
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gue hacen uso, esto mediante la exploracién también de cada uno de las

dimensiones alcanzando asi una evaluacion mas especifica.
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Tabla de operacionalizacién de las variables

& Armstrong, 2013).
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2013).

& Armstrong,
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de estudio | conceptual operacional medicion
- Informacion clara
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. - - Cumplimiento del servicio
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Tabla de Matriz de consistencia

Titulo: Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la superintendencia nacional de migraciones, zonal Tarapoto — 2022

Autora: Romero Huaman, Evelyn Geraldine

satisfaccion del usuario en la
superintendencia nacional
de  migraciones, zonal
Tarapoto — 20227

¢, Cual es larelacion entre las
dimensiones de la calidad
del servicio y la satisfaccion
del usuario en la

satisfaccion del usuario en la
superintendencia nacional de
migraciones, zonal Tarapoto —
2022.

Establecer la relacién entre las
dimensiones de la calidad del
servicio y la satisfaccion del
usuario en la superintendencia

migraciones, zonal Tarapoto — 2022 es
alto.

Hs: Las dimensiones de la calidad del
servicio se relacionan directa vy
significativamente con la satisfaccion del
usuario en la superintendencia nacional
de migraciones, zonal Tarapoto — 2022.

Formulacion del problema Objetivos Hipodtesis Tecnicae
Instrumentos
Problema general Objetivo general

¢Cuél es la relacion entre | Determinar la relacion entre la Hipdtesis general

calidad de servicio vy |calidad del servicio y la|Hi: Existe relacion directa y significativa
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H2: El nivel de satisfaccion del usuario en | Cuestionario
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nacional
zonal

superintendencia
de  migraciones,
Tarapoto — 20227

nacional de migraciones, zonal
Tarapoto — 2022.

Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

No experimental, descriptivo
y correlacional.

O1

m< r

o

Doénde:

0O1: calidad de servicio

O2: satisfacciéon del usuario
m: muestra

r: relacion de las variables de
estudio

Poblacion
1400 usuarios en la
superintendencia nacional de
migraciones, zonal Tarapoto —
2022.

Muestra
126 usuarios en la
superintendencia nacional de
migraciones, zonal Tarapoto —
2022.

Variables

de estudio Dimension
Fiabilidad
Calidad de |-c@Pacidad de respuesta
C Seguridad
servicio

Empatia

Aspectos tangibles

Satisfaccion
del usuario

Confort
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Instrumentos de recoleccién de datos

CUESTIONARIO APLICADO A 126 USUARIOS PARA CONOCER SU PERCEPCION
SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE
MIGRACIONES, ZONAL TARAPOTO - 2022.

Calidad de servicio

Cuestionario 1 Fecha de recoleccion: ..............c......

Instrucciones:

El instrumento detallado a continuacion tiene por objetivo recolectar informacion
respecto a la percepcion de la calidad del servicio, para ello se sugiere que lea
atentamente cada uno de los items y seleccione una de las alternativas que crea
mas apropiada. Se guardara total confidencialidad en los resultados, por ello se

requiere que marque con total responsabilidad y sinceridad respectivamente.

ESCALA
1: Nunca; 2: casi nunca; 3: a veces, 4: casi siempre y 5: siempre

‘ . Escala
Items Fiabilidad

¢, Considera usted que la informacién que le brindan los
1 colaboradores de esta institucion, son fiables vy

transparentes?

¢Considera usted que los colaboradores de esta
2 institucion, muestran interés y predisposicion para

atenderlo?

¢Considera usted que la atencion de informacion que le
3 brindan los colaboradores de esta institucion satisface con

todas sus dudas e inquietudes?

¢, Considera usted que, en la jefatura Zonal de Tarapoto, se
4 cumple con los plazos establecidos para la atencion de

servicios y Procedimientos administrativos?

Capacidad de respuesta 1123|415




¢ Considera usted que los colaboradores de esta institucion

5 atienden de forma rapida y oportuna la solicitud de

informacion?
5 ¢ Considera usted que los colaboradores de esta institucion

estan siempre dispuestos a ayudarlo?

¢Considera usted que esta institucion cumple con la
7 atencion de sus servicios y procedimientos administrativos

de forma eficaz y eficiente?

Seguridad

¢Considera usted que hubo capacidad de los
8 colaboradores para transmitir y generar seguridad?

¢Considera usted que los colaboradores transmiten
° confianza al momento de la atencion?

¢Considera usted que los colaboradores se muestran
10 siempre amables y atentos al momento de la atencién?

¢Considera usted que los colaboradores tienen
11 conocimiento suficiente en materia propia de sus

funciones?

Empatia

¢Considera usted que los colaboradores escuchan
12 atentamente sus consultas?

¢;Considera usted que fue tratado respetuosa vy
13 amablemente?

¢ Considera usted que los colaboradores brindan atencién
1 personalizada o atencién preferencial?

¢ Considera usted que existe muestra de interés por parte
1 de los colaboradores para absolver sus consultas?

¢Considera usted que el personal de Migraciones
16 comprendié su necesidad al momento de la atencion?

Aspectos tangibles

¢ Considera usted que, con la implementacion de la agencia

17 digital de migraciones, los colaboradores de la Jefatura

Zonal Tarapoto, atienden con mayor rapidez las solicitudes

de servicios y procedimientos administrativos?




¢ Considera usted que las instalaciones de la Jefatura Zonal

18 Tarapoto, son las adecuadas para la atencién de servicio al

usuario?

¢ Considera usted apropiada la imagen del personal de esta
19 institucion?
20 ¢ Considera usted qué se cuenta con adecuados materiales

y equipos para la atencion?

Muchas gracias por su participacion




Instrumentos de recoleccion de datos

CUESTIONARIO APLICADO A 126 USUARIOS PARA CONOCER SU PERCEPCION
SOBRE LA SATISFACCION DEL USUARIO EN LA SUPERINTENDENCIA NACIONAL
DE MIGRACIONES, ZONAL TARAPOTO - 2022.

Satisfaccion del usuario

Cuestionario 2 Fecha de recolecciéon: .....................

Instrucciones:

El instrumento detallado a continuacién tiene por objetivo recolectar informacion
respecto a la percepcion de satisfaccion del usuario, para ello se sugiere que lea
atentamente cada uno de los items y seleccione una de las alternativas que crea
mas apropiada. Se guardara total confidencialidad en los resultados, por ello se

requiere que marque con total responsabilidad y sinceridad respectivamente.

ESCALA
1: Totalmente insatisfecho; 2: Insatisfecho; 3: Neutral, 4: Satisfecho y 5: Totalmente
Satisfecho
items Confort Escala
112345
¢ Se siente usted en confort dentro de las instalaciones de
! esta institucion?
¢ Qué tan satisfecho esta con la limpieza e iluminacion en sus
g diferentes &reas de esta institucion?
¢ Qué tan satisfecho esta con la imagen del personal de esta
3 institucion (ej. Vestimenta adecuada, uso de prendas
institucionales)?
¢Qué tan satisfecho estd con el mobiliario (muebles y
4 asientos) con el que cuenta esta institucion?
¢, Qué tan satisfecho esta con el horario de atencién en esta
> institucion?




¢Qué tan satisfecho estd con el tiempo de espera para
obtener una cita de pasaporte 0 un otorgamiento de calidad

migratoria?

¢ Qué tan satisfecho esta con el tiempo de espera desde que
usted ingreso a las instalaciones de esta institucion hasta que

recibi6 la atencién?

Accesibilidad

¢ Qué tan satisfecho esta con la pagina web de esta institucion
(ej. Rapidez, el lenguaje es entendible, los hipervinculos

funcionan correctamente)?

¢, Qué tan satisfecho esta con los canales de atencién que

brinda esta institucion (atencién directa, virtual, telefonia)?

10

¢, Qué tan satisfecho esta con los servicios en linea de los

servicios y procedimientos que se brinda en esta institucién?

11

¢ Siente usted que existe confianza con la atencion que le

brindan los colaboradores?

12

¢, Qué tan satisfecho se encuentra con respecto al tiempo en
gue se demora la atencion a su solicitud o tramite

administrativo?

13

¢, Qué tan satisfecho esta con el comportamiento del personal

de esta institucion, al punto que le inspira confianza?

14

¢ Qué tan satisfecho esta con la actitud y predisposicion que
tuvo el personal de esta institucion para atenderlo (ej.

Cordialidad, apoyo durante el servicio)?

15

¢, Qué tan satisfecho se siente con el trato recibido por parte

del personal de esta institucion?

16

¢ Qué tan satisfecho esta con la tolerancia que muestran los

colaboradores al explicar las diferentes dudas e inquietudes?

Entendimiento

17

¢, Qué tan satisfecho esta con respecto a la informacion que le
proporcionan los colaboradores para realizar un tramite

administrativo en esta institucion?

18

¢Siente usted que la informacion proporcionada por el

personal es clara y precisa?




¢Siente usted que el colaborador utiliza términos claros y

19 precisos al momento de brindar informacién?
¢ Siente usted que los colaboradores de esta institucion tienen

20 | suficiente conocimiento para solucionar los problemas que
tienen los usuarios?

) ¢Como se siente después de la orientacion brindada

! referente a todas sus dudas e inquietudes?

” ¢ Qué tan satisfecho esta con la capacidad y conocimiento de
los colaboradores en materia propia de sus funciones?

93 En general ¢(Qué tan satisfecho se encuentra con su

experiencia en esta institucion’

Muchas gracias por su participacion




Validacion de instrumentos

ﬁ UNIVERSIDAD CEsSAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

CIENTIFICA

.. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto
Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién
Autor (s) del instrumento (s)

: Ramirez Garcia, Gustavo

: Escuela de Posgrado Universidad César Vallejo

: Doctor en Educacién
: Cuestionario de calidad de servicio
: Romero Huamén, Evelyn Geraldine

il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

314

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y liore de
ambigliedades acorde con los sujetos muéstrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger
la informacién objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnoldgico, innovacién y legal inherente a las
variables: Calidad de servicio

ORGANIZACION

Los items del instrumento refiejan organicidad I6gica entre la
definicidn operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de Ia investigacién.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
acorde con las variables, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacién y responden a los objetivos, hipétesis y variables
de estudio: Calidad de servicio

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores
de cada dimension de las variables: Calidad de servicio

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrolio
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumentos.

X

PUNTAJE TOTAL

47

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un
puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

lil. OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION:

........ e s
------- amirez Garcia
Dr', ,,Gugtg'v-ool: 102483

Tarapoto 27 de octubre del 2022




ﬁ" UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

CIENTIFICA

. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del
Institucién donde labora
Especialidad

Instrumento de evaluaci

Autor (s) del instrumento (s)

experio : Ramirez Garcia, Gustavo

- Escuela de Posgrado Universidad César Vallgjo

: Doctor en Educacion
: Cuestionario de satistaccién del usuario
: Romero Huaman, Evelyn Geraldine

6n

. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

CRITERIOS

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
2|3

INDICADORES

1

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigledades acorde con los sujetos muéstrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger
la informacién objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnolégico, innovacion y legal inherente a las
variables: Satisfaccion del usuario

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los ftems del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
acorde con las variables, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacién y responden a los objetivos, hipétesis y variables
de estudio: Satisfaccién del usuario

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los ftems del instrumento expresan relacion con los indicadores
de cada dimensién de las variables: Satisfaccion del usuario

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al proposito de la investigacién, desarrolio
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumentos.

PUNTAJE TOTAL

48

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un
puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

ill. OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto 27 de octubre del 2022
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

1. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto:
Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién

Autor del instrumento

Macedo Huaman, Yasser Franklin
Municipalidad distrital de Huicungo
Magister en Gestién Publica
Cuestionario de calidad de servicio

Romero Huaman, Evelyn Geraldine

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estén redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: Calidad de servicio

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipbtesis y variable
de estudio: Calidad de servicio

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitiré analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimensién de la variable: Calidad de
servicio

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propdsito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

X

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

¥

PUNTAJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD

JAM%L{'W% acdidy past 2% @Mmm
PROMEDIO DE VALORACION: [ 452 Bocdde }

FranklinMa o
msameao cviL
N° Reg. O 163893
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Tarapoto 27 de octubre del 2022



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto:

Institucion donde labora
Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor del instrumento

ASPECTOS DE VALIDACION

Macedo Huaman, Yasser Franklin
Municipalidad distrital de Huicungo
Magister en Gestion Publica
Cuestionario de satisfaccion del usuario

Romero Huamén, Evelyn Geraldine

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigtedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: Satisfaccién del usuario

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipdtesis, problema y objetivos de la investigacién.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

NTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: Satisfaccién del usuario

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacién.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimensién de la variable: Satisfaccién
del usuario

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propdsito de la investigacidn, desarrollo
tecnoldgico e innovacién.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

Y

PUNTAJE TOTAL

Ha

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

1il. OPINION DE APLICABILIDAD

Tortratusly vidido pens 2

% i
E?%} sl

PROMEDIO DE VALORACION: (q_q - Lxodendt J

Tarapoto 27 de octubre del 2022

N® Reg. CiP: 183083



ﬁl UNIVERSIDAD CEsSAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto:
Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién
Autor del instrumento

Rodriguez Angulo Ann Ammie
Universidad Nacional de San Martin
Magister en Gestion Publica
Cuestionario de calidad de servicio
Romero Huaman, Evelyn Geraldine

ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigtiedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: Calidad de servicio

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: Calidad de servicio

L

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: Calidad de
servicio

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

X

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

*

PUNTAJE TOTAL

9F

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido ni aplicable)

il OP!NION DE APLICABILIDAD

’S.nsh‘vmen(fo

i
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PROMEDIO DE VALORACION: ﬁ,':p . gmclcn—\(ﬂ

Tarapoto 27 de octubre del 2022
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto:  Rodriguez Angulo Ann Ammie
Institucion donde labora 5 Universidad Nacional de San Martin
Especialidad : Magister en Gestién Publica
Instrumento de evaluacion : Cuestionario de satisfaccion del usuario
Autor del instrumento ) Romero Huaman, Evelyn Geraldine
1. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 1/1213(4|56
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de N

ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
OBJETIVIDAD recoger la informacion objetiva sobre |a variable, en todas sus V4
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacién y legal X
inherente a la variable: Satisfaccién del usuario

Los items del instrumento reflejan organicidad Iégica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de X

ORGANIZACION manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipdtesis, problema y objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
SUFIGIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores. X
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacién y responden a los objetivos, hipétesis y variable b

de estudio: Satisfaccién del usuario

La informacién que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA | instrumento, permitird analizar, describir y explicar la X
realidad, motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los

COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Satisfaccion )<
del usuario
La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA | responden al propdsito de la investigacion, desarrollo Y
tecnolégico e innovacion.
La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa X
PERTINENCIA del instrumento. 7(
PUNTAJE TOTAL Hb

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido ni aplicable)

1li. OPINION DE APLICABILIDAD .
Irnchumente velide  pars cu aplicacien

PROMEDIO DE VALORACION: [ 4.6 = Excel cﬂ-}ﬂ

Tarapoto 27 de octubre del 2022

Mg. Ann AmmJe Rodriguez Angulo
Contador Publico Colagiado
MAT. 19-570



Autorizacion de investigacion

Firmado digitaimente por GRANDEZ
.& :S‘muu Nazario FAU 20551239692

Motivo: Soy el autor del documento

P
¥ PERU Mil]iSle(iO ““"ﬂ?l‘s—: Fecha: 16.11.2022 17:02:46 -05:00
del Interior i
“Decenio de la Ig de oportunidades para muje y hombres"
"Afio del Fortalecimiento de la So. ia Nacional”
“Afio del Bic jo del Cong de la Republica del Perd”

Brefia, 18 de Noviembre del 2022
CARTA N° 000020-2022-JZ5TPT-MIGRACIONES

Sefior: i
Dra. ROSA MABEL CONTRERAS JULIAN
Jefa de la Unidad De Posgrado
Universidad Cesar Vallejo

Presente. -

Asunto: Autorizo realizar investigacién y publicacion sobre Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en Migraciones — JZ Tarapoto.

Tengo el agrado de dirigirme a usted, a nombre de la Superintendencia Nacional de
Migraciones — Jefatura Zonal de Tarapoto, y en relacién al asunto de la referencia se
hace de conocimiento que, con la finalidad de realizar trabajo académico de
investigacioén, se autoriza acceso a las instalaciones de la Superintendencia Nacional
de Migraciones — Jefatura Zonal de Tarapoto a la sefiorita Evelyn Geraldine, ROMERO
HUAMAN, identificada con DNI: 41858880 la misma; que conforme a la documentacion
que adjunta se encuentra cursando el Programa de Maestria en Gestion Publica de la
Escuela de Posgrado de la Universidad Cesar Vallejo y desarrollando el Trabajo de
Investigacion (Tesis):

“Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la Superintendencia
Nacional de Migraciones — Jefatura Zonal Tarapoto,2022”

Asimismo, se autoriza la publicacion de la identidad de la Organizacién en los resultados
de la investigacion.

Es preciso indicar, que los resultados de dicho trabajo de investigacion serviran a esta
dependencia para evaluar la implementacion de las recomendaciones, con el objetivo
de mejorar la atencién a los ciudadanos; asi como los servicios que presta la entidad.

Es propicia la ocasién para expresarle los sentimientos de mi mayor consideracién y
estima personal.

Atentamente,
NAZARIO GRANDEZ AGUILAR
JEFE ZONAL TARAPOTO
DOCUMENTO FIRMADO DIGITALMENTE
(NGA/ess)

Superintendencia Nacional de Migraciones
Av. Espafia N° 734 Brefia, Lima — Perti — T (511) 200 — 1000

Informes@migraciones.gob.pe / www.migraciones.gob.pe



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre de la organizacion: RUC: 9pn551239692

SUPCRINTENDENCIA  PAConolL DE H CRACIGNES
Nombre del Titular o Representante legal:

SEFe zZoNAL TDRALGTO

Nombres y Apellidos DNI:
NAZABLO  GRANDEZ DGLLLOR 0lo62.382
Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f" del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ©, autorizo [ ], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

TeALioad De scruictQ Y SATisppccwofN Del wSepeld enld
SupcrTHTENCID  NACLONACL DE HI CROCIGNES - JeFpTuRksd Zonsl
TARAPOTE . 2622

Nombre del Programa Académico:

MHAESTRIA en GestionN pPuBLicd
Autor: Nombres y Apellidos DNI:
BEuelyn Gepodiné Rettero  Hopran 41852 830

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio

Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad

intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha:

(*) Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 72, literal “ f ” Para difundir o publicar los resultados de un
trabajo dei igacion es necesario bajo i el bredelai donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso

en gue haya un acuerdo formal con el gerente o di r de la organizacion, para gue se difunda la identidad de la institucién. Por ello,
tanto en los proyectos de investigacién como en los informes o tesis, no se deberd incluir la d inacién de la ién, pero si serd
necesario describir sus caracteristicas.
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